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Abstrak

Di era digital ini, teknologi telah merubah setiap aspek kehidupan manusia, menggantikan manusia
dalam banyak pekerjaan. Terdapat pergeseran berkala dari proses manual ke proses sistem informasi.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Electronic Service Quality, System Quality, dan
Customer Trust terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking, dengan kepuasan sebagai
variabel mediasi. Penelitian ini dilakukan pada pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) di
Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) yang memanfaatkan layanan mobile banking dalam kegiatan
operasional mereka. Jenis penelitian ini yaitu penelitian deskriptif dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif sebagai metodenya. Penelitian ini menggunakan dua jenis sumber data yaitu primer dan
sekunder. Objek penelitian ini yaitu pemilik atau pengelola UMKM. Pada penelitian ini peneliti
menggunakan kuesioner online dengan sampel 100 responden nasabah pengguna mobile banking bank
syariah dengan teknik purposive sampling. Pengujian instrumen pada penelitian yaitu uji validitas dan
reliabilitas.  Teknik analisis datanya ialah uji asumsi klasik yang mencakup uji
normalitas,multikolinieritas, dan heteroskedastisitas. Pengujian hipotesis yang dilakukan yaitu uji t, uji
mediasi, uji koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Electronic Service Quality,
System Quality, dan Customer Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Selain itu, kepuasan nasabah terbukti menjadi variabel mediasi yang memperkuat hubungan antara
ketiga faktor tersebut dengan loyalitas nasabah. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas
layanan elektronik, sistem yang andal, serta kepercayaan pelanggan dapat meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pengguna mobile banking di kalangan UMKM. Oleh karena itu, penyedia layanan perbankan
perlu terus meningkatkan aspek teknologi dan kepercayaan nasabah untuk mempertahankan loyalitas
mereka dalam jangka panjang.

Kata Kunci: E-Service Quality; Sistem Quality; Customer Trust; Loyalitas Nasabah

Pendahuluan

Teknologi berkembang dengan laju yang cepat, karenanya transformasi digital harus
ditangani dengan baik. Persiapan yang matang serta strategi di balik transformasi digital
haruslah selaras. Dalam proses transformasi digital strategi yang diterapkan perlu disesuaikan.
Artinya, penerintah harus meninjau kembali strategi yang sudah ada untuk disesuaikan
dengan perubahan yang akan dilaksanakan (Fatimah, 2024). Transformasi digital bukan lagi

sekadar opsi, tetapi keharusan di tengah laju perkembangan teknologi yang semakin pesat.
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Perbankan syariah sebagai bagian dari ekosistem keuangan Islam beradaptasi dengan inovasi
digital untuk meningkatkan efisiensi transaksi, tanpa mengabaikan prinsip Al-Quran dan
Sunnah (Rouf, 2019).

Perbankan Syariah menjadi salah satu industri jasa yang sedang mengalami
perkembangan dan mampu mendorong pertumbuhan ekonomi Indonesia karena perbankan
menjadi industri jasa yang memberikan sumbangan terhadap pendapatan nasional dan
berfungsi sebagai lembaga perantara untuk menampung dana masyarakat dan menyalurkan
kembali kepada kegiatan perkonomian yang bersifat produktif (Hendarti et al., 2023).

Sasaran dari perbankan digital ialah memanfaatkan data nasabah dengan lebih baik
untuk memberikan layanan yang lebih cepat, sederhana, serta nyaman, seperti yang tercantum
dalam POJK No. 12/POJK.03/2018 milik OJK. Selain itu, system ini memungkinkan nasabah
untuk bertransaksi secara mandiri demi meningkatkan keamanan. Pada awal tahun 2021,
transaksi perbankan digital mengalami peningkatan yang signifikan. Pada April 2021, volume
transaksi meningkat sebesar 60,27% year-on-year dibanding tahun sebelumnya, mencapai
berkisar 572,8 juta transaksi, sementara nilai transaksinya naik 46,36% yaitu Rp 3.114,1 triliun
(Bank Indonesia, 2022).

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) sesuai dengan Undang-undang No. 20
Tahun 2008 didefinisikan sebagai usaha dengan kriteria kekayaan dan pendapatan tertentu
yang dijalankan dan dimiliki oleh individu atau kelompok. UMKM adalah sebuah bisnis
produktif yang dikelola baik oleh individu, badan usaha, ataupun rumah tangga. UMKM telah
mengambil peran dan pengaruh cukup besar terhadap perekonomian di Indonesia (Wijaya &
Sri, 2023).

Beberapa penelitian sebelumnya menjelaskan bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi
oleh beberapa faktor yakni e-service quality. Menurut Fatimah, (2024) menjelaskan bahwa e-
service quality berpengaruh positif dan signifikat terhadap loyalitas nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile, hal ini menjelaskan bahwa semakin baik kualitas layanan yang
ditawarkan kepada nasabah, maka mampu menciptakan loyalitas yang tinggi dan dapat
mendorong para nasabah untuk terus memanfaatkan layanan mobile banking. Penelitian ini
sejalan dengan penelitian Budiman, Yulianto, and Saifi (2020) yang menjelaskan bahwa e-

service quality berpengaruh positif dan signifikat terhadap loyalitas nasabah. Walaupun tidak
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di dukung oleh penelitian Ramadhan, (2023) yang mengatakan bahwa e-service quality tidak
berpengaruh signifikat terhadap loyalitas nasabah.

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah sistem quality.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Wahyuningsih dan Rojuaniah, (2023)
menjelaskan bahwa sistem quality berpengaruh positif dan signifikat terhadap loyalitas , dan
didukung pada penelitian yang dilakukan oleh Sri nawangsari, (2020) dan Panjaitan, Rahma
dan Hasibuan, (2023) menyatakan bahwa sistem quality berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah di bank syariah, walaupun tidak sejalan dengan penelitian Nurul
Hidayah,Susila Andriyati, Vina Rismayani (2022) yang menyatakan bahwa kualitas sistem
berpengaruh negatif terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia.

Adapun faktor lain yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah customer trust.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Liani and Yusuf (2021) menjelaskan bahwa
customer trust berpengaruh positif dan signifikat terhadap loyalitas nasabah dan didukung
oleh penelitian yang dilakukan oleh Ramadhan, (2023) menjelaskan bahwa customer trust
berpengaruh positif dan signifikat terhadap e-loyalty. Walaupun tidak didukung oleh
penelitian Sativa et al.,, (2019) dan Fatimah, (2024) yang menyatakan bahwa customer trust
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada penelitian ini menjelaskan
bahwa customer trust yang dirasakan tidak mampu memotivasi pengguna untuk loyal
terhadap layanan BSI mobile.

Dan menurut penelitian Ramadhan, (2023) kepuasan nasabah mampu memediasi
hubungan antara e-service quality terhadap loyalitas nasabah, dan kepuasan nasabah juga
mampu memediasi hubungan antara customer trust terhadap loyalitas nasabah

Berdasarkan permasalahan yang mendasari penelitian ini karena ditemukan perbedaan
pendapat (research gap) antara hasil penelitian terdahulu mengenai loyalitas nasabah dalam
menggunakan mobile bangking Bank syariah, maka peneliti menjadikan UMKM yang berada
di DIY sebagai objek penelitian. Melihat kondisi tersebut maka penelitian ini akan mengarah
pada usaha penemuan fakta mengenai seberapa besar pengaruh electronic service quality,
sistem quality dan customer trust terhadap loyalitas menggunakan mobile banking Bank
syariah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. Maka dengan penelitian ini
penulis menganggap betapa pentingnya menganalisa faktor yang mempengaruhi loyalitas

UMKM yang menggunakan mobile banking Bank syariah.
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Penelitian ini juga mempertimbangkan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening,
yang berarti dapat mempengaruhi hubungan antara variabel independen dan loyalitas nasabah.
Kepuasan nasabah sangat mempengaruhi loyalitas pada nasabah dikarenakan kepuasan
nasabah ialah perasaan senang maupun kecewa seorang nasabah yang akan muncul ketika
membandingkan kinerja pada sutu produk yang digunakan sehingga nasabah akan setia untuk

terus menggunakan jasa yang diberikan oleh bank syariah (Hendarti et al., 2023).

Metode Pendekatan

Penelitian ini mengikuti standar penelitian deskriptif kuantitatif, yang melibatkan
pengumpulan data terukur melalui penggunaan metoda statistik atau model numerik yang
menggunakan pendekatan deskriptif (Jayusman dan Shavab, 2020). Menurut Ikhsanti,
(2023).penelitian deskriptif ialah jenis penelitian yang berusaha memberikan gambaran yang
realistis, nyata, dan sesuai dengan situasi dari suatu fenomena. Istilah “penelitian kuantitatif'
mengacu pada metode tertentu untuk mempelajari fenomena yang sangat bergantung pada
pengumpulan data numerikal dan presentasi visual dari penemuan-penemuan . Pada studi ini
penelitian yang merujuk pada UMKM di Daerah Istimewa Yogyakarta yang menggunakan
mobile banking perbankan syariah yang diteliti dengan menggunakan media google form.

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti populasi UMKM yang berbasis di Yogyakarta
yang menggunakan bank syariah. Karena tujuan dari penelitian ini ialah untuk menguji
“electronic service quality, system quality dan customer trust terhadap loyalitas nasabah
umkm pengguna mobile banking perbankan syariah di yogyakarta serta peran Kepuasan dalam
memediasi pengaruh tersebut”, maka studi ini membatasi sampelnya pada UMKM yang
berbasis di Yogyakarta yang menggunakan bank syariah. Sampel ialah representasi statistik
dari populasi dalam bentuk sekumpulan item yang dapat diukur. Sampel yang valid secara
statistik ialah sampel yang secara statistik mewakili keseluruhan (Sugiyono, 2022). Metode
pengambilan sampel ini peneliti mengambil berdasarkan kemudahan dari segi populasi yang
merupakan Teknik non-propability sampling yaitu teknik sampling incidental, dimana
peneliti melakukan penentuan sampelnya didasari oleh individu yang selaras dengan kriteria
responden yang dibutuhkan dalam penelitian sebagai sumber data.

Sehubungan dengan informasi yang peneliti butuhkan, peneliti memiliki kriteria yang

dijadikan acuan untuk responden dapat dijadikannya sebagai sampel pada studi ini, ialah:
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Responden yang memiliki rekening bank syariah
Responden yang memiliki UMKM

Responden yang menggunakan mobile banking bankan syariah

AW

Responden yang merupakan masyarakat Yogyakarta yang memiliki UMKM
Dalam penelitian ini juga menguji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik (normalitas,
multikolinearitas dan heteroskedastisitas), analisis regresi linear berganda dan uji hipotesis

yang terdiri dari uji T, uji mediasi dan koefisien determinasi (R2).

Kerangka Pemikiran

Penggunaan kerangka pemikiran yang bertujuan untuk mengetahui variabel yang
diujikan pada penelitian ini, serta mempermuda penulis dalam melakukan berlangsungnya
penelitian yang dilakukan. Kerangka pemikiran tersebut sebagai berikut:

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

Elektronik Service Quality [~---__

{%1) \

S—— Sistemn Quality (X;)

Customer Trust (Xs) / J,,,-"" |

Sumber: Diolah Peneliti, (2024)

Hipotesis
Hipotesis merupakan asumsi atau anggapan yang mungkin benar,dan sering digunakan
sebagai dasar pembuatan suatu keputusan/pemecahan persoalan ataupun dasar penelitian

lebih lanjut. anggapan sebagai suatu hipotesis juga merupakan dataakan tetapikarena
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kemungkinan bisa salah,apabila digunakan sebagai dasarpembuatan keputusan harus terlebih
dahulu diuji dengan menggunakan data hasil observasi. (Junaedi & Wahab, 2023)

Berdasarkan yang sudah tertulis dalam latar belakang dan landasan teori, perumusan
masalah serta penelitian yang sudah ada, maka penulis mengajukan hipotesis sebagai
kesimpulan sementara, sebagai berikut:

HI: faktor Elektronik service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan.

H2: Sistem quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan.

H3: Customer trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan.

H4: e-service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas

H5: Sistem quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas.

H6: Customer trus berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas.

H7: Elektornik Servise Quality, Sistem Quality dan Customer Trust berpengaruh secara

positif dan signifikan terhadap loyalitas melalui Variabel Intervening Kepuasan

Teknik Pengolahan Data

Peneliti menggunakan analisis regresi linier berganda dengan tiga variabel bebas yakni
Electronik Service Quality, Sistem Quality, Customer Trust, satu variabel moderasi yaitu
Kepuasan dan satu variabel terikat yaitu Joyalitas. Regresi yang dilakukan dilengkapi dengan
beberapa uji statistik sebagai berikut : (1) uji asumsi klasik yang terdiri dari uji
heteroskesdastisitas, multikolinieritas, autokorelasi, distribusi normal, (2) Uji Hipotesis secara

parsial menggunakan uji-t dan simultan menggunakan uji-F (Affandi, 2018).

Uji Distribusi Normal

Uji yang dilakukan untuk mengecek apakah data memiliki distribusi normal atau tidak,
sehingga dapat mempengaruhi kesimpulan hasil analisis. Alasan menggunakan metode ini
dikarenakan metode ini merupakan metode yang sering digunakan karena pengolahannya yang
sederhana dan tidak menimbulkan perbedaan interpretasi antar peneliti yang biasanya terjadi
pada uji normalitas dengan mtode grafik. Dalam statis dilakukan menggunakan uji kolmogrov-
smirnov dengan kriteria pengujian yang signifikan »0,05 data terdistribusi normal, <0,05 data
tidak terdistribusi normal. Dapat disimpulkan dari uji Kolmogorv-Smirnov ialah data yang

terdistribusi secara normal serta Ho diterima nilai signifikan probability > 0,05 (5%). Nilai
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signifikan probability < 0,05 (5%) data tidak terdistribusikan dengan normal Ha diterima.
Hasil uji normalitas pada penelitian ini sebagai berikut:

Tabel 4.11 Hasil Uji Normalitas Persamaan I (Uji X ke Y)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters® | Mean .0000000
Std. Deviation 1.10782320
Most Extreme | Absolute 124
Differences Positive .071
Negative -.124
Kolmogorov-Smirnov Z 1.244
Asymp. Sig. (2-tailed) .091

a. Test distribution is Normal.

Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Berdasarkan tabel 4.11 di atas dapat diketahui hasil uji One-Sample Kolomogorov-
Smirnov pada persamaan 1 memperoleh nilai Asymp.Sig.(2- tailed)c sebesar 0,091 yang artinya
bahwa nilai Asymp.Sig.(2-tailed)c 0,091 > 0,05, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa data
terdistribusi normal.

Tabel 4.12 Hasil Uji Normalitas Persamaan II (Uji X ke M)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100

Normal Parameters? Mean .0000000

Std. Deviation 1.35739059

Most Extreme Absolute .087
Differences Positive .062
Negative -.087
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Kolmogorov-Smirnov Z .869

Asymp. Sig. (2-tailed) 436

a. Test distribution is Normal.

Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Berdasarkan tabel 4.12 di atas dapat diketahui hasil uji One-Sample Kolomogorov-
Smirnov pada persamaan 2 memperoleh nilai Asymp.Sig.(2- tailed)c sebesar 0,436 yang artinya
bahwa nilai Asymp.Sig.(2-tailed)c 0,436 > 0,05, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa data

terdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengecek tingkat korelasi yang tinggi antara
variabel independen, yang dapat menyebabkan masalah pada analisis regresi. Penelitian ini
dilakukan dengan melihat VIF dengan ketentuan apabila nilai VIF <10.00 artinya tidak terjadi
multikolineritas dalam pengujian, begitu juga sebaliknya. Jika nilai VIF »10.00 maka akan
terjadi multikoleniaritas dalam pengujian yang dilakukan (Sugiyono, 2021). Terdapat 2 hasil
uji multikolinieritas pada penelitian ini: persamaan 1 yaitu variabel E-Service Quality (X1) dan
Sistem Quality (X2), Customer trust (X3) terhadap Kepuasan (M) sebagai variabel mediasi,
kemudian persamaan 2 yaitu variabel E-Service Quality (X1) dan Sistem Quality (X2),
Customer trust (X3) dan Kepuasan (M) terhadap Loyalitas (Y).

Tabel 4.13 Uji Multikolinieritas Persamaan I

Coefficientsa
Model Collinearity Statistics
Tolerance | VIF
L E-Service Quality 906 1.103
Sistem Quality 825 1.212
Customer Trust 767 1.303

a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Berdasarkan tabel 4.13 di atas dapat diketahui bahwasanya hasil uji multikolinieritas

pada persamaan 1 memperoleh nilai tolerance pada variabel E-Service Quality (X1) sebesar
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0,906 > 0,1 dengan VIF sebesar 1,103 < 10, nilai tolerance variabel Sistem Quality (X2) sebesar
0,825 > 0,1 dengan VIF sebesar 1,212 < 10, nilai tolerance variabel Customer trust (X3) sebesar
0,767 > 0,1 dengan VIF sebesar 1,303 < 10. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa data tersebut
dinyatakan tidak terjadi multikolinieritas.

Tabel 4.14 Uji Multikolinieritas Persamaan II

Coefficientsa
Model Collinearity Statistics
Tolerance | VIF
L E-Service Quality 876 1141
Sistem Quality 780 1.281
Customer Trust 737 1.356
Kepuasan 797 1.255

a. Dependent Variable: Loyalitas
Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Berdasarkan tabel 4.14 di atas dapat diketahui bahwasanya hasil uji multikolinieritas
pada persamaan 2 memperoleh nilai tolerance pada variabel E-Service Quality (X1) sebesar
0,876 > 0,1 dengan VIF sebesar 1,141 < 10, nilai tolerance variabel Sistem Quality (X2) sebesar
0,780 » 0,1 dengan VIF sebesar 1,281 < 10, nilai tolerance variabel Customer trust (X3) sebesar
0,737 > 0,1 dengan VIF sebesar 1,356 < 10 dan nilai tolerance variabel Kepuasan (M) sebesar
0,797 > 0,1 dengan VIF sebesar 1,255 < 10. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa variabel E-
Service Quality (X1) dan Sistem Quality (X2), Customer trust (X3) dan Kepuasan (M)

terhadap Loyalitas (Y). dinyatakan tidak terjadi multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk mengecek apakah terdapat perbedaan varian
dalam data di setiap nilai prediksi yang mungkin berdampak pada ketidakakuratan hasil
analisis. Uji ini dilakukan dengan meregresikan variabel bebas terhadap variabel absolute
residual, yaitu selisih dari nilai variabel Y dengan nilai variabel Y yang diprediksi dimana nilai
absolute berarti semua nilai positif. Dalam pengujian ini dilakukan dengan ketentuan apabila
Sig > 0,05 (5%) tidak terjadinya permasalahan pada heteroskedastisitas Ho diterima. Apabila

Sig < 0,05 (5%) terjadinya permasalahan yang ada pada heteroskedastisitas Ha diterima.

91



Terdapat 2 hasil uji heteroskedastisitas pada penelitian ini: persamaan 1 yaitu variabel E-
Service Quality (X1) dan Sistem Quality (X2), Customer trust (X3) terhadap Kepuasan (M)
sebagai variabel mediasi, kemudian persamaan 2 yaitu variabel E-Service Quality (X1) dan
Sistem Quality (X2), Customer trust (X3) dan Kepuasan (M) terhadap Loyalitas (Y).

Tabel 4.15 Uji Heteroskedastisitas Persamaan I

Coefficientsa
Unstandardized Standardized |t Sig.
Model Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 (Constant) -6.673 5.746 -1.161 248
E-Service 175 .096 174 1.822 072
Quality
Sistem 157 067 236 2351 .061
Quality
Customer 127 065 205 1.975 .051
Trust

a. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber: Data diolah peneliti, (2025)
Berdasarkan tabel 4.15 dapat diketahui bahwa nilai signifikansi variabel E-Service
Quality (X1) memiliki nilai sebesar 0,072 > 0,05, Sistem Quality (X2) sebesar 0,061 > 0,05. dan
variabel Customer Trust (X3) sebesar 0,051 > 0,05. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa

dalam model regresi persamaan 1 terbebas dari gejala heteroskedastisitas atau dengan kata lain
tidak terjadi heteroskedastisitas.

Tabel 4.16 Uji Heteroskedastisitas Persamaan II

Coefficientsa
Unstandardized | Standardized |t Sig.
Model Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 | (Constant) 4033 | 4746 850 | .308
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E-Service 024 .080 031 299 .765
Quality

Sistem Quality | .114 056 223 2.016 .760
Customer 053 054 11 974 332
Trust

Kepuasan 021 084 027 246 .807

a. Dependent Variable: Loyalitas

Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Berdasarkan table 4.16 dapat diketahui bahwa nilai signifikansi variabel E-Service
Quality (X1) memiliki nilai sebesar 0,765 > 0,05, variabel Sistem Quality (X2) sebesar 0,760 »
0,05, variabel Customer Trust (X3) sebesar 0,332 > 0,05, dan variabel Kepuasan (M) sebesar

0,807 > 0,05. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa dalam model regresi persamaan 2 terbebas

dari gejala heteroskedastisitas atau dengan kata lain tidak terjadi heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda

Uji regresi linear berganda adalah uji yang dilakukan untuk memahami dan mengukur

hubungan antara satu variabel terikat dan dua atau lebih variabel bebas (Ghozali, 2021).

Tujuan dari uji ini yakni mengetahui hubungan variabel dependen dengan beberapa variabel

independen (Hartati et al., 2020). Regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui

besarnya pengaruh E-Service Quality (X1), Sistem Quality (X2) dan Customer Trust (X3)

Terhadap Loyalitas Nasabah (Y) yang dimediasi oleh Kepuasan (M).
Tabel 4.17 Uji Regresi Linear Berganda Persamaan I

Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Beta
Error
1 (Constant) | 6.673 5.746 4.161 .248
E-Service 075 023 174 2.124 .032
Quality
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Sistem 069 017 236 2.351 .021
Quality

Customer 047 015 205 3.975 .047
Trust

a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Berdasarkan tabel 4.17 di atas dapat diketahui bahwa hasil regresi model I yakni
variabel E-Service Quality (X1) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,032 < 0,05, Sistem Quality
(X2) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,021 < 0,05 dan Customer Trust (X3) memiliki nilai
signifikansi sebesar 0,047 < 0,05 yang artinya ketiga variabel tersebut berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan (M).

Z-a+BlIX1+B2X2

1. Nilai konstanta o sebesar 6.673 berarti apabila pengaruh E-Service Quality,
Sistem Quality dan Customer Trust bernilai nol atau tetap maka Kepuasan
nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking bank syariah akan sebesar
6.673

2. Koefisien regresi X1 (E-Service Quality) dari hasil perhitungan linear berganda
memperoleh nilai koefisien (Bl) = 0,075. Hal ini menunjukkan bahwa nilai
koefisien dari variabel E-Service Quality (X1) bernilai positif terhadap Kepuasan
(M) maka kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking bank
syariah juga akan meningkat.

3. Koefisien regresi X2 (Sistem Quality) dari hasil perhitungan linear berganda
memperoleh nilai koefisien (B2) = 0,069. Hal ini menunjukkan bahwa nilai
koefisien dari variabel Sistem Quality (X2) bernilai positif terhadap Kepuasan
(M), maka kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking bank
syariah juga akan meningkat.

4. Koefisien regresi X3 (Customer Trust) dari hasil perhitungan linear berganda
memperoleh nilai koefisien (B3) = 0,047. Hal ini menunjukkan bahwa nilai
koefisien dari variabel Customer Trust (X3) bernilai positif terhadap Kepuasan
(M), maka kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking bank

syariah juga akan meningkat.
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Tabel 4.18 Uji Regresi Linear Berganda Persamaan I1

Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Beta
Error
1 | (Constant) 4033 | 4746 3.850 | .398
E-Service 084 024 031 2.299 .046
Quality
Sistem Quality | .094 026 223 2.320 .047
Customer 053 021 11 1.974 .032
Trust
Kepuasan 070 013 027 1.986 .035

a. Dependent Variable: Loyalitas

Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Berdasarkan tabel 4.18 di atas dapat diketahui bahwa hasil regresi model II yakni
variabel E-Service Quality (X1) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,046 < 0,05, variabel Sistem
Quality (X2) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,047 < 0,05, variabel Customer Trust (X3)
memiliki nilai signifikansi sebesar kurang dari 0,032 < 0,05, dan variabel Kepuasan (M)

memiliki nilai signifikansi sebesar kurang dari 0,035 < 0,05 yang artinya ketiga variabel tersebut

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas (Y).

Y-+ BLX1+B2X2+P3Z

1. Nilai konstanta a sebesar 4,033 berarti apabila pengaruh E-Service Quality,
Sistem Quality, Customer Trust, dan Kepuasan bernilai nol atau tetap maka

Loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking bank syariah

akan sebesar 4,033.

2. Koefisien regresi X1 (E-Service Quality) dari hasil perhitungan linear berganda
memperoleh nilai koefisien (Bl) = 0,084. Hal ini menunjukkan bahwa nilai

koefisien dari variabel E-Service Quality (X1) bernilai positif terhadap Loyalitas



Uji T

(Y) maka loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking bank
syariah juga akan meningkat.

Koefisien regresi X2 (Sistem Quality) dari hasil perhitungan linear berganda
memperoleh nilai koefisien (B2) = 0,094. Hal ini menunjukkan bahwa nilai
koefisien dari variabel Sistem Quality (X2) bernilai positif terhadap Loyalitas (Y)
maka loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking bank
syariah juga akan meningkat.

Koefisien regresi X3 (Customer Trust) dari hasil perhitungan linear berganda
memperoleh nilai koefisien (B3) = 0,053. Hal ini menunjukkan bahwa nilai
koefisien dari variabel Customer Trust (X3) bernilai positif terhadap Loyalitas
(Y) maka loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking bank
syariah juga akan meningkat.

Koefisien regresi M (Kepuasan) dari hasil perhitungan linear berganda
memperoleh nilai koefisien (B4) = 0,070. Hal ini menunjukkan bahwa nilai
koefisien dari variabel Kepuasan (M) bernilai positif terhadap Loyalitas (Y) maka
loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking bank syariah juga

akan meningkat.

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan uji parsial (uji t). Pada penelitian ini

dilakukan pengujian t untuk menguji signifikansi pengaruh variabel independen terhadap

variabel dependen serta variabel mediasi. Nilai t hitung dibandingkan dengan nilai t tabel pada

tingkay kepercayaan (1-a) x 100% dan derajat bebas n - k (jumlah observasi dikurangi jumlah

parameter). Kriteria pengujian dari uji t yaitu jika t hitung > t tabel, maka Ha diterima dan Ho

ditolak. Begitu juga sebaliknya, jika t hitung ¢ t tabel maka Ho di terima dan Ha ditolak.

Berdasarkan signifikasi. Jika signifikasi > 0,05 maka Ho diterima. Jika signifikasi < 0,05 maka

Ho ditolak (Sugiyono, 2021). Adapun hasil dari uji t yang telah dilakukan dalam penelitian ini

dapat dijelaskan pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.19 Uji t Persamaan I

Coefficientsa

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
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Model B Std. Beta t Sig.
Error
1 (Constant) | 6.673 5.746 4.161 .248
E-Service 075 023 174 2.124 .032
Quality
Sistem .069 017 236 2.351 .021
Quality
Customer 047 015 205 3.975 .047
Trust
a. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber: Data primer diolah peneliti, (2025)
Tabel 4.20 Uji t Persamaan I1
Coefficientsa
Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Beta
Error
1 (Constant) | 4.033 | 4.746 3.850 .398
E-Service .084 024 .031 2.299 .046
Quality
Sistem 094 026 223 2.320 .047
Quality
Customer 053 021 11 1.974 .032
Trust
Kepuasan 070 013 027 1.986 .035

a. Dependent Variable: Loyalitas

Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Sesuai dengan kedua tabel di atas, hasil uji hipotesis dapat diketahui bahwa:

a. Pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan
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Hasil uji t pada variabel E-Service Quality (X1) diperoleh t hitung sebesar 2,124 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,032. Secara statistic menunjukkan bahwa hasil dari t hitung 2,124 >
0,1966 t tabel dan signifikansi kurang dari 0,032 < 0,05. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
hipotesis pertama yang menyatakan E-Service Quality berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan nasabah pengguna layanan mobile banking bank syariah diterima.

b. Pengaruh Sistem Quality terhadap Kepuasan
Hasil uji t pada variabel Sistem Quality (X2) diperoleh t hitung sebesar 2,351 dengan nilai
signifikansi sebesar < 0,021. Secara statistik menunjukkan bahwa hasil dari t hitung 2,351 »
0,1966 t tabel dan signifikansi kurang dari 0,021 < 0,05. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
hipotesis kedua yang menyatakan Sistem Quality berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan nasabah pengguna layanan mobile banking bank syariah diterima.

¢. Pengaruh Customer Trust terhadap Kepuasan
Hasil uji t pada variabel Customer Trust (X3) diperoleh t hitung sebesar 3,975 dengan nilai
signifikansi sebesar < 0,047. Secara statistik menunjukkan bahwa hasil dari t hitung 3,975 >
0,1966 t tabel dan signifikansi kurang dari 0,047 < 0,05. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
hipotesis ketiga yang menyatakan Customer Trust berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan nasabah pengguna layanan mobile banking bank syariah diterima.

d. Pengaruh E-Service Quality Terhadap Loyalitas Nasabah
Hasil uji t pada variabel E-Service Quality (X1) diperoleh t hitung sebesar 2,299 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,046. Secara statistik menunjukkan bahwa hasil dari t hitung 2,299 >
0,1966 t tabel dan signifikansi 0,046 < 0,05. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis
keempat yang menyatakan E-Service Quality berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas
nasabah pengguna layanan mobile banking bank syariah diterima.

e. Pengaruh Sistem Quality Terhadap Loyalitas Nasabah
Hasil uji t pada variabel Sistem Quality (X2) diperoleh t hitung sebesar 2,320 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,047. Secara statistik menunjukkan bahwa hasil dari t hitung 2,320 >
0,1966 t tabel dan signifikansi 0,047 < 0,05. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis
kelima yang menyatakan Sistem Quality berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas
nasabah pengguna layanan mobile banking bank syariah diterima.

f.  Pengaruh Customer Trust Terhadap Loyalitas Nasabah
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Hasil uji t pada variabel Customer Trust (X3) diperoleh t hitung sebesar 1,974 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,032. Secara statistik menunjukkan bahwa hasil dari t hitung 1,974 >
0,1966 t tabel dan signifikansi 0,032 < 0,05. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis
keenam yang menyatakan Customer Trust berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas
nasabah pengguna layanan mobile banking bank syariah diterima.
g. Pengaruh Elektornik Servise Quality, Sistem Quality dan Customer Trust terhadap
Loyalitas melalui Variabel Intervening Kepuasan Hasil uji t pada variabel Kepuasan
(M)
Diperoleh t hitung sebesar 1,986 dengan nilai signifikansi sebesar < 0,035. Secara statistik
menunjukkan bahwa hasil dari t hitung 1,986 > 0,1966 t tabel dan signifikansi kurang dari 0,035
<0,05. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis ketujuh yang menyatakan Elektornik
Servise Quality, Sistem Quality dan Customer Trust berpengaruh secara signifikan terhadap

Loyalitas dengan Kepuasan sebagai variabel mediasi diterima.

Uji Mediasi

Uji sobel atau uji mediasi merupakan uji yang dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui
apakah hubungan yang melalui variabel mediasi secara signifikan mampu sebagai mediator
dalam hubungan tersebut (Ghadani et al., 2022). Dalam hal ini penelitian melakukan uji sobel
menggunakan Sobel Test Calculation for The Significance of Mediation (Ghozali, 2021).
Ketentuan dari uji ini yakni jika Z sobel (z-value) > 1,96, maka pengaruh tidak langsung
variabel independen terhadap dependen melalui variabel mediasi berarti signifikan. Uji sobel
pada penelitian ini dapat dijelaskan pada tabel di bawah ini sebagai berikut:

Gambar 4.1 Hasil Uji Sobel Persamaan I

‘ Kepuasan (M) ‘

0,075 0.070

. . Lovalitas Nasabah
Electronic Service o)
Quality (X1) 0.084
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Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Please provide the necessary values, and then click 'Calculate’
variable
A B8
. (SEN (SE,) |
variable variable

a:[oors o

B:[0070 |@

sEx: (0023 |@

SEg: 0013 |@

Sobel test statistic: 2.78927017
One-tailed probability: 0.00264135
Two-tailed probability: 0.00528270

Sumber: Data diolah Sobel Test Calculation (2025)

antara E-service quality Terhadap Loyalitas.

Gambar 4.2 Hasil Uji Sobel Persamaan 11

Berdasarkan hasil analisis dengan sobel test yang terdapat di atas menunjukkan nilai
statistik (Z-Value) untuk pengaruh tidak langsung E- Service Quality Terhadap Loyalitas
melalui Kepuasan adalah 0,00528 dengan nilai Z Sobel = 2,78 > 1,96 sehingga dapat disimpulkan
bahwa hubungan antara variabel E-service quality dan Loyalitas dapat diterima oleh variabel

Kepuasan. Sehingga Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan sebagai mediator hubungan
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Kepuasan (M) ‘

0.069 0.070
| Loyalitas Nasabah
Sistem Quality (X2) =| ()
| 0,094

Please provide the necessary values, and then click 'Calculate’.
variable
A B
(SEN (Sg,)
variable variable

B: (0070 |@

sex: (0017 |@

SEg: (0013 |@

Sobel test statistic: 3.24116622
One-tailed probability: 0.00059521
Two-tailed probability: 0.00119042

Sumber: Data Primer diolah Sobel Test Calculation (2025)

Berdasarkan hasil analisis dengan sobel test yang terdapat di atas menunjukkan nilai
statistik (Z-Value) untuk pengaruh tidak langsung Sistem Quality Terhadap Loyalitas melalui
Kepuasan adalah 0,001190 dengan nilai Z Sobel = 3,241 > 1,96 sehingga dapat disimpulkan
bahwa hubungan antara variabel Sistem quality dan Loyalitas dapat diterima oleh variabel
Kepuasan. Sehingga Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan sebagai mediator hubungan

antara Sistem quality Terhadap Loyalitas.Gambar 4.3 Hasil Uji Sobel Persamaan I11
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‘ Kepuasan (M)

0,070

Loyalitas Nasabah
Y)

Customer Trust (3{3) ‘ p >
053

Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Please provide the necessary values, and then click 'Calculate'.
variable
A 8
— — (SEN (SE;/
variable variable

sEx: (0015 |@

SEg: (0013 |@©

Sobel test statistic: 2.70818953
One-tailed probability: 0.00338257

Two-tailed probability: 0.00676514
Sumber: Data diolah Sobel Test Calculation (2025)

Berdasarkan hasil analisis dengan sobel test yang terdapat di atas menunjukkan nilai
statistik (Z-Value) untuk pengaruh tidak langsung Customer trust Terhadap Loyalitas melalui
Kepuasan adalah 0,0067 dengan nilai Z Sobel = 2,708 > 1,96 sehingga dapat disimpulkan bahwa
hubungan antara variabel Customer trust dan Loyalitas dapat diterima oleh variabel Kepuasan.
Sehingga Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan sebagai mediator hubungan antara

Customer trust Terhadap Loyalitas.

Uji Koefisien Determinasi (R2)
Uji koefisien determinasi (R2) pada penelitian ini digunakan untuk mengukur sejauh

mana model mampu menjelaskan variasi pada variabel bebas atau independen (Ghozali, 2021).
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Nilai R2 yang rendah menunjukkan bahwa variabel-variabel independen memiliki kemampuan
terbatas dalam menjelaskan variasi pada variabel dependen. Koefisien determinasi
diasumsikan memiliki nilai antara 0 dan 1, atau (0 < R2 < 1) (Sembiring & Marbun, 2021).
Dalam hal ini, peneliti menggunakan analisis regresi dengan output Model Summary untuk
melihat besarnya pengaruh E-Service Quality, Sistem Quality dan Customer Trust Terhadap
Loyalitas nasabah melalui Kepuasan sebagai variabel mediasi sebagaimana berikut:

Tabel 4.21 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Persamaan I

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Mod | R R Square Square the Estimate
el
1 4512 673 478 378

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Berdasarkan tabel 4.21 di atas menunjukkan bahwa nilai R square yang terdapat pada
tabel Model Summary sebesar 0,673. Nilai yang diperoleh tersebut menjelaskan bahwa
pengaruh yang diberikan oleh variabel E-Service Quality, Sistem Quality dan Customer Trust
Terhadap Kepuasan yakni sebesar 67,3 % sedangkan sisanya 32,7% dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak dimasukkan ke dalam penelitian. Sementara itu untuk nilai e2 dapat dicari
dengan rumus e2 = v'1- 0,673 = 0,327.

Tabel 4.22 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Persamaan II

Model Summary
Adjusted R | Std. Error of
Mod | R R Square Square the Estimate
el
1 3082 595 357 1.131

a. Predictors: (Constant), M, X1, X2, X3
Sumber: Data diolah peneliti, (2025)

Berdasarkan tabel 4.22 di atas menunjukkan bahwa nilai R square yang terdapat pada
tabel Model Summary sebesar 0,595. Nilai yang diperoleh tersebut menjelaskan bahwa

pengaruh yang diberikan oleh variabel E-Service Quality, Sistem Quality dan Customer Trust
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serta kepuasan Terhadap Loyalitas yakni sebesar 59,5 % sedangkan sisanya 40,5% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak dimasukkan ke dalam penelitian. Sementara itu untuk nilai 2

dapat dicari dengan rumus e2 = v'1- 0,595 = 0,405.

Pembahasan

1. Analisis Pengaruh E-Service Quality (X1) Terhadap Kepuasan (M)
Berdasarkan hasil pengujian statistik, variabel e-service quality memperoleh hasil t hitung
2,124 > 0,1966 t tabel dan signifikansi kurang dari 0,032 < 0,05. Hal ini berarti HI diterima.
Artinya variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan mobile banking bank syariah. Ini mengindikasikan bahwa semakin baik
e-service quality yang diberikan maka dapat berdampak positif terhadap kepuasan
pengguna layanan mobile banking bank syariah.
Pada penelitian ini menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan. UMKM pengguna layanan mobile banking bank syariah di
Daerah Istimewa Yogyakarta cenderung lebih puas ketika mobile banking mudah
digunakan, kecepatan dalam menyelesaikan transaksi tidak memerlukan waktu yang lama,
dan ketersediaan informasi lengkap serta mudahnya dalam mengakses berbagai fitur.
Penawaran layanan yang dipersonalisasi sesuai dengan kebutuhan dan preferensi nasabah
juga dapat meningkatkan kepuasan mereka. Hal tersebut memberikan arti bahwasanya
kualitas layanan menjadi penilaian penting dan sangat berpengaruh karena layanan mobile
banking dapat menyediakan sarana yang mudah, cepat, dan lengkap di era digital saat ini
sehingga dapat meningkatkan kepuasan nasabah.

2. Analisis Pengaruh Sistem Quality (X2) terhadap Kepuasan (M)
Berdasarkan hasil pengujian statistik, variabel sistem quality memperoleh hasil t hitung
2,351 > 0,1966 t tabel dan signifikansi kurang dari 0,021 < 0,05. Hal ini berarti H2 diterima.
Artinya variabel sistem quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan mobile banking bank syariah. Ini mengindikasikan bahwa semakin baik
sistem quality yang diberikan maka dapat berdampak positif terhadap kepuasan pengguna
layanan mobile banking bank syariah.
Pada penelitian ini menunjukkan bahwa sistem quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan. UMKM pengguna layanan mobile banking bank syariah di Yogyakarta

cenderung lebih puas ketika mobile banking mudah digunakan, kecepatan dalam
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menyelesaikan transaksi tidak memerlukan waktu yang lama, dan ketersediaan informasi
lengkap serta mudahnya dalam mengakses berbagai fitur. Penawaran layanan yang
dipersonalisasi sesuai dengan kebutuhan dan preferensi nasabah juga dapat meningkatkan
kepuasan mereka. Hal tersebut memberikan arti bahwasanya kualitas layanan menjadi
penilaian penting dan sangat berpengaruh karena layanan mobile banking dapat
menyediakan sarana yang mudah, cepat, dan lengkap di era digital saat ini sehingga dapat
meningkatkan kepuasan nasabah.

. Analisis Pengaruh Customer Trust (X3) terhadap Kepuasan (M)

Berdasarkan hasil pengujian statistik, variabel customer trust memperoleh hasil t hitung
3,975 > 0,1966 t tabel dan signifikansi kurang dari 0,047 < 0,05. Hal ini berarti H3 diterima.
Artinya variabel customer trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan mobile banking bank syariah. Ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi
customer trust yang diberikan maka dapat berdampak positif terhadap kepuasan pengguna
layanan mobile banking bank syariah.

Pada penelitian ini menunjukkan bahwa customer trust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan. Kepercayaan nasabah terhadap keamanan transaksi sangat penting.
Selain itu, kepercayaan nasabah terkait bank syariah yang mematuhi prinsip-prinsip
syariah dalam semua operasionalnya juga menjadi faktor yang meningkatkan kepuasan
mereka. Di Daerah Istimewa Yogyakarta yang mayoritas masyarakatnya beragama muslim,
maka seringkali nasabah yang menggunakan layanan mobile banking bank syariah
memperhatikan bagaimana bank syariah memastikan semua layanan dan produk yang
ditawarkan sesuai dengan hukum Islam. Ketika nasabah merasa yakin bahwa bank
menjalankan operasi yang adil dan etis sesuai dengan syariah, tingkat kepuasan mereka
meningkat. Hal tersebut memberikan arti bahwasanya ketika nasabah percaya bahwa
informasi pribadi mereka dilindungi dengan baik serta kepatuhan bank syariah sudah
sesuai prinsip syariah, maka mereka akan merasa aman dan puas dengan layanan mobile
banking yang digunakannya.

. Analisis Pengaruh E-Service Quality (X1) Terhadap Loyalitas (Y)

Berdasarkan hasil pengujian statistik, variabel e-service quality memperoleh hasil t hitung
2,299 > 0,1966 t tabel dan signifikansi 0,046 < 0,05. Hal ini berarti H4 diterima. Artinya

variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
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pengguna layanan mobile banking bank syariah. Ini mengindikasikan bahwa semakin baik
e-service quality yang diberikan maka dapat berdampak positif terhadap loyalitas pengguna
layanan mobile banking bank syariah.

Pada penelitian ini menunjukkan bahwa variabel E-service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Pengalaman nasabah yang puas menggunakan mobile banking
bank syariah mendorong nasabah untuk tetap setia pada bank syariah. Nasabah pengguna
mobile banking bank syariah di Yogyakarta sering memberikan ulasan positif tentang bank
syariah yang menyediakan transaksi cepat dan efisien, seperti transfer dana dan
pembayaran tagihan. Ketika transaksi berjalan lancar dan cepat, nasabah merasa dihargai
dan cenderung tetap loyal. Layanan yang konsisten dan bisa diandalkan juga berpengaruh
dalam membangun loyalitas jangka panjang. Ketika layanan yang diberikan baik, maka
mereka cenderung akan lebih loyal dan kemungkinan nasabah akan merekomendasikannya
kepada orang lain. E-Service Quality yang unggul secara langsung berkontribusi pada
peningkatan loyalitas nasabah.

. Analisis Pengaruh Sistem Quality (X2) Terhadap Loyalitas (Y)

Berdasarkan hasil pengujian statistik, variabel sistem quality memperoleh hasil t hitung
2,320 > 0,1966 t tabel dan signifikansi 0,047 < 0,05. Hal ini berarti H5 diterima. Artinya
variabel sistem quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
pengguna layanan mobile banking bank syariah. Ini mengindikasikan bahwa semakin baik
sistem quality yang diberikan maka dapat berdampak positif terhadap loyalitas pengguna
layanan mobile banking bank syariah.

Pada penelitian ini menunjukkan bahwa variabel sistem quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Pengalaman nasabah yang puas menggunakan mobile banking
bank syariah mendorong nasabah untuk tetap setia pada bank syariah. Ketika sistem yang
diberikan baik, maka mereka cenderung akan lebih loyal dan kemungkinan nasabah akan
merekomendasikannya kepada orang lain sistem quality yang unggul secara langsung
berkontribusi pada peningkatan loyalitas nasabah.

. Analisis Pengaruh Customer Trust (X3) Terhadap Loyalitas (Y)

Berdasarkan hasil pengujian statistik, variabel Customer Trust memperoleh hasil t hitung
1,974 > 0,1966 t tabel dan signifikansi 0,032 < 0,05. Hal ini berarti H6 diterima. Artinya

variabel customer trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna
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layanan mobile banking bank syariah. Ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi customer
trust maka dapat berdampak positif terhadap loyalitas nasabah pengguna layanan mobile
banking bank syariah.

Pada penelitian ini menunjukkan bahwa variabel customer trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Customer trust merupakan pondasi penting untuk
membangun hubungan jangka panjang antara pengguna dan penyedia layanan digital. Fitur
yang memudahkan transaksi serta komunikasi yang efektif dari pihak bank, semuanya
berkontribusi dalam membangun customer trust nasabah bank syariah. Bank Syariah di
Daerah Istimewa Yogyakarta sering mengadakan program edukasi dan komunikasi
langsung dengan nasabah melalui media sosial dan layanan pelanggan yang responsif.
Edukasi ini berupa informasi yang jelas tentang produk, kebijakan, dan perubahan apa pun
membantu nasabah merasa dihargai dan diprioritaskan. Ini meningkatkan kepercayaan
nasabah dan memperkuat loyalitas mereka. Ketika nasabah atau pengguna layanan mobile
banking bank syariah merasa yakin bahwa layanan tersebut dapat diandalkan dan menjaga
privasi mereka, maka mereka cenderung akan setia dan menggunakan layanan tersebut
secara terus menerus.

7. Analisis Pengaruh Elektronic Service Quality (X1), Sistem Quality (X2) dan Customer
Trust (X3) terhadap Loyalias Nasabah (Y) melalui variabel Intervening Kepuasan (M)
Berdasarkan hasil pengujian statistik, variabel Kepuasan (M) memperoleh hasil dari t
hitung 1,986 > 0,1966 t tabel dan signifikansi kurang dari 0,035 < 0,05. Hal ini berarti H7
diterima. Artinya variabel Elektornik Servise Quality, Sistem Quality dan Customer Trust
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas dengan Kepuasan sebagai
variabel mediasi diterima. Di Daerah Istimewa Yogyakarta, banyak nasabah yang memiliki
mobhilitas tinggi. Kemudahan akses melalui mobile banking yang ditawarkan bank syariah
membuat mereka lebih puas dan cenderung setia menggunakan layanan tersebut. Fitur-fitur
inovatif seperti pembayaran digital, investasi syariah online, dan layanan zakat atau sedekah
online menambah nilai bagi nasabah dan meningkatkan kepuasan mereka. Ketika nasabah
merasa puas dengan layanan mobile banking yang diberikan oleh bank syariah, maka
mereka akan lebih percaya dan loyal dalam menggunakan layanan tersebut terus-menerus.

Kesimpulan
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Tujuan Mengetahui apakah “E-Service Quality, System Quality dan Customer Trust terhadap
loyalitas pengguna layanan mobile banking bank syariah dengan kepuasan sebagai variabel
intervening” berpengaruh terhadap penggunaan layanan mobile banking merupakan tujuan
utama dari penelitian ini. Kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut,
berdasarkan rumusan masalah, analisa data, argumentasi, dan pembahasan:

1. Penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan nasabah pengguna layanan mobile banking bank syariah. Dalam
konteks ini, semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh bank syariah kepada
nasabah maka akan berpengaruh pada meningkatnya rasa kepuasan nasabah. Hal ini
menegaskan pentingnya peran E-Service Quality dalam meningkatkan Kepuasan nasabah,
dimana kualitas layanan menjadi penilaian penting karena ketika mobile banking dapat
menyediakan sarana yang mudah, cepat, dan lengkap di era digital saat ini maka kepuasan
nasabah akan terpenuhi.

2. Penelitian menunjukkan bahwa System Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan nasabah pengguna layanan mobile banking bank syariah. Dalam hal ini, semakin
baik system yang diberikan oleh bank syariah kepada nasabah maka akan berpengaruh pada
meningkatnya rasa kepuasan nasabah, dimana kualitas system menjadi salah satu faktor
penting karena ketika mobile banking mmberikan system yang baik dan berkualitas maka
kepuasan nasabah akan terpenuhi.

3. Penelitian menunjukkan bahwa Customer trust berpengaruh berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan mobile banking bank syariah. Dalam konteks
ini, semakin tinggi rasa kepercayaan nasabah terhadap layanan mobile banking yang
digunakan maka akan berpengaruh kualitas layanan, kepercayaan juga menjadi kunci
pemegang kepuasan nasabah.

4. Penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas pengguna layanan mobile banking bank syariah. Dalam konteks ini,
semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh bank syariah kepada nasabah maka
mereka cenderung akan lebih loyal dan kemungkinan nasabah akan merekomendasikannya
kepada orang lain. Hal ini menegaskan bahwa E-Service Quality yang unggul secara langsung

berkontribusi pada peningkatan Loyalitas.
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5. Penelitian menunjukkan bahwa System Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas pengguna layanan mobile banking bank syariah. Dalam konteks ini, System quality
dianggap menjadi salah satu faktor penentu utama dari loyalitas nasabah. Mobile banking
bank syariah harus konsisten menyediakan system quality yang superior. Karena dengan
system quality yang baik secara langsung dapat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

6. Penelitian menunjukkan bahwa Customer Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas pengguna layanan mobile banking bank syariah. Dalam konteks ini, nasabah yang
memiliki kepercayaan yang tinggi akan memiliki sikap loyal dalam menggunakan mobile
banking bank syariah tersebut. Hal ini menegaskan bahwa customer trust merupakan
pondasi penting untuk membangun hubungan jangka panjang antara pengguna dan
penyedia layanan digital.

7. Penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality, System Quality dan Customer Trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai
variabel Intervening. Dalam konteks ini, layanan mobile banking bank syariah yang mudah
digunakan dan nyaman dapat meningkatkan kepuasan nasabah karena mereka bisa
melakukan transaksi kapan saja dan di mana saja tanpa harus mengunjungi bank fisik.

Hal ini menegaskan bahwa ketika nasabah merasa puas dengan layanan mobile banking
yang diberikan oleh bank syariah, maka mereka akan lebih percaya dan loyal dalam
menggunakan layanan tersebut secara terus menerus. Kemudian Kepuasan bertindak sebagai
jembatan atau mediator yang menghubungkan antara e-service quality, system quality dan customer
trust terhadap loyalitas. Hal ini menegaskan bahwa tanpa kepuasan yang besar, pengaruh
kualitas layanan, kualitas system terhadap loyalitas akan lemah. Dan menjelaskan bahwa
faktor kepercayaan berdampak pada peningkatan kepuasan nasabah dan kepuasan ini yang

kemudian memicu loyalitas nasabah itu sendiri.
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