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ABSTRAK

Siska Nur Aini. Pengaruh E-Trust dan Brand Image Terhadap L oyalitas Nasabah
Menggunakan Mobile Banking Syariah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai
Variabe Intervening (Studi Kasus Pada M asyar akat Pekalongan Pengguna Mobile
Banking Syariah).

Loyalitas merupakan kondis psikologis yang berkaitan dengan sikap terhadap
produk, konsumen akan membentuk keyakinan, menetapkan suka dan tidak suka, dan
memutuskan apakah mereka ingin membeli produk. E-trust merupakan kecenderungan
seseorang untuk mempercayal sesuatu dan bertindak sesuai perkataan. Brand image
adal ah proses seseorang dalam memilih, mengorganisasikan, dan mengartikan masukan
dari berbagai informasi menjadi terciptanya suatu gambar yang memiliki arti. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-trust dan brand image terhadap loyalitas
nasabah menggunakan mobile banking syariah dengan kepuasan nasabah sebagai
variabel intervening pada masyarakat pekalongan pengguna mobile banking syariah.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan data
dalam penelitian ini adalah metode angket (kuesioner) dengan menggunakan sampel
sebanyak 96 responden. Teknik pengumpulan sampel dengan metode probability
sampling. Penelitian ini menggunakan metode analisis jalur dengan bantuan SPSS 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-trust berpengaruh dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah dengan nilai beta 0,219 dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05.
Brand Image berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai beta
0,461dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. E-Trust tidak berpengaruh dan tidak signifikan
terhadap loyaltas nasabah dengan nilai beta 0,084 dan signifikans 0,258 > 0.05. Brand
Image tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai
beta 0,135 dan signifikansi 0,143 > 0,05. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai beta 0,280 dan signifikansi 0,018 <
0,05. Kepuasan nasabah tidak memediasi pengaruh perbankan e-trust terhadap loyalitas
nasabah dengan nilai t hitung = 1,967 < t tabel 1,98638. Kepuasan nasabah memediasi
pengaruh brand image terhadap loyalitas nasabah dengan nilai t hitung = 2,873 > t tabel
=1,98638.

Kata Kunci: E-Trust, Brand Image, Loyalitas Nasabah dan K epuasan Nasabah
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ABSTRACT

Siska Nur Aini. The Effect of E-Trust and Brand Image on Customer Loyalty
Using Sharia Mobile Banking With Customer Satisfaction as an Intervening
Variable (Case Study in Pekalongan Communities Using Sharia M obile Banking).

Loyalty is a psychological condition related to attitudes toward products,
consumers will form beliefs, set likes and dislikes, and decide whether they want to buy
products. E-trust is a person's tendency to believe in something and act according to
what is said. Brand image is a person's process of selecting, organizing, and
interpreting input from various information to create an image that has meaning. This
study aims to determine the effect of e-trust and brand image on customer loyalty using
Islamic mobile banking with customer satisfaction as an intervening variable in the
Pekalongan community who use Islamic mobile banking.

This research is a type of quantitative research. The data collection method in
this study was a questionnaire method using a sample of 96 respondents. Sample
collection technique with probability sampling method. This study uses the path
analysis method with the help of SPSS 26.

The results of the study show that e-trust has a significant and significant effect
on customer satisfaction with a beta value of 0.219 and a significance value of 0.001
<0.05. Brand image has a significant effect on customer satisfaction with a beta value
of 0.461 and a significance value of 0.000 <0.05. E-Trust has no effect and is not
significant on customer loyalty with a beta value of 0.084 and a significance of 0.258 >
0.05. Brand image has no effect and is not significant on customer loyalty with a beta
value of 0.135 and a significance of 0.143 > 0.05. Customer satisfaction has a positive
and significant effect on customer loyalty with a beta value of 0.280 and a significance
of 0.018 <0.05. Customer satisfaction does not mediate the influence of e-trust banking
on customer loyalty with t count = 1.967 <t table 1.98638. Customer satisfaction
mediates the effect of brand image on customer loyalty with t count = 2.873 > t table =
1.98638

Keywords: E-Trust, Brand Image, Customer Loyalty, and Customer Satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERAS

Pedoman trandliterasi dalam penelitian ini berdasarkan hasil Putusan Bersama
Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan Republik Indonesia N0.0543 b/U/1987. Secara garis besar pedoman

trandliteras tersebut sebagal berikut:

1. Konsonan
No Huruf Nama Huruf Latin Keterangan
Arab

1 \ Alif - Tidak dilambangkan

2 < ba’ B Be

3 < ta’ T Te

4 & sa’ es (dengan titik diatas)
5 z Jim J Je

6 z ha’ ha (dengan titik dibawah)
7 z kha’ Kh Kadan ha

8 2 Da D De

9 A zd V4 zet (dengan titik diatas)
10 B ra’ R Er

11 J Zai Z Zet

12 s Sin S Es

13 o Syin Sy esdan ye

14 ) Sad es (dengan titik dibawah)
15 ua Dad de (dengan titik dibawah)
16 L ta’ te (dengan titik dibawah)
17 L a zet (dengan titik dibawah)
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18 ‘ain ¢ Komaterbalik (diatas)

19 Gain G Ge

20 fa’ F Ef

21 3 Qaf Q Ki

22 & Kaf K Ka

23 J Lam L El

24 o Mim M Em

25 O Nin N En

26 B) Wawu W We

27 ° Ha’ H Ha

28 ¢ Hamzah ‘ Apostrof

29 s ya’ Y Ye

2. Voka
Voka Tunggal Vokal Rangkap Vokal Panjang

I=a I=a
b=i sl=a sl=1
l=u s=au s=a

3. TaMarbu!ah

Tamarbu’ ah hidup

dilambangkan dengan /t/

Contoh:

4ea 31 e = mar’atunjamilah

Xiv




Tamarbu'ah mati
dilambangkan dengan /h/
Contoh:

4kl = fatimah

. Syaddah (tasydid, geminasi)

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan sebuah
tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam tranditerasi ini tanda syaddah tersebut
dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang diberi tanda
syaddahitu.

Contoh: s - rabbana
J’% - nazzala
< - al-birr
& - dl- g

. Kata Sandang (Artikel)

Kata sandang yang di ikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf
yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
ol = asy-syamsu
J=J) =ar-rajulu

aadl = as-Sayyidah
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Hamzah Kata sandang yang diikuti  oleh “huruf qgamariyah”
ditrangdliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata

yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
a8l = al-gamar
&3 = al-badi’
Jisll = al-jalal
. Huruf Hamzah

Yang berada pada awa kata tidak ditranditerasikan. Akan tetapi, jika
hamzah tersebut berada ditengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu
ditransliterasikan dengan apostrof /¢/.

Contoh:
&l = umirtu

¢ = syai’un
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BAB |

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Di era perkembangan teknologi saat ini, perbankan syariah mampu bersaing
secara kompetitif. Perbankan syariah juga mengeluarkan sistem pembayarana
secara online yang dapat mempermudah masyarakat dalam melakukan berbagai
transaksi, salah satunya dengan melalui mobile banking syariah. Istilah mobile
banking Syariah berasal dari praktik dan layanan perbankan Syariah, ini adalah
aplikas produk dan layanan perbankan Syariah melalui ponsel atau smartphone.
Etika perbankan Syariah sepenuhnya berbeda dari layananan mobile banking
konvensional walaupun fitur dan kegunaan hampir sama antar keduanya. Mobile
banking syariah memiliki kemudahan bagi nasabah dalam penggunaannya, karena
didalam mobile banking syariah terdapat berbagai fitur seperti, layanan informasi
dan layanan transaksi yang dapat digunakan dimana saja. Mobile banking syariah
juga memberikan fitur yang menarik bagi nasabah, seperti tersedia informasi waktu
sholat yang ter-update setiap harinya, memberi informasi mengenai lokasi masjid
terdekat dari pengguna mobile banking syariah yang termasuk didalamnya terdapat
informasi mengenai arah kiblat (Sukmawati, 2021).

Dengan adanya perkembangan teknologi yang semakin pesat ini, maka
sistem layanan transaksi online seperti mobile banking syariah dalam perbankan

syariah perlu membangun kepercayaan (e-trust), brand image, loyalitas nasabah,



dan kepuasan nasabah agar menjadi harapan nasabah merasa puas dan loyal kepada
layanan mobile banking syariah serta sebagai alternatif dalam meningkatkan
kompetisi sistem pembayaran secara online.

Loyalitas merupakan kondisi psikologis yang berkaitan dengan sikap
terhadap produk, konsumen akan membentuk keyakinan, menetapkan suka dan
tidak suka, dan memutuskan apakah mereka ingin membeli produk. Jadi loyalitas
konsumen merupakan perilaku yang terkait dengan merek sebuah produk, termasuk
kemungkinan memperbaharui kontrak merek dimasa yang akan datang, berapa
kemungkinan pelanggan mengubah dukungannya terhadap merek, berapa
kemungkinan keinginan pelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu produk
(Debi Triyanti, Reny Fitriana Kaban 2021). Melaui loyalitas, nasabah mampu
berinvestasi atau melakukan transaksi berulang dan merekomendasikan produk atau
layanan kepada pihak lain yang memberikan harapan mampu memakai produk atau
layanan meskipun ada produk atau layanan perbankan lainnya. Penelitian yang
dilakukan oleh Debi Triyanti, Reny Fitriana Kaban (2021) yang menyatakan
bahwa kualitas layanan mobile banking berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan
nasabah namun tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah. Meskipun
demikian, kualitas layanan mobile banking tetap berpengaruhn  secara tidak
langsung terhadap loyalitas nasabah melalui peran kepuasan nasabah.

Peningkatan loyalitas nasabah tentunya didukung adanya kepuasan dari
nasabah. Kepuasan adalah istilah utama dalam wacana bisnis dan mangjemen dan

sebagal konsekuensi atas dimens kinerja pasar. Kepuasan diibaratkan dengan



kecepatan dan kualitas. Keberhasilan suatu layanan secara sengaja maupun tidak
senggja adalah salah satu bentuk kepuasan nasabah. Dari kepuasan maka
memperoleh reputasi baik dari nasabah yang mendorong pada tingkat loyalitas
nasabah (Susilawaty and Nicola 2020).

Nasabah sangat tertarik bertransaksi melalui layanan digital, karena mobile
banking menjadi aplikasi layanan digital yang diminati oleh banyak orang karena
mudah diakses dan out-of-the-box untuk menerima informasi tentang transaks
keuangan terkini secarareal time. Mobile Banking sangat bermanfaat bagi nasabah
perbankan, karena nasabah dapat melakukan transaksi dimanapun, kapanpun dan
mendapatkan manfaat tersendiri bagi perbankan dan nasabahnya (lriani 2018).
Penelitian yang dilakukan oleh Nurdin et a. (2020) mengenai “Pengaruh Pelayanan
Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada Mahasiswa Perbankan
Syariah IAIN Palu)” menyebutkan bahwa mobile banking tidak sepenuhnya
berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah, karena terdapat beberapa variabel
didalamnya seperti kepercayaan, kecepatan, keamanan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah menggunakan layanan digital mobile banking.

Kepuasan mengarah pada pelanggan yang menggunakan kembali produk
atau jasa yang ditawarkan. Begitu sebaliknya, jika nasabah kecewa dengan produk
maupun jasa yang ditawarkan maka nasabah tidak akan menggunakan produk
maupun jasa itu kembali (Hernandes, 2022). Kepuasan nasabah merupakan faktor
penting dalam keberlangsungan sebuah institusi. Di bank, pelanggan harus puas

jika terus menggunakan produk yang mereka tawarkan tanpa meninggalkan bank.



Jika anggota (nasabah) puas dengan semua layanan yang diberikan bank, mereka
bisa mendaptkan banyak keuntungan bersama dari bank.

Hasil penelitian dari (Nawangsari and Widiastuti 2018) mengenai “Analisis
Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, Dan Layanan Maobile Banking Terhadap
Kepuasan Nasabah Bank (Studi Kasus Pada PT Bank DKI-Depok)”, menyebutkan
bahwa hasil positif yang diperoleh dari variabel X terhadap variabel Kepuasan
Nasabah (Y). Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Khumaini, Fahrudin, &
Samsuri (2022) menyatakan bahwa adanya pengaruh signifikan yang diberikan
layanan digital terhadap kepuasan nasabah.

Kemunculan sistem transaksi secara online di Indonesia terus melakukan
inovasi pada layanan yang diberikan untuk mendapatkan keunggulan kompetitif
yaitu dengan menciptakan kepercayaan pada nasabah. E-Trust merupakan faktor
yang dapat memberikan dampak terhadap nasabah untuk menciptakan rasa minat
bertransaksi menggunakan Mobile Banking. Trust/E-Trust itu penting dan
kepercayaan adalah pondasi dari bisnis. Kegiatan komersial oleh dua atau lebih
pihak ketika masing-masing saling mempercayai. Adanya Trust terhadap sesuatu
tidak begitu muncul dalam diri individu, karena kepercayaan harus dibangun dan
dibuktikan kembali kepada berbagai pihak yang bersangkutan. Kepercayaan
dipandang sebagai katalisator antara penjual dan pembeli dalam melakukan
transaks sesual dengan harapan (Adiwijaya, 2018).

Kepercayaan menjadi dampak positif dalam menciptakan loyalitas nasabah

menggunakan layanan mobile banking syariah. Kepercayaan menjadi hal



terpenting untuk mempertahankan loyalitas nasabah menggunakan produk atau
layanan yang disediakan. Dengan adanya kepercayaan tersebut dapat menciptakan
kepuasan nasabah terhadap produk atau layanan tersebut. Kepercayaan dianggap
sebagal faktor terpenting dalam meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, tingginya e-trust nasabah terkait produk atau jasa yang dapat
merangsang tingkat minat yang tinggi untuk memperdagangkan produk tersebut.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Adiwijaya (2018) mengena
“Kemudahan penggunaan, Tingkat Keberhasilan Transaksi, Kemampuan Sistem
Teknologi, Kepercayaan dan Minat Bertransakss Menggunakan Mobile Banking”
menyebutkan salah satu variabel penelitian ini  yaitu kepercayaan/e-trust
memperoleh hasil yang positif dan signifikan terhadap variabel minat (Y).
Meningkatnya e-trust nasabah terhadap produk atau jasa yang disediakan dapat
memberikan keuntungan berupa banyaknya masyarakat yang minat terhadap
layanan mobile banking. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Debi Triyanti,
Reny Fitriana Kaban (2021) menyebutkan bahwa layanan mobile banking memiliki
pengaruh secara tidak langsung terhadap kepuasan nasabah menggunakan mobile
banking.

Dalam persaingan layanan perbankan berbasis teknologi atau internet,
perbankan perlu menciptakan citra merek yang lebih baik guna meningkatkan
kepuasan nasabah. Jika citra merek perusahaan kurang baik, maka pelanggan ragu
untuk menggunakan merek yang ditawarkan perusahaan. Kemunculan bank syariah

pada awalnya membantu nasabah dalam menggunakan bank tradisional hingga



pada akhirnya beralih ke bank syariah, dan keberadaan bank syariah membantu
nasabah untuk meyakini adanya prinsip syariah yang diterapkan, seperti apa yang
telah dikemukakan oleh Kotler dan Keller dalam teorinya yaitu, jika
perusahaan/organisasi bisa menciptakan nilai dan kepuasan kepada nasabahnya
terkait dengan produk atau jasa yang telah disediakan/ditawarkan. Singkatnya, ini
adalah bukti bahwa pelanggan menambah nilai bagi perusahaan karena mereka
menadapatkan apa yang mereka butuhkan itu memuaskan. Hal ini didasarkan pada
kepuasan nasabah terhadap penggunaan produk dan layanan tabungan dan pada
akhirnya merangsang minat nasabah untuk menggunakan produk dan layanan
tersebut (Naghib, 2021). Citra merek yang kuat akan mendorong orang untuk
membeli barang, meningkatkan persaingan, meningkatkan moran karyawan, dan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh (Sadiqg and Laela
2019) menyatakan bahwa citra merek memiliki dampak yang menguntungkan
terhadap loyalitas nasabah. Nasabah lebih cenderung untuk menggunakan layanan
transaks secara online melalui mobile banking syariah jika layanan tersebut
memiliki memiliki citra merek yang kuat. Namun berbeda dengan hasil pendlitian
oleh (Rusmahafi and Wulandari 2020) bahwa brand image dan kepuasan nasabah
tidak memiliki hubungan positif, karena terdapat indikator variabel brand image
yang belum mendukung nasabah untuk puas dalam memilih layanan transaksi
online.

Meningkatkan kepuasan nasabah melalui layanan digital seperti mobile

banking penting untuk meningkatkan citra aplikasi digital. Lembaga keuangan



berupaya meningkatkan kepuasan nasabah dengan memanfaatkan layanan mobile
banking. Berdasarkan observas di masyarakat pekalongan, diketahui bahwa
masyarakat telah memanfaatkan perkembangan teknologi yang semakin pesat ini,
masyarakat telah melakukan sistem pembayaran digital melalui smartphone yang
dimilikinya, salah satunya melalui layanan mobile banking syariah. Diakui oleh
masyarakat bahwa layanan mobile banking syariah yang telah digunakan mulai dari
transfer uang, pembayaran tagihan (pgak, air, listrik, kartu kredit, asurang,
internet), pembelian (Pulsa, tiket) dan berbagai fitur lainnya yang telah dirasakan
kemudahan dalam bertransaksi. Mobile banking syariah menjadi aplikasi transaksi
digital yang telah mengalami perkembangan sehingga mampu menarik masyarakat
pekalongan untuk tetap menggunakan mobile banking syariah sebagai alat
transaksi.
Peningkatan pengguna mobile banking dapat dilihat pada gambar berikut:

Gambar 1.1

Teho 3073

T T 1] 1] T
e % Lo Hp e e

Sumber : https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/03/23/ada-2047-j uta-pengguna-

internet-di-indonesia-awal -2022




Berdasarkan gambar diatas, mayoritas responden menggunakan aplikas
mobile banking untuk mengisi ulang aplikas finansial lainnya seperti e-commerce
dan e-wallet dengan 89%. Sebanyak 82% responden menggunakan aplikasi mobile
banking untuk keperluan pembelian di e-commerce. Selain itu, sebagian besar
masyarakat juga menggunakan aplikasi mobile banking untuk melakukan transfer
dengan raihan sebesar 76%.

Berdasarkan uraian di atas, e-trust dan brand image dapat menumbuhkan
loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan digital seperti mobile banking.
Selain itu, etrust dan brand image juga dapat menciptakan kepuasan nasabah
terhadap layanan mobile banking. Bagaimana loyalitas dan kepuasan masyarakat
pekal ongan terhadap layanan perbankan digital yang ditawarkan lembaga keuangan
dan tersedia untuk berbagai transaksi. Perusahaan memanfaatkan mobile banking
sebaga fasilitas yang digunakan untuk kegiatan perdagangan disetiap harinya.
Namun, tidak semua orang memahami, mengenali, memiliki, dan menggunakan
layanan digital seperti mobile banking. Dengan demikian, pendliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan rasa ingin tahu yang tinggi, dan pendliti akan
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-Trust Dan Brand Image
Terhadap Loyalitas Nasabah Menggunakan Mobile Banking Syariah Dengan
Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening” (Studi Kasus Pada

Masyar akat Pekalongan Pengguna Mobile Banking Syariah)



B. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka permasalahan yang hendak
dibahas pada proposal ini yaitu sebagai berikut:

1. Apakah e-trust berpengaruh terhadap kepuasan nasabah menggunakan mobile
banking syariah pada masyarakat pekalongan pengguna mobile banking
syariah?

2. Apakah brand image berpengaruh terhadap kepuasan nasabah menggunakan
mobile banking syariah pada masyarakat pekalongan pengguna mobile banking
syariah?

3. Apakah e-trust berpengaruh terhadap loyalitas nasabah menggunakan mobile
banking syariah pada masyarakat Pekalongan pengguna mobile banking
syariah?

4. Apakah brand image berpengaruh terhadap loyalitas nasabah menggunakan
mobile banking syariah pada masyarakat Pekal ongan pengguna mobile banking
syariah?

5. Apakah kepuasan nasabah berpengarun terhadap loyaitas nasabah
menggunakan mobile banking syariah pada masyarakat pekalongan pengguna
mobile banking syariah?

6. Apakah kepuasan nasabah memediasi pengaruh e-trust terhadap loyalitas
nasabah menggunakan mobile banking syariah pada masyarakat pekalongan

pengguna mobile banking syariah?



7.

10

Apakah kepuasan nasabah memediasi pengaruh brand image terhadap loyalitas
nasabah menggunakan mobile banking syariah pada masyarakat pekalongan

pengguna mobile banking syariah?

C. TUJUAN PENELITIAN

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka dapat diketaui tujuan

penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1

Untuk mengetahui pengaruh e-trust terhadap kepuasan nasabah menggunakan
mobile banking syariah pada masyarakat pekalongan pengguna mobile banking
syariah.

Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap kepuasan nasabah
menggunakan mobile banking syariah pada masyarakat pekalongan pengguna
mobile banking syariah.

Untuk mengetahui pengaruh e-trust terhadap loyalitas nasabah menggunakan
mobile banking syariah pada masyarakat pekalongan pengguna mobile banking
syariah?

Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap loyalitas nasabah
menggunakan mobile banking syariah pada masyarakat pekalongan pengguna
mobile banking syariah?

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
menggunakan mobile banking syariah pada masyarakat pekalongan pengguna

mobile banking syariah.
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6. Untuk mengetahui pengaruh e-trust terhadap loyalitas nasabah menggunakan
mobile banking syariah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening
pada masyarakat pekalongan pengguna mobile banking syariah.

7. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap loyalitas nasabah
menggunakan mobile banking syariah dengan kepuasan nasabah sebagai
variabel intervening pada masyarakat pekalongan pengguna mobile banking
syariah.

D. MANFAAT PENELITIAN
Terdapat dua macam manfaat penelitian di antaranya manfaat teoritis dan
manfaat praktis. Berikut adalah manfaat teoritis dan manfaat praktis pada
penelitianini:
1. Manfaat Teoritis
a) Kepuasan nasabah sebagai variabel intervening untuk memberikan
gambaran tentang pengaruh e-trust dan brand image terhadap variabel Y
yaitu loyalitas nasabah menggunakan mobile banking syariah.

b) Meningkatkan pemahaman, pengetahuan peneliti, dan pembaca tentang
pengaruh e-trust dan brand image terhadap loyalitas nasabah menggunakan
mobile banking syariah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel

intervening pada masyarakat Pekalongan pengguna mobile banking syariah.
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2. Manfaat Praktis
Dibawah ini terdapat dua macam manfaat praktis antara lain sebagai
berikut:
a) Manfaat bagi pendliti
Mampu menciptakan pemahaman dan pengetahuan baru kepada
peneliti tentang pengaruh e-trust dan brand image terhadap loyalitas
nasabah menggunakan Mobile Banking Syariah dengan kepuasan nasabah
sebagal variabel Intervening pada masyarakat Pekal ongan pengguna Mobile
Banking Syariah.
b) Manfaat bagi masyarakat
Sebagai sumber pengetahuan tentang pentingnya pengaruh e-trust
dan brand image terhadap loyalitas nasabah menggunakan Mobile Banking
Syariah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel Intervening.
E. SSSTEMATIKA PENULISAN
Guna memberikan kemudahan dalam memahami topik bahasan, maka
ditulis secara singkat uraian sistematika penulisan yang meliputi lima bab,
diantaranya:
BAB | PENDAHULUAN
Mendeskripsikan dan menjabarkan latar belakang sebagai dasar dari
penelitian, identifikasi masalah, kemudian menuangkan rumusan masalah yang
akan diteliti, menjelaskan pembatasan masalah, menjelaskan tujuan penelitian, serta

penjelasan masnfaat penelitian dan sistematika penulisan.



13

BAB || KERANGKA TEORI

Menjelaskan teori-teori dalam penelitian ini diantaranya Theory of Planned
Behavior, E-Trust, Brand Image, Loyalitas Nasabah, Kepuasan Nasabah,
penelitian terdahulu yang relevan terhadap penelitian yang dibahas, selain itu juga
menj elaskan Kerangka berpikir dan Hipotesis yang digunakan.
BAB Il METODE PENELITIAN

Beriss jenis dan pendekatan penelitian, variabel penelitian, definis
operasional, populasi, sampel, sumber data, metode pengumpulan data, dan metode
analisis.
BAB IV ANALISISDAN PEMBAHASAN

Membahas mengenai paparan hasil dari anadisis data meliputi uji
instrument, uji asumsi klasik, dan analisis regresi linier berganda, uji hipotesis, uji
analisisjalur.
BAB V PENUTUP

Berisi Simpulan dan Saran



BABV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan diatas maka dapat disimpulkan

sebagal berikut:

1. Hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta e-trust 0,219 dengan nilai t
hitung > t tabel yaitu 3,543 > 1,98638 dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 maka
H1 diterima yang dapat disimpulkan terdapat pengaruh dan signifikan variabel
e-trust terhadap kepuasan nasabah pada Masyarakat Pekalongan pengguna
Mobile Banking Syariah.

2. Hasil uji andlisis jalur diketahui bahwa nilai beta brand image 0,461 dengan
nilai t hitung >t tabek yaitu 6,996 > 1,98638 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05
maka H2 diterima yang dapat disimpulkan terdapat pengaruh dan signifikan
variabel brand image terhadap kepuasan nasabah pada Masyarakat pekal ongan
pengguna Mabile Banking Syariah.

3. Hasil uji andlisis jalur diketahui bahwa nila beta e-trust memiliki nilai
koefisien sebesar 0,084 dengan nilai t hitung <t tabel yaitu 1,139 < 1,98638 dan
nilai signifikans 0,258 > 0,05 maka H3 ditolak yang dapat disimpulkan tidak
terdapat pengaruh dan tidak signifikan variabel e-trust terhadap loyalitas
nasabah menggunakan Mobile Banking Syariah pada Masyarakat Pekalongan

pengguna Mabile Banking Syariah.
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4. Hasil uji andlisis jalur diketahui bahwa nilai beta brand image memiliki nilai
koefisien sebesar 0,135 dengan nilai t hitung <t tabel yaitu 1,477 < 1,98638 dan
nilai signifikansi 0,143 > 0,05 maka H4 ditolak yang dapat disimpulkan tidak
terdapat pengaruh dan tidak signifikan variabel brand image terhadap loyalitas
nasabah menggunakan Mobile Banking Syariah pada Masyarakat Pekalongan
pengguna Mabile Banking Syariah.

5. Hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta kepuasan nasabah memiliki
nilai koefisien sebesar 0,280 dengan nilai t hitung > t tabel yaitu 2,416 >
1,98638 dan nilai signifikans 0,018 < 0,05 maka H5 diterima yang dapat
disimpulkan terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah mennggunakan Mobile Banking Syariah pada
Masyarakat Pekal ongan pengguna Mobile Banking Syariah.

6. Hasil uji mediasi diketahui bahwa nilai t hitung = 1,967 < t tabel = 1,98638
maka H6 ditolak yang dapat disimpulkan tidak terdapat pengaruh positif dan
tidak signifikan bahwa kepuasan nasabah tidak memediasi pengaruh e-trust
terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah dalam pendlitian ini tidak
memediasi hubungan antara e-trust terhadap loyalitas nasabah menggunakan
Mobile Banking Syariah pada Masyarakat Pekalongan pengguna Mobile
Banking syariah.

7. Hasil uji mediasi diketahui nilai t hitung = 2,873 > t tabel = 1,98638 maka H7
diterima yang dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan signifikan

bahwa kepuasan nasabah memediasi pengaruh brand image terhadap loyalitas
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nasabah. Kepuasan nasabah dalam penelitian ini memediasi hubungan antara
brand image terhadap loyalitas nasabah menggunakan Mobile Banking Syariah
pada Masyarakat Pekalongan pengguna Mobile Banking Syariah.
B. Keterbatasan Penelitian
Meskipun penelitian ini sudah disusun dan direncanakan dengan baik tetapi
masih menemukan beberapa keterbatasan antaralain:

1. Pada penelitian ini hanya variabel e-trust, brand image dan kepuasan nasabah
yang diteliti. Maka dari itu, seluruh aspek yang mempunyai hubungan terhadap
variabel loyalitas nasabah belum semua diteliti.

2. Saran untuk penelitian lanjutan agar dapat menambahkan atau mengubah
beberapa variabel yang belum ada pada penelitian ini yang sekiranya bias
mempengaruhi loyalitas nasabah.

C. Implikasi
Hasil penelitian ini mengena faktor-faktor yang mempengaruhi loyaitas
nasabah menggunakan mobile banking syariah pada masyarakat Pekalongan
pengguna mobile banking syariah. Berdasarkan hasilnya menunjukkan bahwa
variabel e-trust dan brand image mempunyai hasil yang positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah menggunakan mobile banking syariah pada masyarakat

Pekalongan pengguna mobile banking syariah. Variabel kepuasan nasabah dalam

memediasi e-trust dan brand image mempunya hasil yang positif dan signifikan

terhadap loyalitas nasabah menggunakan mobile banking syariah pada masyarakat

Pekal ongan pengguna mobile banking syariah.
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D. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan, maka penéeliti
menyampaikan beberapa saran yang dapat memberikan manfaat kepada pihak
terkait atas hasil penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagi Masyarakat Pekalongan
Bagi masyarakat Pekalongan diharapkan dapat memanfaatkan
perkembangan teknologi seperti mobile banking syariah dalam berbagai
transaksi, karena dengan menggunakan mobile banking menjadi lebih efektif
dalam berbagai transaksi.
2. Bagi Pendliti selanjutnya
Hasil riset ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi untuk penelitian
yang akan dilakukan selanjutnya, akan tetapi lebih bailk untuk mengubah
variabel-variabel diluar dari penelitian ini agar riset dapat terus berkembang

segjaan dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi.
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