PENGARUH E-TRUST, E-SERVQUAL, DAN E-WOM TERHADAP E LOYALTY NASABAH
PENGGUNA MOBILE BANKING SYARIAH DENGAN E-SATISFACTION SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING

(Studi kasus pada Masyarakat di Indonesia)

S0

SKRIPSI

DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM UNIVERSITAS ISLAM
NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA SEBAGAI SALAH SATU SYARAT
MEMPEROLEH GELAR STRATA SATU (S1) DALAM ILMU EKONOMI ISLAM

Oleh :

Atifatur Rohmaniyah

NIM : 20108020042

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA

2024



PENGARUH E-TRUST, E-SERVQUAL, DAN E-WOM TERHADAP E LOYALTY NASABAH
PENGGUNA MOBILE BANKING SYARIAH DENGAN E-SATISFACTION SEBAGALI
VARIABEL INTERVENING

(Studi kasus pada Masyarakat di Indonesia)

S0

SKRIPSI

DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM UNIVERSITAS ISLAM
NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA SEBAGAI SALAH SATU SYARAT
MEMPEROLEH GELAR STRATA SATU (S1) DALAM ILMU EKONOMI ISLAM

Oleh :

Atifatur Rohmanivah
NIM : 20108020042

Dosen Pembimbing :

Defi Insani Saibil, S.E.I.M.E.K

NIP: 198812042019031014

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA
2024

i



PENGESAHAN TUGAS AKHIR

KEMENTERIAN AGAMA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALUAGA
m FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

J1 Marsda Adisucipio Telp. (0274) SSO821, $12474 Fax. (0274) $86117 Yogyakarta 5281

PENGESAHAN TUGAS AKHIR
Nomor | B-842/Un 02/DEB/PP 00 9062024

Tugas Akhir dengan judul (PENGARUH E-TRUST. ESERVQUAL. DAN E-WOM TERHADAP E LOYALTY
NASABAH PENGGUNA MOBILE BANKING SYARIAH DENGAN E-
SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Smdi kasus pada

Masyarakat di Indonesia)
yang dipersiapkan dan disusun oleh
Nama : ATIFATUR ROHMANIYAH
Nomor Induk Mahasiswa : 20108020042
Telah diujikan pada < Jumat, 31 Mei 2024
Nila: wpan Tugas Akhur : A

dinyatakan tclah dsterima oleh Fakultas Ekonomi dan Bisnas Islam UIN Sunan Kaljaga Yogyakarta

TIM UJIAN TUGAS AKHIR
Kevas Satang

Diefi Insans Sl S EAMEK
SIGNED

iii



SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI

Mal  : Skripsi Swudari Atifstur Rohmaniysh

Hepads
Yih. Dekan Ekenomi dan Bisnls Elam UIN

Sunan Kalljagn Yegyaknria
Di Yogyokarta

Agsolomualatbhom Wr. W,
Setelsh membaca, meneliti, menberikan petunjuk dan mengareksi serta mengadakan
perbalian seperlunym, maks kami selaku pembimbing berpendapar batwa skrispd sauckari:

Hama ; Atifaror Rehmantyah

NI : 20102020041

Judul Skripsi  : PENGARUH E-TRUST, E-SERVQUAL, DAN E-WOM
TERHADAP E-LOFALTY NASABAH FENGGUNA
MOBILE BANKING SYARIAH DENGAN E-
SATSIFACTION SEBAGAI VARIABEL INTERVENING

Sudsh dapat disjukan kepada Fakultss Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan/Progrm
Studi Perbankan Syariah UTN Sunan Kalijzga Yogyakaria schagai salah satu syarat
memperodch gelar Sarjana Srata Satu dalam llmy Ekoromi Islam.

Dengan imi kami mengharspkan sgar skripsi Saudari tersebut dapal segera
dimunagasyahkan. Uniuk it kamd ucaplan terima kasib,

Wasalamuslatkw e, W,

v



HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Atifatur Rohmaniyah
NIM  : 20108020042
Prodi : Perbankan Syariah
Menyatakan bahwa skripsi yang berjudul * PENGARUH E-TRUST, E-SERVQUAL,
DAN E-WOM TERHADAP E-LOYALTY NASABAH PENGGUNA MOBILE
BANKING SYARIAH DENGAN E-SATSIFACTION SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING " adalah benar-benar merupakan hasil karya penyusuran sendiri, bukan
duplikasi staupun saduran dasi karya orang lain, kecuali pada bagian yang telah dinujuk dan
disebut dalam body note dan daftar pustaks. Apabila di lain waktu terbukti adanya
penyimpangan dalam karya ini, maka tanggung jawab sepenuhnya ada pada penyusun.

Demikian surat pemyataan ini saya buat agar dapat dimaklumi.

Yogyakarta, 20, Mei 2024

Penyusun

Altifatur Rohmaniyah

NIM. 20108020042



SURAT PERNYATAAN PUBLIKASI UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIK

Sebagai civitas akademik UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, Saya yang
bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Atifatur Rohmaniyah

NIM 220108020042

Program Studi: Perbankan Syariah

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam
Jenis Karya : Skripsi

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, penulis menyetujui
untuk memberikan kepada UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta hak bebas
royalti non ekslusif (non exlusive royalty free right) atas karya ilmiah
saya yang berjudul: “PENGARUH E-TRUST, E-SERVQUAL, DAN
E-WOM TERHADAP E-LOYALTY NASABAH PENGGUNA
MOBILE BANKING SYARIAH DENGAN E-SATSIFACTION
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING”

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan hak bebas
royalty non ekslusif ini, UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta berhak
menyimpan, mengalih media/formatkan, mengelola dalam bentuk
pangkalan data (database), merawat dan mempublikasikan tugas akhir
saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta
dan sebagai pemilik hak cipta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar benarnya.

Dibuat di : Yogyakarta
Pada Tanggal, 20, Mei, 2024

vi



MOTTO

S L& o1 5
” Maka nikmat Tuhan kamu yang manakah yang kamu dustakan?”

(Q.S Ar — Rahman : 55)

“let's be good people and be useful to others”

vil



HALAMAN PERSEMBAHAN

Dengan segala puji syukur kepada Allah SWT dan atas limpahan rahmat dan
hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan karya tulis ini dengan baik
dan tepat waktu. Oleh karena itu, dengan rasa bangga dan bahagia serta
mengucapkan rasa syukur karya tulis ini saya persembahkan kepada Kedua
orangtua tercinta saya, Kakak laki-laki saya satu-satunya, dan Keluarga besar
tercinta saya terutama Bibik, Paman dan keponakan yang selalu memberikan

dukungan dan doa.

viii



PEDOMAN TRANSLITERASI

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri

Pendidikan dan Kebudayaan Rebuplik Indonesia Nomor: 158/1987 dan

0523b/U/1987.

A. Konsonan Tunggal

Huruf :
Arab Nama Huruf Latin Keterangan
\ Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
< Ba’ B Be
< Ta’ T Te
< Sa’ $ Es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha’ h Ha (dengan titik di bawah
¢ Kha’ Kh Ka dan Ha
3 Dal D De
3 Zal V4 Zet (dengan titik di atas)
0 Ra’ R Er
B Zai Z Zet
o Sin
Es
o Syin Sy Es dan Ye
U Sad S es (dengan titik di bawah
o= Dad d De (dengan titik di bawah
k Ta’ t Te (dengan titik di bawah
L Za’ z Zet (dengan titik di
bawah)
& ‘Ain ¢ koma terbalik di atas
¢ Gain G Ge
s Fa’ F Ef
é Qaf Q Qi

X




B. Konsonan Rangkap karena Syaddah Ditulis Rangkap

BAaxlia Ditulis Muta’addidah
e Ditulis ‘iddah

C. Ta’Marbuttah

Semua ta’marbuttah ditulis dengan h, baik berada pada kata tunggal
ataupun berada di tengah penggabungan kata (kata yang diikuti oleh kata
sandang “al”). ketentuan ini tidak diperlakukan bagi kata-kata arab yang
sudah terserap dalam bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya

kecuali dikehendaki kata aslinya.

i Ditulis Hikmah
L Ditulis Jizyah
LY 4 S Ditulis Karamah al auliya’

D. Vokal Pendek dan Penerapannya

- Fathah Ditulis A
- Kasrah Ditulis I
: Dammah Ditulis U
gud Fathah Ditulis Fa'ala
Sa Kasrah Ditulis Zukira
Ay Dammah Ditulis Yazhabu
E. Vokal Panjang
1. Fathah + alif Ditulis A
Qlala Ditulis Jahiliyyah
2. Fathah + ya’ mati Ditulis A
i Ditulis Tansa
3. Kasrah + ya’ mati Ditulis 1
s Ditulis Karim




F. Vokal Rangkap

4. Dhammah + wawu mati  Ditulis U
Ay f Ditulis Furud
1. Fathah +ya’ mati Ditulis Ai
S Ditulis Bainakum
2. Fathah + wawu mati Ditulis Au
Js Ditulis Qaul

G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata yang Dipisahkan dengan

Apostrof

i) Ditulis A’antum
e Ditulis U’iddat
AL gl Ditulis La’in syakartum

H. Kata Sandang Alif + Lam

1.

2;

I. Penyusunan Kata-Kata dalam Rangkaian Kalimat

Bila diikuti huruf gamariyyah maka ditulis menggunakan huruf

awal “al”.

O 1)

Ditulis

Al-Quran

ol

Ditulis

Al-Qiyas

Bila diikuti huruf Syamsiah maka ditulis sesuai dengan
huruf pertama Syamsiah tersebut.

eland)

Ditulis

As-sama’

UM*:L“

Ditulis

Asy-syams

vag Al g2

Ditulis

Zawi al-furud

wd Jal

Ditulis

Ahl as-sunnah

xi




KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, segala puji dan syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT.
atas kasih dan sayang-Nya sehingga pada akhirnya kami dapat menyelesaikan tugas
akhir ini dengan sebaik-baiknya. Shalawat dan salam senantiasa tercurahkan kepada
kekasih kita Nabi Muhammad SAW yang telah berjasa bagi kita sehingga kita di
bimbing dari ajalan yang gelap gulita menuju jalan yang penuh keimanan dan

keindahan yakni dengan adanya iman dan Islam.

Dalam penyusunan tugas akhir ini tidak terlepas dari bantuan dan dukungan
serta motivasi dari berbagai pihak. Maka dari itu dengan segala kerendahan hati dan
ta’dzim kami, terima kasih sebanyak-banyaknya kami sampaikan kepada pihak-
pihak yang telah membantu dan mendukung dalam penyusunan skripsi ini

khususnya kepada:

1. Bapak Prof. Dr. Phil Al Makin, S.Ag., M.Ag. selaku Rektor UIN Sunan

Kalijaga Yogyakarta beserta semua jajarannya;

2. Bapak Dr. Afdawaiza S.Ag., M.Ag. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga beserta semua jajarannya;

3. Ibu Dr. Ruspita Rani Pertiwi, S.Psi., M.M. selaku Ketua Program Studi

Perbankan Syariah UIN Sunan Kalijaga beserta semua jajarannya;

4. Bapak Dr. Jeihan Ali Azhar,S.Si., M.E.I selaku Dosen Pembimbing
Akademik yang selalu memotivasi kami agar selalu menjadi mahasiswa

yang rajin, tidak menunda waktu serta unggul dalam segala bidang.

Xil



. Bapak DefiInsani Saibil, S.E.I., M selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang
telah membimbing, mengarahkan, dan memberikan banyak ilmu serta
motivasi kepada saya dalam proses penyusunan skirpsi dari proses paling

awal hingga skripsi ini selesai.

. Seluruh Dosen Program Studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga yang telah memberikan wawasan dan

ilmu pengetahuan selama menempuh bangku perkuliahan.

. Seluruh Pegawai dan Staff Tata Usaha Program Studi Perbankan Syariah

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.

. Orang tua tercinta Bapak Rofi’ dan Ibu Musyafiah yang telah membesarkan
saya dengan penuh kasih sayang dan yang telah menjadi sumber segalanya

sampai saat ini. Tiada balasan selain bakti ini untukmu pahlawanku.

. Kakak laki-laki saya satu satunya Jefri Kurniawan yang selalu membeikan
motivasi baik segi moral dan matrial. Yang selalu siap sedia untuk saya

tidak kenal waktu untuk membantu saya.

10. Keluarga besar saya terutama Mak ya, Bibi Ruk, Paman beserta sepupu

saya nabil dan afiyang selalu membantu doa dan motivasi yang sangat di

butuhkan oleh penulis.

11. Sahabat-sahabat beserta teman-teman saya semua yang menjadi seperti

keluarga sendiri selalu support saya dalam segala hal, yang selalu menemani

dalam keadaan apapun dan dimanapun.

xiii



12. Kepada keluarga besar Queensash dan ibu kos yang telah banyak

membantu saya sehingga saya tidak merasa kesepian di perantauan.

13. Kepada teman teman KKN dan teman organisasi saya yang telah

membersamai dan membantu penulis.

14. Pihak yang telah membantu untuk menyelesaikan tugas akhir ini,
responden yang rela meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner

penelitian kami.

Semoga Allah SWT senantiasa membalas semua kebaikan mereka
dengan nikmat yang lebih berkah dan sempurna. Akhir kata penulis
menyadari bahwa penelitian ini masih sangat jauh dari sempurna, maka dari
itu kritik dan saran serta perkembangan dari penelitian ini sangat diharapkan

demi kesempurnaan skripsi ini. Semoga bermanfaat. Amin.

Yogyakarta, 19, Mei 2024

Hormat Penyusun

0

Atifatur Rohmaniyah

X1V



DAFTAR ISI

PENGESAHAN TUGAS AKHIR ......ooooiiiii e il
SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI ..o v
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN........coooiiie e v
SURAT PERNYATAAN PUBLIKASI UNTUK KEPENTINGAN
AKADEMIK ... ...ttt e e e e e e e e vi
IMOTTON ... e et e ettt ettt s vil
HALAMAN PERSEMBAHAN ..ot viil
PEDOMAN TRANSLITERASI .....c.cooiiiiiiiiiee e X
KATA PENGANTAR ...t xii
DAFTAR ISI.. ..ottt XV
DAFTAR TABEL.........oooiiiie et e e e e eeees XVvil
DAFTAR GAMBAR ..o XViil
DAFTAR LAMPIRAN ... XiX
ABSTRAK ... oottt et e e e e e s e XX
ABSTRACT ..ottt ettt e et XX1
BAB L. e 1
PENDAHULUAN......ooi ettt 1
A. LATAR BELAKANG .......ooiiiiiiiiiiiiite ettt 1
B. RUMUSAN MASALAH......ccooiiiiiiiiie et 9
C. TUJUAN PENELITTAN. ...t 10
D. MANFAAT PENELTTAN .....cooiiiiiiiiiiii it 11
E. SISTEMATIKA PEMBAHASAN. ...ttt 12
BABIL.. J.. 82 QB K AN 12
LANDASAN TEORI ... 12
A, KERANGKATEORI........coooiiiiiii e 12
B. TINJAUAN PUSTAKA ..o 26
B. KERANGKA PEMIKIRAN ......cooiiiiiiiiie e 30
C. PENGEMBANGAN HIPOTESIS ... 31
BAB ILL... ..ottt e e e 38
METODOLOGI PENLITIAN. ......ooiiiiiiiiiiiiii et 38

XV



B. POPULASI DAN SAMPEL.........ooo e, 39
C. SUMBER DATA DAN TEKNIK PENGUMPULAN DATA................. 40
D. DEFINISI OPERASIONALVARIABEL...............ccccoiiiiiiii, 42
E. TEKNIK ANALISIS DATA ... 49
BAB IV .o 55
A. GAMBARAN UMUM OBJEK PENEITIAN...........cceeiiiiiiieceeee 55
B. ANALISIS STATISTIK DESKRIPTIF ...........cooocoiiiiiiiiiiiiiiieene 55
C.ANALISIS DATA ...ttt e e 63
D. PEMBAHASAN ...ttt 71
BAB V... ... 0. VW. YA B....H ...............ccouueeen. 81
PENUTUP ..ot e e 81
AL KESIMPULAN. ...t 81
B. KETERBATASAN PENELITIAN ..., 81
C.SARAN e 82
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 83
LAMPIRAN. ..ottt e e e e e e e 93

XVi



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 Jumlah Nasabah Pembiayaan dan Dana Pihak Ketiga Bank
Umum Syariah Dan Unit Usaha Syariah.........eeeieeiiiiiiiieiciiinnnnnnne. 2
Tabel 1. 2 Data Pengguna Mobile Banking Bank Umum Syariah (BUS)3
Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu ..........cccocoiiiiinnnnnnnnnneeiiiiiciiciiiiisnnssnnnnnnee 23
Tabel 3. 1 SKala LIKert........ueeiviiiiiiiiiiiiiiiinecinnnnnnnneeeeeeeaseseseeeeessenees 39
Tabel 3. 2 Operasional Variabel........ccccceveivinnnnnnnnennneneeeeierencicissnssnnnnnee 40
Tabel 4. 1 Data Responden Jenis Kelamin.......ccccceevveieninininrennnennnneeeenneee 53
Tabel 4. 2 Usia ReSPONAEN .....cucueeeeeeeeeeeicsssssisssnnssscnnnnnnnnnennerasessssssssssssses 53
Tabel 4. 3 Provinsi Responden ...........ccceeeeveiiinciiisnnennnncnnnnnennenneneessessssseese 54
Tabel 4. 4 Jenjang PendidiKan ..........cccccevveiiiiiiiiiiniiinnnnnnieneenneneeeeeeeeeseeenees 56
Tabel 4. 5 Pekerjaan ReSponden ...........cceeiiiiiiiiiiiiiiennnnnnnnnnnneneenesssssssssees 57
Tabel 4. 6 Penghasilan Responden..........ccccceeeeiiiiieiiencnnnnnnnnnnnenenneeeeencenenes 57
Tabel 4. 7 Mobile Banking Syariah Responden...........cceecceieieerrnnnneccennnns 58
Tabel 4. 8 Lama Pemakaian responden .......cccoccceeeceernnnnenecccrnennecsssneenas 59
Tabel 4. 9 OQuter LOAAING ..........ueueeeeeonnnennnnniornnnnnnsiiioinnnnneessssssernrsssssssnnns 61
Tabel 4. 10 Cross LOAAING .......uaeeenenooevvvneeeniiiirnnnnesicornnnnneecssssnsnssssssssseses 63
Tabel 4. 11 AVE ......couvviiiiiiiinnnnnnnneeentiiiiiiiscisssssssensseseseesssnesssssssssssssssssssss 64
Tabel 4. 12 Composite Reli@bilify .........ouuueeeeeoeeneeennennrnnnnnniioornennnnnessssnnes 64
Tabel 4. 13 Path CoeffiCient..........uuuueeeeeeecsssessesesinssosessnsnnnsensnresessssssssssssses 66
Tabel 4. 14 R-SQUAFE covvveeeeeeeeeeaneeeeneeneneneeniiiiissssssssssssssssssssessesessssssssssssssses 66
Tabel 4. 15 Uji HIPOtesSiS .ccceeveeeeererrueneeeemssenssssssssssssssssnsssnnceeneesesessssssssssses 68

XVil



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka PemiKiran ...........eeeeeeeeeeeeeeeiisiiiisscccencccsnenennnns
Gambar 4.1 OQuter Loading .......cccceeereereeneneeeennneeiiisisssscssesscssssnneserenenens

Gambar 4. 2 Inner Model

Xviil



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuisioner Penelitian......................c.c.coooii. 920

Lampiran 2 Data Karakteristik Responden................................... 97

Lampiran 3 Data Asli Responden ................ccccoooeiiiiiiiiiiiniiiiinnnn. 111
Lampiran 4 Hasil Pengujian PLS Algorithm (Outer Model)......... 118
Lampiran 5 Hasil Pengujian Bootstraping (inner Model)............. 118
Lampiran 6 Quter Loading ....................ccccccoovvmimiiiiiniiiiiiiiieenaann. 119
Lampiran 7 Nilai Cross Loading ...................cc.cccccooevivivininnnnnne.n. 119
Lampiran 8 Nilai AVE ... 120
Lampiran 9 Composite Reliability dan Cronbach alpha................. 120
Lampiran 10 Nilai Path Coefficient....................c.ccccciivveiinanannnnn... 120
Lampiran 10 Nilai R square ...............cccccooovvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeiieiinnn, 121
Lampiran 11 T-statistic dan P-value............................ccevvvvvrrvnnnn... 121
Lampiran 12 CURRICULUM VITAE................cccccovvvcieinaaaaanaaann.. 122

Xix



ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh e-trust, e-service
quality dan e-wom terhadap e-loyalty melalui e- satisfaction sebagai
variabel intervening terhadap pengguna mobile banking. Metode
pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non probability sampling
dengan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan dari 259 responden
yang memenuhi kriteria. Metode analisis yang digunakan adalah
Structural Equation Modeling (SEM), menggunakan program SmartPLS
versi 3.0. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel e-
trust tidak berpengaruh positif terhadap e-loyalty pengguna mobile
banking syariah. E-service quality dan e-wom berpengaruh positif
terhadap e-loyalty pengguna mobile banking syariah. Variabel e-
trust, service quality dan e-wom berpengaruh positif terhadap e-
loyalty melalui e-satisfaction. Penelitian ini membuktikan bahwa e-
satisfaction dapat memediasi hubungan e-trust, e-service quality
dan e-wom terhadap e-loyalty pengguna mobile banking syariah.

Kata Kunci: Perbankan Syariah, Mobile Banking Syariah, E-Service
Quality, E- Satisfaction, E-Trust, E-Loyalty, E-wom.
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ABSTRACT

The aim of this research is to determine the influence of e-trust, e-
service quality and e-wom on e-loyalty through e-satisfaction as an
intervening variable on mobile banking users. The sampling method in
this research is non-probability sampling with a purposive sampling
technique. Data was collected from 259 respondents who met the criteria.
The analysis method used is Structural Equation Modeling (SEM), using
the SmartPLS version 3.0 program. The results of this research show that
the e-trust variable does not have a positive effect on the e-loyalty of
sharia mobile banking users. E-service quality and e-wom have a positive
effect on e-loyalty of sharia mobile banking users. The variables e-trust,
service quality and e-wom have a positive effect on e-loyalty through e-
satisfaction. This research proves that e-satisfaction can mediate the
relationship between e-trust, e-service quality and e-wom on the e-loyalty
of sharia mobile banking users..

Keywords: Sharia Banking, Sharia Mobile Banking, E-Service Quality,
E-Satisfaction, E-Trust, E-Loyalty, E-wom.
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BAB I

PENDAHULUAN
A. LATAR BELAKANG

Pertumbuhan teknologi memiliki imbas yang besar pada aspek sosial dan
budaya dalam kehidupan manusia. Hal ini disebabkan oleh fakta bahwa pola
aktivitas dan perilaku sosial, mulai dari aktivitas manusia berskala kecil hingga
besar, dipengaruhi oleh kemajuan teknologi (Syahyuti & Taryoto, 2016).
Kemajuan teknologi memiliki dampak besar terhadap kehidupan masyarakat.
Dalam peringkat global negara kita menempati urutan empat dalam hal jumlah
penduduk (Ilma Widyatami et al.,, 2021). Badan Pusat Statistik (BPS)
memprediksi bahwa tahun 2023, akan ada 278,8 juta orang yang tinggal di
Indonesia. Dibandingkan dengan 275,7 juta orang pada tahun 2022, angka ini naik
1,1%. Peningkatan populasi Indonesia mendorong kemajuan di bidang sosial,
ekonomi, politik, dan budaya (Ramadan, 2023). Kepadatan penduduk telah
meningkat seiring dengan pertumbuhan penduduk. Kepadatan penduduk
Indonesia diperkirakan mencapai 147,27 orang per km? pada tahun ini.
Dibandingkan dengan tahun sebelumnya, yaitu 145,7 orang/km?, angka ini lebih
tinggi 1,1% (Sukamdietal.,2021). Dengan adanya kemajuan teknologi tersebut
mendorong masyarakat untuk mempelajari tentang adanya peralihan budaya
elektrronik atau bisa di sebut dunia digital. Seperti halnya dengan berbagai

pelayanan yang bentuknya mulai beralih dari konvesional ke elektronik.

Pada Januari 2023, Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII)

memperkirakan pemakai internet di Indonesia menyentuh angka 214,62 juta. Hal



ini mengindikasikan bahwa sekitar 77% masyarakat Indonesia telah
memiliki akses ke internet. Dibandingkan dengan tahun sebelumnya, terdapat
3,85% lebih banyak pengguna internet pada Januari 2023. Terdapat 205 juta
pengguna internet di Indonesia pada Januari 2022 (Riasti & Purnomo, 2021).
Sejak tahun 2017, bisa di klaim jika pemakai internet di Indonesia telah

berkembang dan berkembang dengan cepat.

Pada kenyataannya, dinamika ekonomi Indonesia tidak dapat dilepaskan
dari penggunaan teknologi dan internet, Salah satu industri yang terkena terkena
dampak dari perkembangan ini adalah industri perbankan. UU No. 7 tahun 1992,
yang mengatur mengenai perbankan, menjelaskan bahwasanya perbankan dapat
beroperasi dengan menggunakan sistem perbankan konvensional dan syariah
(Nurdin, 2018). Menurut Thsan, (2000), Menyatakan Bank Syariah mencakup
keseluruhan yang memiliki hubungan terhadap Bank Syariah maupun Umum
Usaha Syariah, termasuk organisasinya, operasinya, dan bagaimana bisnis mereka
dijalankan. Di sisi lain, perbankan konvensional merupakan perbankan yang
melakukan bisnis dengan cara konvensional. Perkembangan teknologi informasi
dalam era Industri 4.0 seharusnya dijadikan momentum oleh perbankan syariah

untuk mengakselerasi kemajuan bisnis bank syariah. (Roro & Sarassina, 2021).

Tabel 1.1 Jumlah Nasabah Pembiayaan dan Dana Pihak Ketiga

Bank Umum Syariah Dan Unit Usaha Syariah
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Berdasarkan grafik diatas, terjadi peningkatan jumlah nasabah bank syariah
setiap tahunnya. Menurut Mirza Adityaswara dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK),
pangsa pasar bank syariah di Indonesia telah bergerak menjadi 7,3% dari
keseluruhan sektor perbankan Indonesia. Meskipun demikian, pangsa pasar bank
syariah di Indonesia masih tumbuh lebih lambat dibandingkan dengan bank
konvensional, sehingga bank-bank syariah sendiri harus membuat rencana
pemasaran yang unggul untuk mengatasi hal ini (Islamiah & Umagap, 2022).
Strategi yang biasanya dilakukan secara besar-besaran oleh bank syariah dalam
mencari nasabah yang baru dengan memberikan upaya agar masyarakat lebih
tertarik dengan menggunakan produk bank syariah. Sehingga dalam adanya
kemajuan teknologi dan internet ini sangat di manfaatkan oleh sektor perbankan.
Teknologi informasi sangat membantu dalam situasi ini karena memudahkan
pelanggan dalam memperoleh informasi beserta layanan transaksi menggunakan
internet (Setiawan & Mugiyati, 2023). Semakin banyak orang yang menggunakan
internet, maka akan memberikan peluang bertambahnya nasabah (Rachadika,

2020). Sehingga perbankan syariah memperkenalkan pelayanan mobile banking.

Mobile banking di luncurkan kepada masyarakat dengan tujuan untuk

memberikan kemudahan dan kelancaran dalam melakukan transaksi perbankan.



Hanya nasabah yang saat ini memiliki rekening di bank yang bersangkutan yang
dapat menggunakan mobile banking (Wibowo, 2019). Nasabah dengan jadwal
yang padat merasa bahwa mobile banking di rasa cukup untuk meningkatkan
efisiensi, efektivitas, dan produktivitas (Antonov et al., 2022). Nasabah dapat
melakukan transaksi dengan lebih nyaman dengan menggunakan layanan mobile
banking dibandingkan harus mengunjungi kantor bank yang bersangkutan secara

fisik.

Tabel 1.2 Data Pengguna Mobile Banking Bank Umum Syariah (BUS)

No | Nama Bank Nama Mobile banking Jumlah
pengguna
1. Bank Syariah BSI Mobile 5.000.000
Indonesia
2. | Aladin : Bank Syariah | Aladin : Bank Syariah 1.000.000
Digital Digital
3. Bank Muamalat Muamalat DIN 500.000
4. Bank BCA Syariah BCA Syariah Mobile 500.000
5. | Bank Mega Syariah Mega Syariah Mobile 100.000
6. Bank Jabar Banten Mobile Maslahah 100.000
Syariah
0 PT. Bank Aceh Action Mobile 100.000
Syariah
8. { PT BPD Riau Kepri BRKS Mobile 100.000
Syariah (Bank Daerah)
9. PT. Bank Victoria Victoria Mobile 50.000
Syariah Banking
10. BTPN Syariah Tepat Mobile 10.000
11.| Bank KB Bukopin BISA Mobile 10.000
Syariah
12. PT BPD Nusa Bank NTB Syariah SMS 10.000
Tenggara Barat Banking
Syariah (Bank Daerah)
13.| Bank Panin Dubai Panin Dubai Mobile 5.000




|| Syariah |

Sumber : data di olah 2023

Melihat dari data tabel bahwa hampir semua perbankan syariah di
Indonesia mempunyai aplikasi mobile banking. Khususnya untuk Bank Umum
Syariah (BUS) sedangkan untuk Usaha Unit Syariah (UUS) baru sebagian saja
yang telah memiliki mobile banking syariah seperti Bank Permata, Bank
Sinarmas, Bank Tabungan Negara, BPD Jambi, dan Bank Jago Tbk dan untuk
yang belum memiliki mobile banking syariah seperti BPD Jateng, BPD Jatim,
BPD DIY, BPD DKI, BPD Sumbar, BPDSumut, BPD Sumsel dan Banka
Belitung, BPD Riau dan Kepri, BPDKalbar, BPD Kalsel, BPD Kaltim dan BPD
Sulsel dan Sulbar (Yulyanti & Endang Hatma Juniwati, 2022) .BUS atau yang
lebih di kenal Bank Umum Syariah merupakan bank yang secara penuh
mendasarkan setiap aspek operasinya pada prinsip -prinsip syariah. Sesuai dengan
hukum syariah, BUS memiliki lisensi operasional dari otoritas perbankan sebagai
bank Islam. Sedangkan untuk UUS atau Unit Usaha Syariah sebuah unit dari bank
konvensional yang bertujuan untuk menawarkan barang dan jasa keuangan yang
didasarkan pada prinsip syariah. Meskipun bagian dari bank konvensional, UUS
memiliki pembukuan dan manajemen yang berbeda untuk memastikan kepatuhan

terhadap prinsip syariah (Diah Ayu Legowati, 2016)

Dengan adanya fakta tersebut membuktikan bank syariah dapat memenuhi
kebutuhan nasabahnya sambil tetap mengikuti perkembangan teknologi yang ada
(Maulana et al., 2022). Kebutuhan dan keinginan nasabah akan layanan keuangan

saat ini kian tinggi, nasabah berkeinginan untuk menggunakannya kapan saja, di



manapun, dan tidak dibatasi oleh lokasi atau waktu dengan cara yang ekonomis
(Hammoud et al.,, 2018). Hur et al.,, (2011) mengatakan e-loyalty adalah
kebiasaan nasabah dalam mengunjungi sebuah situs, hal tersebut terjadi saat
melakukan pembelian secara online maupun tidak. Tingkat kebahagiaan
pelanggan yang dihasilkan dari menerima layanan berkualitas adalah apa yang
menghasilkan loyalitas. Bisa dikatakan bahwa kesetiaan nasabah sangat di
perlukan oleh suatu bank di karenakan hal tersebut akan menjadi suatu aset
(Asnaniyah, 2022). Menciptakan kesetiaan pelanggan melalui pembelian online,
atau e-loyalitas, dapat dianggap sulit karena biasanya membutuhkan sejumlah
komponen penting, termasuk dedikasi, kepuasan, dan kepercayaan pembeli online
(Saragih & Astuti, 2021). Jika pelanggan menawarkan manfaat dalam bentuk
hubungan yang langgeng, maka dapat dikatakan bahwa mereka memiliki tingkat

loyalitas yang tinggi (Candra, 2018).

Seperti hal nya penelitian yang di lakukan oleh Budiman et al., (2020) E-
satisfaction berdampak terhadap e-loyalty. Yuli Widowati (2016) menegaskan
bahwa meskipun peningkatan layanan memiliki dampak langsung pada faktor-
faktor terkait, usaha dapat di berlakukan dengan tujuan menambah tingkat
kebahagiaan, kepercayaan, dan komitmen pelanggan dalam rangka menumbuhkan
e-loyalty, atau loyalitas konsumen terhadap transaksi online. I. W. M. Santika dkk.
(2020) menyatakan bahwa salah satu komponen dari loyalitas konsumen adalah e-
WOM, atau electronic word of mouth. E-servqual, e-trust, dan e-satisfaction
merupakan elemen-elemen yang menyusun e-loyalty dalam studi kasus ini.

Penelitian mengenai e-loyalty sangat menarik karena kesetiaan dapat menambah



keuntungan produk (yuli widowati, 2016). Seperti halnya penelitian oleh Melinda
et al., (2023) yang menyatakan bahwa E-servqual memiliki dampak yang positif
terhadap e-loyalty. Beliau memaparkan bahwa kecepatan dalam menangani setiap
keluhan nasabah dan kejujuran dalam memberikan pelayanan kepada pengguna
merupakan aspek penting yang menjadi pertimbangan pengguna dalam
memberikan loyalitasnya terhadap aplikasi (Melinda et al., 2023). Namun
penelitian tersebut medapat hasil berbeda dengan penelitian Haza Fatikah &
Albanna, (2022) yang menyatakan bahwa E-servqual memiliki dampak yang

positif terhadap e-loyalty.

Menurut Kotler & Keller (2008), Seberapa puas atau kecewa pelanggan
dengan performa produk (atau hasil) diibaratkan dengan harapan mereka
menentukan kepuasan. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa seseorang puas
jika hasil setidaknya memenuhi harapan mereka, dan bahwa seseorang tidak puas
jika hasil tersebut berdampak pada perilaku penggunaan ulang yang berkelanjutan
untuk menumbuhkan loyalitas (Rahayu & Nurlaela Wati, 2018). Kepuasan
nasabah bisa di dapatkan dengan memberikan kualitas layanan yang baik dari
suatu perusahaan. Dengan adanya arus teknologi yang sekarang kualitas layanan
kini bertransformasi menjadi kualitas layanan elektronik (Syah, 2021). Dalam hal
ini bisa di katakan bahwa e-satisfaction memiliki pengaruh terhadap e-loyalty
(Utama & Murti, 2021). Cahyaningrum & Hartini (2023) menjelaskan tanggapan
ataupun anggapan yang baik di internet dari konsumen mengenai barang atau jasa
berkontribusi pada pertumbuhan persepsi pelanggan yang positif, sehingga

memunculkan kepuasan pelanggan. Variabel intervening bertujuan untuk menjadi



jembatan antara hubungan dari variabel independen dan variabel dependen
(Berliana, 2022). Seperti halnya dengan penelitian yang di lakukan Dainy Sulistio
& Bastaman, (2023) yang mendapatkan hasil e-trust memiliki pengaruh kepada e-

satisfaction dan e-loyalty.

Dalam transaksi daring E-satisfaction didefinisikan sebagai ketidaksesuaian
antara harapan customer tentang kualitas pelayanan dan prioritas yang di dapatkan
dalam hal kinerja layanan (Sasono et al., 2021). E-satisfaction sangat penting
untuk menyediakan layanan perbankan yang efektif bagi nasabah. Bank perlu
memastikan bahwa dengan menawarkan layanan terbaik, layanan mereka dapat
tetap kompetitif. Jika nasabah menerima layanan yang sesuai dengan harapan
mereka, mereka akan senang (Sarino, 2010). Secara umum, memberikan layanan
pelanggan yang sangat baik dapat berdampak kepada tingginya kepuasan klien
dan akan meningkatkan bisnis yang berulang. (Agung Heriputranto et al., 2018).
Penelitian Budiman et al., (2020) menemukan bahwa E-satisfaction berfungsi
menjadi variabel mediasi menghubungkan kualitas layanan elektronik dan
loyalitas elektronik. Saat ini, bank memahami bahwa kualitas layanan sangat
penting untuk bertahan hidup di pasar yang semakin kompetitif. Karena antara
kualitas layanan dan kepuasan konsumen ada korelasi yang positif, industri
keuangan menjadi semakin sadar akan evaluasi kinerja untuk kualitas layanan

atau layanan yang memenuhi harapan konsumen (Ul Haq & Awan, 2020).

Selain mempertahankan kesetiaan konsumen elektronik, nasabah yang
menggunakan mobile banking juga membutuhkan kepercayaan (Shihab, 2019).

Kepercayaan mengacu pada sejauh mana seseorang merasa aman dan tentram



dalam hubungannya dengan orang lain. Menurut Erwin & Sitinjak, (2017)
Kepercayaan merupakan indikator inti untuk pengembangan kemitraan dalam
waktu yang lama oleh pelanggan dan produsen. Menurut Valvi Aikaterini (2013),
ketika melakukan online shopping kepercayaan hanya sedikit berpengaruh dalam
loyalitas, disebabkan oleh ketakutan pelanggan akan ditipu secara online. Klien
online memiliki kepercayaan yang lebih rendah dalam dunia daring daripada
konteks luring, di mana mereka bisa berkomunikasi secara langsung dengan
penjual. Suariedewi (2020) menemukan bahwa e-frust memiliki efek yang
signifikan pada loyalitas pelanggan para pengguna aplikasi m-banking. Ini
menunjukkan kepercayaan pelanggan kepada pelayanan m-banking memengaruhi

loyalitas pelanggan. (USMAN, 2021).

Menurut Salem et al., (2019), e-trust dan e-loyalty mempengaruhi adopsi
pelayanan bank daring. Pasa et al., (2020) menemukan bahwa e-trust, e-wom
(electronic word of mouth), dan e-service quality mempunyai dampak signifikan
dan bagus pada kehendak pembelanjaan online. Namun penelitian (Berliana,
2022) mendapat hasil bahwa e-trust tidak berpengaruh signifikan terhadap e-
loyalty. Berdasarkan konteks tersebut, penulis memilliki ketertarikan dan
melakukan penelitian tentang “Pengaruh E-Trust, E-Servqual, Dan E-Wom
Terhadap E-Loyalty Nasabah Pengguna Mobile Banking Syariah Dengan E-

Satsifaction Sebagai Variabel Intervening”

B. RUMUSAN MASALAH
Adapun bersumber dari latar belakang tersebut rumusan masalah yang

di peroleh sebagai berikut :



10

1. Apakah e-trust mempengaruhi e-loyalty pengguna mobile banking
syariah?

2. Apakah e-service quality mempengaruhi e-loyalty pengguna mobile
banking syariah?

3. Apakah e-wom (Electronic word of mouth) mempengaruhi e-loyalty
pengguna mobile banking syariah?

4. Apakah e-trust mempengaruhi e-loyalty pengguna mobile banking
Syariah dengan e-satisfaction sebagai variabel intervening?

5. Apakah e-service quality mempengaruhi e-loyalty pengguna mobile
banking Syariah dengan e-satisfaction sebagai variabel intervening?

6. Apakah e-wom (Electronic word of mouth) mempengaruhi e-loyalty
pengguna mobile banking Syariah dengan e-satisfaction sebagai
variabel intervening?

7. Apakah e-satisfaction mempengaruhi e-loyalty pengguna mobile

banking Syariah?

C. TUJUAN PENELITIAN
Berdasarkan paparan rumusan masalah di atas tujuan dari penelitian ini

yakni sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis pengaruh e-trust terhadap e-loyalty pengguna
mobile banking syariah
2. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty

pengguna mobile banking syariah
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3. Untuk menganalisis pengaruh e-wom (Electronic word of mouth)
terhadap e-loyalty pengguna mobile banking syariah.

4. Untuk menganalisis pengaruh e-frust terhadap e-loyalty pengguna
mobile banking syariah dengan e-satisfaction sebagai variabel
intervening.

5. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty
pengguna mobile banking Syariah dengan e-satisfaction sebagai
variabel intervening.

6. Untuk menganalisis pengaruh e-wom (Electronic word of mouth)
terhadap e-loyalty pengguna mobile banking syariah dengan e-
satisfaction sebagai variabel intervening.

7. Untuk menganalisis pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty
pengguna mobile banking syariah.

D. MANFAAT PENELTIAN
Di dasarkan pada rumusan masalah di atas maka manfaat dari penelitian

ini ialah sebagai berikut :

1.  Bagi Peneliti
Bagi peneliti, studi ini bermanfaat sebagai peningkatan dalam
pengetahuan dan wawasan peneliti tentang e-trust, e-service quality, e-
wom (Electronic word of mouth) terhadap e-loyalty melalui e-
satisfaction nasabah dalam penggunaan mobile banking Syariah.
2.  Bagi Akademisi

Penelitian ini kemungkinan akan menjadi pustaka acuan dalam
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studi di masa depan mengenai isu serupa.
3.  Bagi Praktis
Penelitian ini dapat membantu bank syariah dalam
mengembangkan metode untuk memperkuat loyalitas dan kebahagiaan

nasabah ketika memakai mobile banking syariah.

E. SISTEMATIKA PEMBAHASAN
Sistematika pembahasan dalam makalah ini menjelaskan bagaimana
penelitian ini dilakukan. Sistematika pembahasan memberikan
informasi dan gambaran mengenai semua bab didalam penelitian.

Sistematika dari pembahasan penelitian ini adalah:

BAB I Pendahuluan

Pendahuluan memberikan ilustrasi bagaimana penelitian dan
menjelaskan mengapa peneliti memilih judul tersebut, meliputi latar
belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan

sistematika pembahasan.

BAB II Landasan Teori

Pada bab ini membahas landasan teori, penelitian terdahulu, dan
kerangka teori. Landasan teori mengupas tentang konsep-konsep yang
hendak di pakai penulis, penulis juga akan menggunakan definisi
penting maupun terkait dengan penelitian ini sebagai acuan untuk

menganalisis dan mengembangkan kesimpulan. Kemudian hipotesis
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dikembangkan berdasarkan latar belakang, hipotesis beserta studi

sebelumnya, yang akan disajikan dengan bentuk visual.

BAB III Metode Penelitian

Bab ini memaparkan metodologi penelitian yang dipakai peneliti.
Termasuk desain pnelitian, populasi dan sampel, sumber data, teknik
akumulasi data, keterangan operasional, dan metode analisis data yang

di pakai di dalam penelitian ini.

BAB IV Hasil Dan Pembahasan

Pada bab ini menjelaskan tentang objek secara keseluruhan dan
pembahasan, mencakup pemeriksaan penulis terhadap hasil pengolahan
data. Kesimpulan dari penelitian ini, yang didasarkan pada pemikiran
saat ini dan penelitian terdahulu, dibahas secara deskriptif dan

terperinci..

BAB V Penutup

Bab ini mencakup simpulan, saran atas kendala penelitian, dan

pertimbangan dari beragam kelompok.



BAB YV
PENUTUP

A. KESIMPULAN
Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui adakah pengaruh tiga
variabel bebas e-trust, e-service quality, dan e-wom terhadap variabel terikat e-
loyalty pengguna layanan mobile banking syariah dengan e-satisfaction sebagai
variabel intervening. Dengan di lakukanya penelitian dan olah data berikut adalah
ringkasan kesimpulan penelitian ini yaitu E-servqual, E-wom dan E-satisfaction
berpengaruh positif terhadap e-loyalty pengguna mobile banking syariah. E-trust,
E-servqual dan E-wom berpengaruh positif terhadap e-loyalty pengguna mobile
banking syariah melalui e- satisfaction sebagai variabel intervening. Sedangkan E-
trust tidak mempunyai pengaruh terhadap e-loyalty pengguna mobile banking
syariah.
B. KETERBATASAN PENELITIAN
Menurut Umar, (2008) Berdasarkan temuan di atas, desain penelitian dapat
didefinisikan sebagai suatu kekurangan dan keterbatasan. Keterbatasan

penelitian in1 adalah:

1. Penelitian ini mengambil sampel masyarakat indonesia sehingga
jangkauan yang di ambil sangat luas menjadikan peneliti sedikit kesusahan

dalam mengambil beberapa sampel tersebut.

81
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C. SARAN
Menurut Umar, (2008) Berdasarkan temuan di atas, desain penelitian dapat
didefinisikan sebagai suatu kekurangan dan keterbatasan, Karena itu, peneliti

menyarankan hal-hal berikut kepada peneliti di bidang perbankan dan lainnya:

1. Bagi perbankan syariah

Bank syariah di harapkan lebih memberikan detail dan fitur dalam Mobile
Banking Syariah karena keperluan pemakai dengan begitu dapat meningkatkan
rasa puas pelanggan dan kesetiaan pelanggan. Di tambah juga dengan keamanan
yang baik sehingga dapat menciptakan kepercayaan yang lebih tinggi kepada

nasabahnya.

2. Bagi peneliti selanjutnya

Untuk membuat temuan yang didapat lebih khusus, peneliti dapat memperluas
kriteria sampel. Selanjutnya, peneliti dapat mengembangkan penelitian ini dengan
menambah komponen lain yang membentuk e-loyalty, seperti brand image dan

citra merek.
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