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MOTTO 

يسُْرًا الْعسُْرَِّ مَعََّ إنِ َّ , يسُْرًا الْعسُْرَِّ مَعََّ فَإِن َّ   

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya bersama 

kesulitan ada kemudahan”  

(QS. Al-Insyirah: 5-6) 

“Angin tidak berhembus untuk menggoyangkan pepohonan, melainkan menguji 

kekuatan akarnya.”  

(Ali bin Abi Thalib) 

“It will pass, everything you’ve gone through it will pass” 

(Rachel Vennya) 

  

https://berita.99.co/kata-kata-ali-bin-abi-thalib/
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ABSTRAK 

NAJMA LAZWARDA, Pengaruh Brand Equity, E-Trust, Dan E-Service 

Terhadap Kepuasan Layanan Mobile Banking Bank Syariah Indonesia (Studi 

di Kabupaten Batang)  

 Perbankan syariah merupakan salah satu bisnis yang memperoleh manfaat 

dari kemajuan teknologi, bank-bank besar telah memfokuskan perhatian mereka 

dari layanan konvensional ke digital atau mobile banking untuk mengakomodasi 

preferensi nasabah yang terus berubah. Melalui e-banking, nasabah diberdayakan 

untuk melakukan beragam aktivitas non-tradisional seperti transfer uang, 

penyelesaian tagihan, isi ulang pulsa, dan banyak lagi.  

 Penelitian ini dilakukan yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh Brand 

Equity, E-Trust, dan E-service terhadap kepuasan layanan penggunaan mobile 

banking bank syariah indonesia (studi di kabupaten batang). Jenis dari penelitian 

ini yaitu field research dengan pendekatan penelitian kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah nasabah dari Bank Syariah Indonesia KCP Batang, 

pengambilan sampel menggunakan rumus slovin dengan jumlah sampel 100 

responden. Sumber data yang digunakan adalah data primer. Dengan metode 

pengumpulan dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada responden. 

Dan metode analisis yang digunkan adalah metode analisis linier berganda dengan 

pengolahan data menggunakan aplikasi IBM SPSS versi 24.  

 Hasil yang diperoleh dari penelitian ini yaitu, variabel Brand Equity 

berpengaruh terhadap variabel kepuasan layanan, variabel E-Trust berpengaruh 

terhadap kepuasan layanan, variabel E-Service berpengaruh terhadap variabel 

kepuasan layanan dan variabel Brand Equity, E-Trust, dan E-Service secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan layanan.  

Kata Kunci: Brand equity, E-Trust, E-Service, Kepuasan Layanan, Bank 

Syariah Indonesia 
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ABSTRACT 

NAJMA LAZWARDA, The Influence of Brand Equity, E-Trust, and E-Service 

on Satisfaction with Indonesian Sharia Bank Mobile Banking Services (Study in 

Batang Regency) 

 Sharia banking is one of the businesses that has benefited from 

technological advances, large banks have focused their attention from conventional 

services to digital or mobile banking to accommodate changing customer 

preferences. Through e-banking, customers are empowered to carry out various 

non-traditional activities such as money transfers, bill settlement, credit top-ups, 

and much more.  

 This research was conducted with the aim of determining the influence of 

Brand Equity, E-Trust, and E-service on service satisfaction using Indonesian 

sharia bank mobile banking (study in Batang district). This type of research is field 

research with a quantitative research approach. The population in this study were 

customers of Bank Syariah Indonesia KCP Batang, sampling used the Slovin 

formula with a sample size of 100 respondents. The data source used is primary 

data. The collection method uses a questionnaire distributed to respondents. And 

the analysis method used is the multiple linear analysis method with data 

processing using the IBM SPSS version 24 application.  

 The results obtained from this research are that the Brand Equity variable 

has an effect on the service satisfaction variable, the E-Trust variable has an effect 

on service satisfaction, the E-Service variable has an effect on the service 

satisfaction and Brand Equity variables. The E-Trust and E-Service variables have 

an overall influence. simultaneously has a positive and significant effect on service 

satisfaction. 

Keywords: Brand equity, E-Trust, E-Service, Service Satisfaction, Bank Syariah 

Indonesia 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

KEPUTUSAN BERSAMA MENTERI AGAMA DAN MENTERI 

PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN REPUBLIK INDONESIA 

Nomor : 158 Th.1987 

Nomor : 0543b/U/1987 

 

TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini berpedoman 

pada Surak Keputusan Bersama Menteri Agama Dan Menteri Pendidikan Dan 

Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987 

1. Konsonan  

Fonem konsonan  Bahasa  Arab  yang  dalam  system  tulisan  Arab  di 

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan 

transliterasinya dengan huruf Latin :  

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش
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 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه ـ

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari vocal 

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah A A 

  َ Kasrah I I 

  َ  Dhammah U U 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harkat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah dan ya Ai a dan i ...يْ
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  َ  Fathah dan wau Au a dan u ...وْ

Contoh: 

 kataba - ك ت ب

 fa’ala - ف ع ل  

ر    żukira - ذ ك 

 yażhabu -  ي ذْه ب  

 su’ila - س ئ ل  

 kaifa - ك يْف  

 haula - ه وْل  

3. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan 

huruf 
Nama Huruf dan tanda Nama 

 Fathah dan alif atau ya A .ا... ى   ... 
a dan garis di 

atas 

 Kasrah dan ya I ي   ...
i dan garis di 

atas 

 Hammah dan wau U و   ...
u dan garis di 

atas 

Contoh: 

 qāla - ق ال  

ى م    ramā - ر 

 qĭla - ق يْل  

4. Ta’marbuṭah 
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Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1) Ta’marbutah hidup 

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan dammah, 

transliterasinya adalah “t”. 

2) Ta’marbutah mati  

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah 

“h”. 

3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).  

Contoh: 

ة  الا طْف ال   وْض   rauḍah al-aṭfāl -  ر 

-- rauḍatulaṭfāl 

ة   ر  ن وَّ يْن ة  الْم  د   al-Madĭnah al-Munawwarah -  الْم 

- al-Madĭnatul-Munawwarah 

ةْ     talḥah -   ط لْح 

5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah 

tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang 

diberi tanda syaddah itu.  

Contoh: 

بَّن ا -   ر  rabbanā 

ل   -   ن زَّ nazzala  

 al-birr -  الْب ر  

ج    al-ḥajj -  الْح 

6.  Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang 

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 
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qamariyah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan 

dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan 

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang  ditulis 

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.  

Contoh: 

ل   ج   ar-rajulu - الرَّ

 as-sayyidu -  السَّي  د  

 as-syamsu - الشَّمْس  

 al-qalamu -  الق ل م  

يْع    al-badĭ’u -  الْب د 

ل   لَ   al-jalālu -  الْج 

7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila hamzah itu terletak 

diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.  

Contoh: 

ذ وْن    ta'khużūna -  ت اءْخ 

 'an-nau -  النَّوْء  

 syai'un -  ش يْئ  

 Ina -  ا نَّ 
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رْت    umirtu -  أ م 

 akala -  ا ك ل

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain 

yang mengikutinya. 

Contoh: 

ق يْن   از  يْر  الرَّ ا نَّ اللََّّ  ل ه و  خ   Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn و 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

ا    يْز  الْم  ا وْف وا الك يْل  و   Wa auf al-kaila wa-almĭzān و 

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

ل يْل              يم  الْخ  اه   Ibrāhĭm al-Khalĭl ا بْر 

Ibrāhĭmul-Khalĭl 

رْس اه ا  م  اه ا و  جْر   Bismillāhimajrehāwamursahā ب سْم  اللََّّ  م 

ن  اسْت ط اع  ا ل يْه  س ب يْلَ   جُّ الب يْت  م  َّ  ع ل  النَّاس ح  لِلّ   Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti و 

manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti 

apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk 

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu 

didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf 

awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh:  

د  أ  مَّ ح  ا م  م  س وْل َ  و  لاَّ ر    Wa mā Muhammadun illā rasl 
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اكًا ب ر  يْ ب ب كَّت  م  ع  ل لنَّاس  ل لَّذ  ض  ل  ب يْتٍ و   Inna awwala baitin wuḍi’a linnāsil  أ نَّ أ وَّ

allażĭ bibakkat amubārakan   

ل  ف يْه  الْق رأنٓ   ى أ نْز  ان  ا لَّذ  اض  م  -Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al     ش هْر  ر 

Qur’ānu 

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil 

Qur’ānu 

ب يْن   اهٓ  ب الأ  ف ق  الْم  ل ق دْ ر   Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn  و 

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn 

يْن   ب   الْع ال م  َّه  ر  مْد  لِلّ    Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn  الْح 

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn  

Penggunaan  huruf  awal  capital  hanya untuk  Allah  bila  dalam  tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata 

lain  sehingga  ada  huruf  atau  harakat  yang  dihilangkan,  huruf  capital  tidak 

digunakan.  

Contoh:  

يْب   ف تحْ  ق ر  ن  اللَّه  و  م   Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb ن صْر 

يْعًا  م  ه  الْأ  مْر  ج   Lillāhi al-amrujamĭ’an  لِلّ 

   Lillāhil-amrujamĭ’an 

يْم   اللَّ   ب ك ل   ش يْىءٍ ع ل   Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm   و 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman 

Tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Indonesia adalah rumah bagi populasi Muslim terbesar secara global. 

Menurut Royal Islamic Strategic Studies Center (RISSC), sekitar 231,06 juta 

orang Indonesia menganut Islam, yang merupakan sekitar 86,7% dari total 

populasi negara. Populasi umat Islam yang besar di Indonesia memberikan 

potensi ekonomi yang cukup besar. Pemerintah, yang menyadari potensinya 

dan didukung oleh statistik prospek, berdedikasi untuk menjadikan Indonesia 

sebagai pemain terkemuka di dunia ekonomi dan keuangan syariah, bukan 

hanya sebagai konsumen dan produsen. Bank secara luas dianggap sebagai 

salah satu cara utama melakukan transaksi keuangan di seluruh provinsi, 

kabupaten, dan negara dalam berbagai disiplin ilmu, termasuk ekonomi, bisnis, 

dan sosial.  

Bank adalah salah satu entitas keuangan paling signifikan dalam 

perekonomian kontemporer. Hal ini melayani berbagai tujuan penting 

masyarakat, dan prosesnya meningkatkan aktivitas ekonomi, distribusi 

pendapatan, dan tingkat harga setiap negara. Meskipun tugas utama bank 

adalah memobilisasi uang tunai dan mentransfernya ke perusahaan, mereka 

juga melakukan berbagai layanan lain. Selain menawarkan layanan yang aman 

untuk pembelian uang dan barang lainnya, mereka juga menyediakan rekening 

bank, transfer uang cepat, surat jaminan, pembayaran tagihan utilitas, dan 
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pinjaman untuk barang bekas dan investasi konsumen (Iqbal & Molyneux, 

2004).  

Bank syariah memainkan peran penting dalam memfasilitasi kegiatan 

ekonomi di sektor halal. Selama tiga puluh tahun terakhir ini, sektor perbankan 

syariah di Indonesia telah mengalami pertumbuhan dan perkembangan yang 

signifikan. Inovasi produk yang berkelanjutan, peningkatan layanan, dan 

perluasan jaringan berkontribusi mempertahankan tren positif ini setiap 

tahunnya. Selain itu, beberapa bank syariah melakukan transaksi korporasi 

perlu diketahui bahwa Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah 

semuanya merupakan bagian dari Bank BUMN. 

Peran penting yang dimainkan oleh Bank Syariah dalam mendukung 

kegiatan ekonomi di sektor industri halal telah mendapat perhatian yang 

signifikan. Di Indonesia, sektor perbankan syariah telah mengalami 

pertumbuhan yang luar biasa selama tiga puluh terakhir ini. Faktor-faktor 

seperti inovasi produk, peningkatan layanan, dan perluasan jaringan semuanya 

telah mendorong perkembangan positif yang berkelanjutan. Selain itu, 

beberapa bank syariah juga aktif terlibat dalam memfasilitasi transaksi 

korporasi.  

Secara keseluruhan, penelitian mengenai efisiensi perbankan Islam 

sangat penting karena tiga alasan. Untuk memulainya, meningkatkan efisiensi 

biaya berarti meningkatkan pendapatan dan meningkatkan kemungkinan 

kelangsungan hidup di pasar yang kompetitif dan dinamis. Hal ini penting bagi 

bank syariah karena mereka bersaing dengan bank komersial tradisional di 
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beberapa negara. Kedua, nasabah ingin mengetahui biaya dan kualitas layanan 

bank, serta ketersediaan layanan baru, yang sangat ditentukan oleh efisiensi 

operasional bank. Ketiga, kesadaran menjadikan peran penting dalam 

menciptakan lapangan pekerjaan di sektor keuangan (Iqbal & Molyneux, 

2004).  

Pada tanggal 1 Februari 2021, terjadi penyatuan antara Bank Syariah 

Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI). 

Melalui gabungan ini, diharapkan terjadi peningkatan dalam likuiditas, skala, 

dan kapasitas transaksi. Bank Syariah Indonesia dibentuk melalui kerjasama 

antara perusahaan-perusahaan domestik (Mandiri, BNI, BRI) dan sebuah 

komite pemerintah di bawah Kementerian BUMN. Menurut Otoritas Jasa 

Keuangan (OJK), jumlah keseluruhan lembaga perbankan syariah mencapai 

14,9 juta pada periode tersebut. Pada bulan Desember 2020, total aset 

perbankan syariah mencapai Rp608,90 triliun, yang terdiri dari 14 bank 

syariah, 20 unit syariah, dan 163 bank syariah. Pertumbuhan aset mencapai 

13,11 persen, pertumbuhan keuangan syariah mencapai 8,08 persen, dan Dana 

Pihak Ketiga tumbuh sebesar 11,80 persen. 

Perbankan syariah merupakan salah satu bisnis yang memperoleh 

manfaat dari kemajuan teknologi, karena telah menerima teknologi informasi 

sebagai instrumen utama dalam produksi dan distribusi komoditas. Beberapa 

tahun terakhir telah terlihat kemajuan yang signifikan dalam teknologi 

informasi, khususnya di sektor perbankan nasional. Berdasarkan proyeksi 

Badan Pusat Statistik, persentase pengguna internet di Indonesia diperkirakan 
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akan mencapai 73,7% dari total penduduk sebanyak 266 juta jiwa pada kuartal 

keempat tahun 2020. Pulau Sumatera memiliki pengguna internet terbanyak 

(22,1%). Pulau Jawa berada di urutan kedua dengan 56,4%, disusul Bali dan 

Nusa Tenggara dengan 5,2%, Kalimantan dengan 6,3%, Sulawesi dengan 7%, 

serta Maluku dan Papua dengan 3%. Berdasarkan temuan penelitian ini, 

pengguna internet di Pulau Jawa semakin meningkat (Nafisah, 2021). 

Bank-bank besar telah memfokuskan perhatian mereka dari layanan 

konvensional ke digital atau mobile banking untuk mengakomodasi preferensi 

nasabah yang terus berubah. E-banking menonjol sebagai salah satu sektor 

yang berkembang pesat dalam Teknologi Finansial (Fintech) di Indonesia. 

Melalui e-banking, nasabah diberdayakan untuk melakukan beragam aktivitas 

non-tradisional seperti transfer uang, penyelesaian tagihan, isi ulang pulsa, dan 

banyak lagi. Lonjakan transaksi Fintech di Indonesia diperkirakan didorong 

oleh pertumbuhan populasi dan meluasnya penggunaan internet (Permana & 

Djatmiko, 2021).  

Dari segi kenyamanan, calon pengguna memiliki pilihan untuk 

membuat akun secara online dan selanjutnya menggunakan BSI Mobile untuk 

mengakses rincian rekening seperti saldo, transaksi, dan status portofolio, serta 

informasi lokasi ATM dan cabang. Selain itu, platform ini memungkinkan 

pengguna untuk melakukan berbagai transaksi, antara lain transfer, transaksi 

QRIS, pembelian tiket, pembayaran asuransi dan BPJS, langganan internet/TV 

kabel, bahkan aktivitas e-commerce. Selain itu, juga memfasilitasi pembayaran 

tanpa kartu di berbagai gerai Indomaret dan lebih dari 1.800 ATM BSI, serta 
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pembelian voucher kredit, pembayaran tagihan PLN, transaksi e-money, dan 

merchandise lainnya. 

Brand Equity memainkan peranan penting dalam pemasaran; Hal ini 

dicapai melalui berbagai inisiatif agar nama BSI didengar dan dikenal oleh 

masyarakat luas. Ekuitas merek adalah suatu bentuk aset yang dapat menaikkan 

atau menurunkan nilai produk atau layanan perusahaan. Ketika sebuah 

perusahaan menjanjikan sesuatu kepada pelanggannya, merek memainkan 

peran penting dalam memenuhi harapan tersebut. Sebagai konsekuensinya, kita 

dapat lebih memahami ikatan emosional yang ada antara pelanggan dan 

individu yang memproduksi atau memberikan layanan. Ketika nilai suatu 

perusahaan ditentukan oleh hubungan antara pemiliknya, maka nilai bisnis 

akan meningkat. Hal ini akan mendorong pelanggan untuk melakukan 

pembelian lebih besar, sehingga menghasilkan peningkatan pendapatan bagi 

perusahaan. Ketika kualitas suatu produk meningkat, pelanggan menjadi lebih 

loyal, dan nilai produk meningkat. Hal ini akan mendorong pelanggan untuk 

melakukan pembelian lebih besar, sehingga menghasilkan peningkatan 

pendapatan bagi perusahaan (Widiawati, 2016).  

Reputasi bank syariah yang baik bergantung pada kepercayaan. Seiring 

bertambahnya jumlah pengguna BSI Mobile, kemampuan BSI dalam 

mengembangkan kemampuannya lebih mengandalkan kepercayaan internet. 

E-trust sangat penting karena memungkinkan penyedia layanan online 

mengatasi berbagai tantangan, termasuk kesalahan harga dan informasi 

produk. Penyebaran data pribadi, serta kepercayaan, merupakan hambatan 
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penting bagi perbankan online; perbankan dapat membangun hubungan yang 

saling menguntungkan melalui proses kolaboratif yang dibangun atas dasar 

kepercayaan. keimanan dalam konteks loyalitas terhadap mobile banking 

syariah merupakan suatu keadaan yang dapat menimbulkan keyakinan 

konsumen dalam memanfaatkan layanan online untuk bertransaksi, melindungi 

seluruh kepentingan dan keamanan nasabah, serta memberikan keuntungan 

dalam penggunaan (Nafisah, 2021). 

Dalam bisnis perbankan digital, khususnya E-Banking, kualitas layanan 

disebut dengan E-Service. Layanan elektronik yang memfasilitasi pembelian, 

pembayaran, dan pengiriman produk dan layanan secara efisien dan sukses. 

Kepuasan nasabah terhadap layanan mobile banking semakin penting. Cara 

pengguna mobile banking berinteraksi dengan aplikasinya, seperti membuka 

rekening, menggunakan mobile banking, memanfaatkan mobile banking, 

menggunakan mobile banking, dan seluruh transaksi, harus dicermati dengan 

baik, terutama karena kejahatan dunia maya sering terjadi.  

Berdasarkan alasan di atas, konsumen sangat penting bagi operasional 

bank; Salah satu strategi untuk menarik pelanggan adalah dengan 

meningkatkan kualitas layanan. Mobile banking memenuhi permintaan 

pelanggan saat ini. Bank syariah harus bersaing untuk meningkatkan kualitas 

layanan mobile banking dengan mengkaji dan memasukkan berbagai elemen 

yang berkontribusi terhadap kepuasan pengguna BSI Mobile. Dengan 

meningkatnya persaingan pasar, dunia usaha harus mencari cara untuk 

meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan. Ini adalah teknik yang dapat 
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membantu klien menggunakan perbankan Syariah, memungkinkan bisnis 

untuk berkembang, sukses, dan mendapatkan dukungan komunitas. Para 

peneliti menemukan bahwa ekuitas merek, kepercayaan elektronik, dan 

layanan elektronik semuanya memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan 

konsumen. Selain itu terdapat perbedaan dalam penelitian ini, oleh karena itu 

penulis ingin mengkaji komponen-komponen yang dipertimbangkan dengan 

tujuan penelitian yang berbeda dari penelitian sebelumnya. 

Berkaitan dengan teknologi, sangat bermanfaat bagi kegiatan 

perbankan seperti misalnya penggunaan ATM dan Mobile Banking yang 

mempermudah transaksi nasabah. Namun, pada zaman kemajuan teknologi 

seperti sekarang ini dibutuhkan ekstra kehati-hatian karena beriringan dengan 

perkembangan teknologi, berkembang pula motif atau cara bagi para criminal 

untuk melakukan tindakan yang merugikan orang lain (Shidiq Mukmin & 

Mukmin, 2023).  

Di era digital seperti sekarang ini industri keuangan syariah, termasuk 

BSI, menghadapi risiko keamanan yang semakin kompleks, Salah satu risiko 

terbesar adalah peretasan, yang dapat menyebabkan terungkapnya informasi 

nasabah dan merusak kepercayaan publik terhadap bank. Baru-baru ini, BSI 

menghadapi tantangan signifikan terkait insiden teknis dan keamanan. Salah 

satu insiden yang paling menonjol adalah insiden BSI Error yang terjadi pada 

akhir bulan Mei 2023 dan mempengaruhi operasional bank sehari-hari 

(Maulana & Fitriana, 2023). Dengan adanya hal tersebut pastinya nasabah BSI 
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di semua daerah pastinya merasakan ketidak nyamanan terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh BSI, termasuk nasabah di daerah Batang.  

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, menjadikan 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil judul 

“Pengaruhَّ Brand Equity. E-Trust dan E-Service Terhadap Kepuasaan 

Penggunaan Layanan Mobile Bankin Bank Syariah Indonesia Di 

KabupatenَّBatang”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka selanjutnya masalah dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:   

1. Bagaimana pengaruh Brand Equity terhadap kepuasan pelayanan mobile 

banking Bank Syariah Indonesia pada pengguna di Kabupaten Batang?  

2. Bagaimana pengaruh E-Trust terhadap kepuasan pelayanan mobile banking 

Bank Syariah Indonesia pada pengguna di Kabupaten Batang?  

3. Bagaimana pengaruh E-Service terhadap kepuasaan pelayanan mobile 

banking Banksyariah Indonesia pada pengguna di Kabupaten Batang?  

4. Bagaimana pengaruh Brand Equity, E-Trust dan E-Service terhadap 

kepuasan pelayanan mobile banking bank syariah Indonesia pada pengguna 

di Kabupaten Batang? 
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C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh Brand Equity terhadap kepuasan pelayanan 

monile banking Banking Bank Syariah Indonesia pada pengguna di 

Kabupaten Batang. 

2. Untuk menganalisis pengaruh E-Trust terhadap kepuasan pelayanan mobile 

banking Bank Syariah Indonesia pada pengguna di Kabupaten Batang.  

3. Untuk menganalisis E-Service terhadap kepuasan pelayanan mobile banking 

Bank Syariah Indonesia pada pengguna di Kabupaten Batang.  

4. Untuk menganalisis pengaruh Brand Equity, E-Trust, dan E-Service 

terhadap kepuasan pelayanan mobile banking bank syariah Indonesia pada 

pengguna di Kabupaten Batang. 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat. 

Adapun manfaat-manfaat yang diharapkan penulis dari adanya penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

a. Temuan penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi peneliti lain, 

seperti di perguruan tinggi dan lembaga pendidikan. Selain itu, dapat 

menjadi sumber untuk penelitian serupa.  

b. Temuan penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi bagi 

masyarakat umum untuk menggunakan Mobile Banking Bank Syariah 
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Indonesia, sehingga meningkatkan penggunaan nasabah sebagai metode 

pembayaran non-tradisional. 

c. Temuan penelitian ini diyakini dapat membantu masyarakat dalam 

menggunakan Mobile Banking Bank Syariah Indonesia untuk 

menyelesaikan transaksi. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti. 

Manfaat praktisnya bagi peneliti adalah mendapatkan lebih 

banyak informasi dan keahlian dalam menerapkan pengaruh Mobile 

Banking Bank Syariah Indonesia pada situasi dunia nyata. 

b. Bagi Para Pengguna Informasi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai 

dampak Mobile Banking Bank Syariah Indonesia terhadap kepuasan 

konsumen sebagai metode pembayaran non tunai. 

c. Bagi Instansi yang Bersangkutan 

Dapat digunakan sebagai masukan kepada Bank Syariah 

Indonesia untuk mengetahui tingkat kepuasan dan kepercayaan dari 

pengguna mobile banking BSI dan diharapkan bisa menjadi bahan acuan 

dalam meningkan layanan guna memuaskan nasabah. 

E. Sistematika Penulisan 

Agar penyusunan skripsi ini menjadi komprehensif dan mendapatkan 

gambaran secara ringkas mengenai penelitian ini maka sistematika 
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pembahasannya akan dibagi kedalam beberapa bab, diantaranya sebagai 

berikut : 

BAB I Pendahuluan 

Dalam bab ini memberikan gambaran umum mengenai latar belakang 

permasalahan penelitian yang berisi tentang Brand Equity, E-Trust Dan E-

Service yang menjadi dasar terbentuknya kepuasan layanan terhadap 

penggunaan mobile banking bank syariah Indonesia. Selanjutnya berisi tentang 

rumusan permasalahan penelitian yang ingin dianalisis, menjelaskan tujuan 

dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan dari penelitian yang 

dianalisis. 

BAB II Landasan Teori 

Bab kedua menjelaskan landasan teori dari penelitian yang dilakukan 

berupa deskripsi dari Grand Theory yang digunakan, kepuasan layanan, brand 

equity, e-trust dan e-service. Selain itu, terdapat telaah pustaka yang berisi 

kajian dari para peneliti terdahulu, kerangka berpikir, serta hipotesis dari 

penelitian yang dilakukan. 

BAB III Metode Penelitian 

Bab ini menjelaskan gambaran metode yang digunakan mulai dari jenis 

penelitian, pendekatan penelitian, setting penelitian, populasi dan sampel 

penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data hingga analisis data 

penelitian. 
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BAB IV Analisis Data dan Pembahasan 

Bab ini menguraikan secara lebih mendalam mengenai pembahasan 

penelitian berisi deskripsi terkait objek penelitian, dilanjutkan dengan hasil 

penelitian yang berisi data penelitian yang diambil dari kuesioner yang 

diberikan kepada responden dan diolah menggunakan aplikasi SPSS.  

BAB V Penutup 

Bagian ini berisi penutup yang menjelaskan tentang simpulan hasil akhir 

penelitian yang menyajikan secara ringkas seluruh penemuan penelitian yang 

ada hubungannya dengan masalah penelitian. Sekaligus berisi saran bagi BSI 

dan peneliti selanjutnya.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan pembahasan yang telah 

dikemukakan pada bab IV, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Brand Equity (X1) memiliki thitung 2,349 > ttabel 1,661, serta nilai Sig yaitu 

0,021 > 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa H01 ditolak dan Ha1 

diterima, yang artinya terdapat pengaruh secara parsial antara Brand 

Equity (X1) terhadap Kepuasan Layanan (Y). 

2. E-Trust (X2) memiliki nilai thitung 2,127 > ttabel 1,661, serta nilai Sig yaitu 

0,036 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa H02 ditolak dan Ha2 

diterima, yang artinya terdapat pengaruh secara parsial antara E-Trust (X2) 

terhadap Kepuasan Layanan (Y) tetapi tidak signifikan. 

3. E-Service (X3) memiliki nilai thitung 3,298 > ttabel 1,661, serta nilai Sig yaitu 

0,001 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa H03 ditolak dan Ha3 

diterima, yang artinya terdapat pengaruh secara parsial antara E-Service 

(X3) terhadap Kepuasan Layanan (Y). 

4. Brand equity, e-trust dan e-service secara Bersama-sama berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan layanan mobile Bank Syariah 

Indonesia dengan nilai hitung diketahui nilai Fhitung sebesar 63,325 dan 

nilai Sig. adalah 0,000. Diketahui nilai Fhitung 63,325 > Ftabel 2,70 dan nilai 

Sig. adalah 0,000 < 0,05, maka H04 ditolak dan Ha4 diterima, yang artinya 

variabel Brand Equity (X1), E-Trust (X2), dan E-Service (X3), secara 
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bersama-sama atau simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Layanan (Y). 

B. Saran  

Hasil dari penelitian yang telah dipaparkan maka peneliti memberikan 

beberapa saran yang dapat memberikan manfaat kepada pihak terkait atas hasil 

penelitian ini sebagai berikut : 

1. Bagi Bank Syariah Indonesia 

Berdasarkan hasil penelitian ini, Brand Equity tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah di Kabupaten Batang Khususnya nasabah di BSI KCP 

Batang menjadi tempat dilakukannya penelitian, untuk itu diharapkan 

untuk lebih mengenalkan citra merek dari Bank Syariah Indonesia ini 

kepada warga di Kabupaten Batang agar peminatnya semakin banyak dan 

mengenali layanan yang mereka gunakan tersebut merupakan produk dari 

Bank Syariah Indonesia. Dan untuk E-trust, E-service diharapkan tetap 

untuk ditingkat agar nasabah selalu merasa puas atas produk dan layanan 

yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia melalui Mobile banking.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Bagi peneliti lain diharapkan untuk menambah variabel lain dalam 

melakukan penelitian dengan maksud penelitian dapat berkembang sejalan 

dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dan diharapkan 

melakukan penelitian pada peruasahan BSI di lingkup lain, agar menjadi 

pembanding dalam penelitian yang telah dilakukan.  
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