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ABSTRAK

Meningkatnya nasabah pengguna Bank Syariah Indonesia tidak menjadikan nasabah puas
terhadap adanya gangguan internal maupun eksternal perbankan. Bahkan menurut beberapa
media memberitakan gangguan pada bank syariah pernah dialami nasabah selama berhari-
hari dikarenakan terdapat serangan cyber yang membuat layanan bank syariah error.
Kepuasan pelanggan yang dipengaruhi oleh pelayanan yang baik jelas semakin meningkat
sebagai dampak dari meningkatnya transaksi online. Maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul Pengaruh E-Service Quality, E-trust, Dan Customer Experience
Terhadap Customer Satisfaction pada Bank Syariah Indonesia untuk mengetahui kepuasan
penggunaan digital Bank Syariah Indonesia pasca mengalami error kemarin. Penelitian ini
berfokus kepada kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) pada mahasiswa UIN
Sunan Kalijaga Yogyakarta angkatan 2020-2021 dengan jumlah responden sebanyak 142
mahasiswa. Hasil menunjukkan E-service quality dan E-trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Satisfaction, sedangkan Customer Experience  tidak
berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction.

Kata kunci : satisfaction, experience, bank Syariah, mahasiswa, digital
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ABSTRACT

Increasing customers who use Bank Syariah Indonesia does not mean that customers are
satisfied with the internal and external banking disruptions. In fact, according to several
media reports, disruptions in Islamic banks have been experienced by customers for days
due to cyber attacks that make Islamic bank services error. Customer satisfaction influenced
by good service is clearly increasing as a result of the increase in online transactions. So
the authors are interested in conducting research entitled The Effect of E-Service Quality, E-
trust, and Customer Experience on Customer Satisfaction at Bank Syariah Indonesia to
determine the satisfaction of digital use of Bank Syariah Indonesia after experiencing an
error yesterday. This research focuses on Bank Syariah Indonesia (BSI) customer
satisfaction for 2020-2021 UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta students with 142 respondents.
The results show that E-service quality and E-trust have a positive and significant effect on
Customer Satisfaction, while Customer Experience has no significant effect on Customer
Satisfaction.

Keywoards : satisfaction, experience Islamic banks, students, digital
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi yang pesat mendorong
perusahaan untuk beradaptasi dengan metode transaksi baru.
Salah satu contoh perkembangan teknologi menghadirkan inovasi
yang signifikan pada sektor perbankan adalah mobile banking.
mobile banking telah mengubah cara bertransaksi dengan bank
yang memberikan akses lebih mudah dan praktis terhadap
pelayanan perbankan dan membantu bank dalam meningkatkan
Kinerja operasional yang lebih efisien. Hal ini membuat
perusahaan harus berinovasi agar tetap dapat bertahan di era yang
terus berkembang (Yogananda & Dirgantara, 2017).

Mobile Banking adalah layanan yang disediakan oleh bank
untuk nasabah yang disediakan oleh bank (Suwandi & Abin, 2023).
Dalam menjalankan aktivitas mobile banking, diperlukannya
smartphone sebagai perangkat terkait transaksi. Mobile banking
memberikan kemudahan akses dan memberikan kemudahan bagi
pengguna untuk melakukan berbagai macam transaksi perbankan
seperti cek saldo, mutasi rekening, pembayaran tagihan, dan
transfer dana tanpa harus pergi ke kantor bank, sehingga

meningkatkan efisiensi dan kenyamanan dalam aktivitas sehari-



hari (Antonov et al., 2022). Dengan adanya Mobile Banking
merupakan bentuk digitalisasi dan inovasi produk serta layanan
yang diberikan oleh bank untuk memudahkan nasabah dalam
bertransaksi (OJK.GO.ID).
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gambar 1.1

Data bank syariah yang paling banyak digunakan di Indonesia

Berdasarkan data diatas, bahwa bank syariah yang memiliki
pengguna terbanyak adalah BSI atau Bank Syariah Indonesia, jika
dilihat dari pesaing lainnya (lip M Aditiya, 2023). Bank syariah
terbesar dengan jumlah nasabah terbanyak di Indonesia, memiliki
produk mobile banking yaitu BSI Mobile. BSI Mobile adalah
aplikasi yang efektif memberikan kemudahan melalui telepon
genggam yang aman, cepat dan mudah, serta dapat digunakan
kapan saja, di mana saja, tanpa perlu mendatangi kantor bank.
Dalam hal ini, mudah digunakan dan sangat bermanfaat bagi

nasabah dalam menggunakan mobile banking. Hal ini



membuktikan Keberhasilan BSI mencapai pangsa pasar yang
besar, BSI berperan penting dalam mendorong pertumbuhan dan

perkembangan industri perbankan syariah di Indonesia.
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gambarl.2
Grafik transaksi digital dan teller

Berdasarkan gambar di atas, menjelaskan bahwa transaksi
digital mampu melebihi transaksi secara langsung. Data di atas
membuktikan bahwa transaksi yang dilakukan secara digital
mencapai 97% transaksi, sedangkan 3% lainnya masih
menggunakan transaksi yang bersifat tradisional, yaitu transaksi di
kantor. Faktor-faktor yang membuat transaksi digital lebih banyak
dilakukan ialah nasabah dapat mengakses kapanpun dan
dimanapun, kemudian tidak perlu untuk mengantri Ketika akan
melakukan transaksi, dan hemat waktu jika dibandingkan dengan
cara tradisional (Anfal & Ekawaty, 2017).

Seiring dengan perkembangan teknologi yang terus maju,
ada berbagai macam hambatan yang mempengaruhi proses

inovasi. Gangguan internal dan eksternal pada Bank Syariah



Indonesia, seperti serangan cyber yang menyebabkan gangguan
pada layanan bank syariah tersebut, menyebabkan terganggunya
akses nasabah terhadap layanan perbankan, termasuk BSI Mobile,
mesin ATM, dan layanan teller di kantor cabang (Marcelliana &
dkk, 2023). Direktur Utama BSI, Hery Gunardi, meminta maaf
kepada nasabah dan menegaskan bahwa prioritas utama dalam
pemulihan  sistem adalah dana dan data nasabah
(Prindonesia.C0O,2023). Gangguan tersebut dapat menyebabkan
ketidaknyamanan bagi nasabah yang mengandalkan layanan
tersebut untuk kegiatan transaksi sehari-hari. Oleh karena itu,
bank perlu memperhatikan keandalan sistem dan memberikan
layanan yang optimal untuk memenuhi kepuasan nasabah.
Kepuasan nasabah menjadi salah satu faktor kunci dalam
menentukan keberhasilan suatu bank (Mukhtar, 2023). Kepuasan
nasabah tentunya dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti
kualitas layanan, kemudahan akses, keamanan dalam bertransaksi,
dan lain sebagainya. Upaya inovasi dan memperkuat layanan
perbankan yang dilakukan Bank Syariah Indonesia (BSI)
diharapkan dapat menjaga dan meningkatkan kepuasan nasabah
(BSI, 2023). Saut meyakini bahwa kepuasan nasabah menjadi
kunci utama bagi BSI dalam menjaga dan meningkatkan kualitas
layanan untuk memastikan seluruh nasabah BSI mendapatkan

layanan terbaik. Sebagai bagian dari strategi bisnis, transformasi



digital menjadi fokus utama BSI dalam menjaga keberlangsungan
bisnis bank dan memperluas cakupan layanan kepada nasabah
(BSI, 2023). Oleh karena itu, bank perlu memberikan kualitas
layanan yang baik pada nasabah agar memperoleh kepuasan
nasabah yang maksimal.

Salah satu untuk mendukung customer satisfaction ialah
kualitas pelayanan merupakan faktor yang harus diperhatikan
diperusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan menentukan
sikap konsumen dalam menilai, memutuskan dan memberikan
kesan terhadap pelayanan yang diberikan, karena biasanya
konsumen yang merasa puas akan cenderung akan lebih loyal
terhadap perusahaan. Menurut (Sholikhan, 2009) Pelayanan yang
berkualitas memiliki dampak yang sangat positif bagi perusahaan,
terutama dalam mencapai kepuasan pelanggan. Pelayanan yang
baik juga dapat memberikan dampak terhadap rekomendasi dari
mulut ke mulut yang dapat memperluas jangkauan nasabah.
Sebaliknya, jika perusahaan tidak dapat memenuhi harapan
pelanggan, perusahaan dapat menyebabkan masalah yang cukup
kompleks karena pelanggan yang tidak puas cenderung
menyampaikan pengalaman buruknya kepada orang lain (Engkur,
2018).

Salah satu pendukung untuk menjaga kepuasan nasabah

yaitu kepercayaan (trust) nasabah kepada bank (Wahyuni, 2022).



Kepercayaan atau trust adalah ketersediaan seseorang untuk
memberikan kepercayaan pada pihak lain dengan risiko tertentu
(Wahyuni, 2022). Oleh karena itu, untuk mempertahankan
hubungan jangka panjang dengan nasabah, bank harus
memberikan prioritas untuk menciptakan hubungan yang efektif
dengan nasabah sehingga dapat memperkuat rasa kepercayaan
nasabah. Tidak terlepas dari permasalahan yang pernah dialami
oleh nasabah tentunya membuat seluruh nasabah BSI yang selama
ini menggunakan layanan utama untuk melakukan transaksi
menjadi khawatir (Muharrami, 2023). Oleh karena itu, bank perlu
mengambil langkah-langkah dan strategi yang tepat seperti
keamanan dan perlindungan data nasabah untuk memastikan
bahwa kepercayaan masyarakat terhadap bank dapat
dipertahankan (Syarifuddin, 2021). Hal ini dapat menjadikan
kepercayaan sebagai variabel yang mempengaruhi customer
satisfaction.

Hubungan antara kualitas pelayanan dan kepercayaan
berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada
perusahaan, terutama pada industri perbankan. Dengan
memaksimalkan pengalaman pelanggan yang memuaskan dapat
mendorong semangat pelanggan dan meningkatkan nilai produk
dan layanan. Pengalaman pelanggan yang positif juga dapat

menciptakan hubungan emosional yang kuat antara perusahaan



dengan pelanggan, sehingga dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan secara keseluruhan (Pranoto & Subagio, 2015).
Ketatnya persaingan dalam pasar perbankan, bank syariah
Indonesia memberikan Solusi sebagai pembeda dengan
pesaingnya untuk memberikan Solusi bagi kebutuhan perbankan
yaitu adanya layanan prima. Bank Syariah Indonesia percaya
bahwa layanan prima harus konsisten dan melibatkan setiap tahap
mulai dari kontak awal hingga layanan pasca pembelian. Dengan
fokus pada pengalaman pelanggan yang luar biasa, bank syariah
indonesia berkomitmen untuk memberikan layanan yang melebihi
ekspektasi dan menetapkan standar baru untuk kepuasan
Pelanggan (Anshori, 2024). Oleh karena itu, pengalaman
pelanggan sangat penting untuk diperhatikan oleh perusahaan
perbankan, karena variabel tersebut dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan secara signifikan (Ainurrochimah &
Mahendri, 2023) .

Penelitian ini sangat menarik untuk diteliti karena memiliki
perbedaan yang signifikan dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Pratama & Artadita (2023), Mahendra &
Permatasari (2022), dan (Satriady, 2022). Penelitian sebelumnya
berfokus pada penggunaan aplikasi mobile banking non syariah
seperti link aja dan brimo, serta layanan perbankan konvensional

seperti PT Bank Mandiri cabang Tambun Mangunjaya. Namun,



penelitian ini mencakup penggunaan mobile banking di bank
syariah Indonesia pada mahasiswa UIN Sunan Kalijaga angkatan
2020-2021. Perbedaan ini memberikan wawasan yang berbeda
mengenai penerapan teknologi keuangan syariah di kalangan
generasi muda, serta dampaknya terhadap literasi keuangan dan
peningkatan layanan perbankan syariah di Indonesia.

Penelitian ini berfokus kepada kepuasan nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI) mahasiswa UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta angkatan 2020-2021. Dengan menggunakan sampel
mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta angkatan 2020-2021,
penelitian ini di harapkan mampu memberikan analisis yang lebih
dalam tentang praktik dan gambaran penggunaan layanan mobile
banking oleh mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.
Mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, mayoritas memiliki
latar belakang studi Islam, sehingga dapat menjadi objek
penelitian yang tepat untuk mengeksplorasi persepsi serta harapan

nasabah terhadap pelayanan perbankan syariah.

Penelitian ini diharapkan dapat membantu jasa perbankan
dalam memahami pentingnya Pengaruh E-Service Quality, E-
trust, dan Customer Experience Terhadap Customer Satisfaction
Di Bank Syariah Indonesia. Selain itu, harapannya penelitian ini
dapat berkontribusi  terkait dengan faktor-faktor yang

memengaruhi kepuasan nasabah yang dapat diperluas lebih lanjut



dalam penelitian selanjutnya. Dari pembahasan latar belakang

diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul

Pengaruh E-Service Quality, E-trust, Dan Customer Experience

Terhadap Customer Satisfaction Di Bank Syariah Indonesia

untuk mengetahui kepuasan penggunaan Mobile banking pasca

mengalami error kemarin.

B. Rumusan Masalah

1. Apakah pengaruh E-Service Quality terhadap Customer
Satisfaction di Bank Syariah Indonesia ?

2. Apakah pengaruh E-trust terhadap Customer Satisfaction
di Bank Syariah Indonesia ?

3. Apakah pengaruh Customer Experienceterhadap Customer
Satisfaction di Bank Syariah Indonesia?

C. Tujuan Penelitian

1. Menjelaskan pengaruh E-service quality terhadap
Customer Satisfaction di Bank Syariah Indonesia ?

2. Menjelaskan pengaruh E-trust terhadap  Customer
Satisfaction di Bank Syariah Indonesia ?

3. Menjelaskan pengaruh Customer Experienceterhadap
Customer Satisfaction di Bank Syariah Indonesia?

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Studi bertujuan menginvestigasi apakah E-



Service Quality, E-trust, dan Customer Experience
terhadap Kepuasan Pelanggan di Bank Syariah
Indonesia. Selain itu, penelitian ini harapannya dapat
memberikan  kontribusi  bagi  peneliti  dalam
menyelesaikan pendidikan tingkat sarjana Yyang
sedang dijalani oleh peneliti.
2. Manfaat Praktik
Penelitian ini memiliki potensi untuk menjadi
referensi penting bagi kalangan akademisi yang
tertarik untuk memahami dampak Pengaruh E-
Service Quality, E-trust, dan Customer Experience
terhadap Kepuasan Pelanggan di Bank Syariah
Indonesia.
3. Manfaat kebijakan
Penelitian ini  harapannya mampu untuk
memberikan kontribusi yang signifikan bagi pihak
bank dengan menyediakan pemahaman mendalam
tentang dampak Pengaruh E-Service Quality, E-trust,
dan Customer Experience terhadap Kepuasan
Pelanggan di Bank Syariah Indonesia.
E. Sistematika Penulisan
Struktur ~ pembahasan  dalam  penulisan  ini

mencerminkan rangkaian logis dari pemikiran penulis mulai



dari pengantar hingga penutup. Adapun urutannya seperti
berikut :

BAB | PENDAHULUAN

Pada ini mengawali dengan menegaskan tema
penelitian atau judul, menyampaikan latar belakang masalah
dalam penelitian yang mencakup fenomena terkait objek
kajian serta gambaran permasalahan pada topik kepuasan
nasabah. Selain itu, bab pertama juga mencakup rumusan
masalah yang diangkat, tujuan dan manfaat penelitian, disusul
dengan pembahasan terkait sistematika penulisan untuk
memberikan gambaran tentang alur penelitian.

BAB Il LANDASAN TEORI

Bab ini memberikan penjelasan terkait definisi dan
konsep yang terkait dengan penelitian, serta menjelaskan hasil
temuan terdahulu yang sesuai dengan pembahasan tema
penelitian. Peneliti juga menyusun kerangka pemikiran yang
menjelaskan arah penelitian ini  dan merumuskan hipotesis
untuk memfasilitasi jalannya penelitian yang memuat praduga
sementara.

BAB Il METODE PENELITIAN

Bab Il ini dijabarkan oleh peneliti terkait cara atau
metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini serta

teknik pengumpulan data yang diterapkan. Selain itu,
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diuraikan pula mengenai teknik analisis yang digunakan
beserta alat analisis yang dipilih oleh peneliti.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab IV peneliti menguraikan hasil penelitian yang
disertai hasil analisis. Selain itu, terdapat penjelasan mengenai
jawaban terhadap rumusan masalah sesuai yang dipaparkan
pada bab pendahuluan, jawaban dari praduga hipotesis dibuat
dapat dilihat dari hasil analisis yang diuraikan.

BAB V PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dan saran pada penelitian ini
disampaikan kekurangan yang akan dianalisa secara lebih

lanjut



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

B.

Berdasarkan pembahasan serta analisis data yang sudah
dilakukan mengenai pengaruh variabel E-service quality (X1), E-trust
(X2), dan Customer Experience (X3) terhadap Customer Satisfaction
(Y). Dengan responden sebanyak 142 nasabah di Bank Syariah
Indonesia Mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Angkatan 2020-2021.

Maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction mahasiswa UIN Sunan Kalijaga
Angkatan 2020-2021.

2. E-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Angkatan 2020-
2021.

3. Customer Experience tidak berpengaruh signifikan terhadap
Customer Satisfaction mahasiswa UIN Sunan Kalijaga

Angkatan 2020-2021.

Implikasi penelitian

1. Implikasi Teoritikal
Hasil penelitian mengukur E-Service Quality, E-trust, dan
Customer Experience terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini
menambah referensi yang ada untuk mendapatkan pemahaman
yang lebih luas tentang pengujian E-Service Quality, E-trust, dan
Customer Experience terhadap kepuasan pelanggan.
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2. Implikasi Kebijakan
Bank Syariah Indonesia memiliki kebijakan yang baik,
tetapi harus mempertahankan dan mengevaluasi kebijakan
tersebut. Oleh karena itu, Bank Syariah Indonesia harus
meningkatkan pengalaman pelanggannya dengan memberikan
fasilitas berteknologi canggih dan fasilitas nyaman hal ini untuk
meningkatkan Customer Satisfaction.
C. Batasan dan kelemahan penelitian
1. sampel pada Penelitian ini yaitu mahasiswa UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta, karena tidak banyak mahasiswa yang menggunakan Bank
Syariah Indonesia, peneliti menyadari bahwa penelitian ini hanya dapat

melibatkan beberapa responden.

2. Batasan dalam penelitian ini adalah bahwa peneliti tidak
menggunakan variabel moderasi dan intervening dalam analisis. Hal
ini bisa membuat peneliti merasa bahwa analisis belum sepenuhnya
memperhitungkan faktor-faktor yang dapat memengaruhi penelitian.
Peneliti menyarankan pada penelitian selanjutnya yang akan datang
dapat mempertimbangkan untuk memasukkan variabel moderasi dan
intervening untuk memperluas pemahaman tentang hubungan yang

diamati dalam penelitian ini.

D. Saran

1. Pada peneliti selanjutnya
Diharapkan peneliti berikutnya dapat mempelajari lebih lanjut
tentang Customer Experience untuk mendapatkan pemahaman

yang lebih baik. Selain itu, disarankan untuk memperluas



jumlah sampel untuk memastikan hasil penelitian lebih rinci
dan akurat serta sesuai dengan perubahan masalah atau isu saat
ini sehingga hasilnya lebih optimal dibandingkan dengan
penelitian saat ini.
2. Pada Bank Syariah Indonesia

Bagi perusahaan atau bank syariah indonesia, diharapkan untuk
terus meningkatkan kepercayaan dan kualitas pelayanan pada
aplikasinya, dapat mempertahankan fitur yang dapat
meningkatkan kualitas layanan sehingga kepuasan nasabah
dalam bertransaksi melalui mobile BSI juga terus meningkat.
Selain itu Perusahaan juga perlu memperhatikan pengalaman

yang diberikan kepada nasabah.
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