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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-
service quality dan brand trust terhadap e-loyalty nasabah 
dalam penggunaan layanan BSI Mobile. Metode yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
mahasiswa UIN Raden Fatah Palembang dengan 
sampel yang berjumlah 100 Responden dengan teknik 
pengumpulan data menggunakan kuesioner. 
Pengambilan sampel dilakukan menggunakan teknik 
sampling dengan jenis sampling yaitu simple random 
sampling karena pengambilan anggota sampel dan 
populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan 
strata yang ada dalam populasi itu. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh 
terhadap E-Loyalty Nasabah, Brand Trust berpengaruh 
terhadap E-Loyalty Nasabah, E-Service Quality dan 
Brand Trust berpengaruh terhadap E-Loyalty Nasabah. 
 
Kata Kunci 
E-Service Quality, Brand Trust, E-Loyalty, Nasabah 

 

Pendahuluan 

Era digital yang semakin melekat dalam perubahan gaya kehidupan masyarakat di 

Indonesia, khususnya pada industri keuangan seperti perbankan. Transformasi industri 

perbankan merupakan jawaban terhadap fenomena perkembangan financial technology 

(fintech) dan revolusi teknologi digital. Layanan perbankan digital, penyediaan layanan 

perbankan digital diharapkan dapat memperluas sekaligus mempermudah inklusi keuangan 

dan akses masyarakat terhadap layanan keuangan sehingga dapat dilakukan tanpa mengenal 

batasan waktu dan tempat. 

Semakin berkembangnya perbankan syariah di Indonesia memberikan tantangan 

tersendiri bagi para pelakunya. Hal ini karena persaingan dengan perbankan konvensional 

juga semakin ketat, sehingga perbankan syariah harus memiliki tingkat market share yang 

besar. Agar dapat memicu perbankan syariah untuk dapat berkonsentrasi pada kinerjanya 

dan mampu bersaing secara sehat dalam rangka meningkatkan market share. Market share 

adalah sebagian pasar yang dikuasai oleh suatu perusahaan, atau presentasi penjualan suatu 

perusahaan terhadap total penjualan para pesaing terbesarnya pada waktu dan tempat 

tertentu (Noor Rohman & Karsinah, 2018). Dalam perkembangan market share perbankan 

syariah di Indonesia dapat dilihat dari tabel berikut: 
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Tabel 1  Perkembangan Aset dan Market Share Perbankan Syariah 

Indikator Satuan 2019 2020 2021 

Aset Rp (dalam Milyar) 174,200 196,875 234,947 

Market Share % 11,37 19,76 11,95 

Sumber : Statistik Perbankan Syariah OJK (2022) 
 

Dari tabel 1, diketahui bahwa total aset Perbankan Syariah mengalami peningkatan 

sejak 3 tahun terakhir, hal ini memberi pengaruh terhadap market share dimana tingkat rasio 

market share dari beberapa tahun terakhir memperoleh peningkatan, pada tahun 2020 market 

share bisa menjangkau 19,76% dan pada tahun 2021 sebesar 11,95% dari total aktiva perbankan 

nasional. 

Persaingan yang terjadi antar industri perbankan khususnya di Bank Syariah sudah 

tidak lagi mengutamakan suku bunga simpanan maupun kredit, akan tetapi mengutamakan 

kualitas layanan elektronik (e-service quality) kepada Nasabah. Hal ini disebabkan mudahnya 

Nasabah berpindah dengan perbankan satu dengan yang lainnya hanya karena fasilitas yang 

diterima, salah satunya adalah bentuk pelayanan. Jumlah Nasabah pengguna BSI Mobile 

tahun 2021 meningkat, dengan begitu meningkat pula loyalitas Nasabah. Hal tersebut terjadi 

karena Nasabah yang loyal akan tetap berada disisi bank syariah dan mereka secara tidak 

langsung akan mempromosikan produk dan jasa bank syariah kepada orang-orang 

disekitarnya, sehingga dana yang dihimpun akan semakin meningkat dan investasi yang 

akan dilakukan oleh bank syariah juga semakin meningkat melalui tingkat return yang 

diperoleh bank syariah. 

Faktor  yang mempengaruhinya e-loyalty nasabah adalah hal ini berkaitan dengan niat 

nasabah untuk berkunjung kembali pada sebuah situs online atau melakukan transaksi pada 

situs tersebut, Dalam hal ini upaya meningkatkan loyalitas Nasabah, dengan meningkatkan 

kemudahan-kemudahan bertransaksi yang diberikan pihak bank kepada nasabah yang 

menjawab permasalahan-permasalahan Nasabah juga membuat nasabah menjadi semakin 

loyal dikarenakan respon baik dan aktif dari pihak bank yang memenuhi kebutuhan nasabah. 

Berdasarkan beberapa hasil penelitian yang dilakukan oleh Arief Budiman, Edy 

Yulianto dan Muhammad Saifi (2020) menjelaskan bahawa e-service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap e-loyalty nasabah. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh 

Ria Oktavia (2019) menjelaskan bahwa e-service quality tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-loyalty nasabah. Hasil penelitian lain dilakukan oleh Muhammad Fajar, 

gugyh Susand dan Devy Widya Apriandi (2019) menjelaskan bahwa brand trust berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap e-loyalty nasabah. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh 

Cindy Berliana dan Sanaji (2022) menjelaskan bahwa brand trust tidak berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap e-loyalty nasabah. Berdasarkan hal tersebut, menandakan adanya 

research gap hasil penelitian, sehinggal diperlukan penelitian lebih lanjut terkait hubungan e-

service quality terhadap e-loyalty nasabah. 

Dari fenomena dan pemikiran-pemikiran di atas, maka diperlukan penelitian 

berkenaan dengan pengaruh e-service quality terhadap e-loyaty nasabah dan pengaruh brand 

trust terhadap e-loyalty nasabah. Untuk itulah kiranya penulis tertarik melakukan penelititian 
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mengenai “Pengaruh E-Service Quality Dan Brand Trust Terhadap E-Loyalty Nasabah Dalam 

Penggunaan Layanan BSI Mobile (Studi Kasus Mahasiswa Uin Raden Fatah Palembang)”.  

 

Metodologi 

 Studi ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan sumber data yaitu data primer 

yang diperoleh dari penyebaran kuesioner. Populasi dalam penelitian ini yaitu mahasiswa 

universitas islam negeri raden fatah yang menggunakan BSI Mobile dengan populasi 

berjumlah 19.590 mahasiswa dan dihitung dengan menggunakan rumus slovin maka 

dihasilkan 100 responden, dengan menggunakan teknik probability sampling dengan jenis 

simple random sampling (sederhana) dan diukur menggunakan skala likert. selanjutnya teknik 

analisis data menggunakan uji statistik deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, 

uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji analisis regresi linier berganda, dan uji 

hipotesis yang dihitung dengan menggunakan SPSS 25. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Theory of Planned Behavior 

Theory of Planned Behavior yaitu pengembangan dari teori rasional yang memiliki bukti 

ilmiah bahwa niat untuk berperilaku disebabkan oleh dua sebab, yaitu norma subjektif dan 

sikap terhadap perilaku. Theory of Planned Behavior menjelaskan bahwa sikap terhadap 

perilaku mempu memprediksi suatu perbuatan, meskipun sikap seseorang harus 

diperhitungkan untuk menguki norma subjektif dan mengukur kontrol perilaku persepsian 

seseorang. Jika terdapat sikap yang positif, didukung oleh orang-orang sekitar serta adanya 

persepsi kemudahan karena tidak ada halangan untuk berperilaku maka niat untuk 

melakukan perilaku tersebut akan semakin tinggi. 

 

Hasil Analisis Statistik Deskriptif 
 

Tabel 2. Hasil Uji Statistik Deskriptif E-Service Quality (X1) 

No Pernyataan 
SS S N TS STS 

Total 
Jawaban 

Jumlah 
Responden 

Rata-rata 
Jawaban 

Responden 
5 4 3 2 1 

1 X1.1 32 52 14 2 0 414 100 4,14 

2 X1.2 25 52 19 3 1 397 100 3,97 

3 X1.3 28 52 16 3 1 403 100 4,03 

4 X1.4 27 54 16 1 2 403 100 4,03 

5 X1.5 31 47 19 3 0 406 100 4,06 

6 X1.6 27 55 15 3 0 406 100 4,06 

7 X1.7 28 45 23 3 1 396 100 3,96 

8 X1.8 24 49 23 3 1 392 100 3,92 

9 X1.9 27 52 19 2 0 404 100 4,04 

10 X1.10 27 51 19 3 0 402 100 4,02 

11 X1.11 24 42 25 7 2 379 100 3,79 

12 X1.12 19 53 25 3 0 388 100 3,88 

Jumlah 4790 1200 4,790 

Data diolah 2023 
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Berdasarkan data yang tersaji pada tabel 2, rata-rata jawaban responden mengenai 
variabel e-service quality (X1) menunjukkan rata-rata jawaban sebesar 4,790, diketahui bahwa 
dari 12 pernyataan dari indikator e-service quality menunjukkan presentase tertinggi sebesar 
4,14 pada pernyataan X1.1. artinya bahwa BSI Mobile mampu mengadirkan aplikasi 
perbankan yang mendukung transaksi keuangan nasabahanya secara aman dan nyaman dan 
diwujudkan melalui fitur-fitur islami dari BSI Mobile. 
 

Tabel 3. Hasil Uji Statistik Deskriptif Brand Trust (X2) 

No Pernyataan 
SS S N TS STS 

Total 
Jawaban 

Jumlah 
Responden 

Rata-rata 
Jawaban 

Responden 
5 4 3 2 1 

1 X2.1 19 46 31 4 0 380 100 3,80 

2 X2.2 27 48 23 1 1 399 100 3,99 

3 X2.3 26 47 21 5 1 392 100 3,92 

4 X2.4 32 45 18 4 1 403 100 4,03 

5 X2.5 30 50 16 3 1 405 100 4,05 

6 X2.6 32 49 15 3 1 408 100 4,08 

7 X2.7 31 52 15 2 0 412 100 4,12 

8 X2.8 35 50 14 1 0 419 100 4,19 

Jumlah 3218 800 3,218 

Data diolah 2023 
 

Berdasarkan data yang tersaji pada tabel 3 rata-rata jawaban responden mengenai 
variabel brand trust (X2) menunjukkan rata-rata jawaban sebesar 3,218, diketahui bahwa dari 
8 pernyataan dari indikator brand trust menunjukkan presentase tertinggi sebesar 4,19 pada 

pernyataan X2.8 artinya bahwa BSI Mobile mampu menjamin kemanan dalam aplikasinya 

sehingga sebagian Nasabah percaya dan dapat menggunakan BSI Mobile dengan aman dan 
nyaman. 

 

 Tabel 4. Hasil Uji Statistik Deskriptif E-Loyalty Nasabah (Y) 

No Pernyataan 
SS S N TS STS 

Total 
Jawaban 

Jumlah 
Responden 

Rata-rata 
Jawaban 

Responden 
5 4 3 2 1 

1 Y.1 18 45 30 5 2 372 100 3,72 

2 Y.2 11 27 40 14 8 319 100 3,19 

3 Y.3 20 46 25 5 3 375 100 3,75 

4 Y.4 27 47 20 2 4 391 100 3,91 

5 Y.5 24 34 29 10 3 366 100 3,66 

6 Y.6 24 44 26 4 2 384 100 3,84 

7 Y.7 24 43 26 5 2 382 100 3,82 

8 Y.8 30 44 20 5 1 397 100 3,97 

Jumlah 2986 800 2,986 

Data diolah 2023 

Berdasarkan data yang tersaji pada tabel 4, rata-rata jawaban responden mengenai 
variabel E-Loyalty Nasabah (Y) menunjukkan rata-rata jawaban sebesar 2,986, diketahui 
bahwa dari 8 pernyataan dari indikator brand trust menunjukkan presentase tertinggi sebesar 

3,97 pada pernyataan Y.8 artinya bahwa BSI Mobile telah berhasil membuat Nasabah menjadi 
semakin loyal dikarenakan respon baik dan aktif dari pihak bank yang memenuhi kebutuhan 
Nasabah. 
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Tabel 5 Hasil Uji validitas 

Variabel Ket 
Pearson 

Correlation 
Rtabel 

Hasil 
Validitas 

E-Service 
Quality (X1) 

X1.1 0,663 0,1966 Valid 

X1.2 0,728 0,1966 Valid 

X1.3 0,754 0,1966 Valid 

X1.4 0,749 0,1966 Valid 

X1.5 0,702 0,1966 Valid 

X1.6 0,701 0,1966 Valid 

X1.7 0,793 0,1966 Valid 

X1.8 0,759 0,1966 Valid 

X1.9 0,743 0,1966 Valid 

X1.10 0,721 0,1966 Valid 

X1.11 0,691 0,1966 Valid 

X1.12 0,674 0,1966 Valid 
Brand Trust 

(X2) 
X2.1 0,759 0,1966 Valid 

X2.2 0,798 0,1966 Valid 

X2.3 0,705 0,1966 Valid 

X2.4 0,834 0,1966 Valid 

X2.5 0,785 0,1966 Valid 

X2.6 0,800 0,1966 Valid 

X2.7 0,752 0,1966 Valid 

X2.8 0,717 0,1966 Valid 
E-Loyalty 

Nasabah (Y) 
Y.1 0,790 0,1966 Valid 

Y.2 0,592 0,1966 Valid 

Y.3 0,762 0,1966 Valid 

Y.4 0,774 0,1966 Valid 

Y.5 0,786 0,1966 Valid 

Y.6 0,826 0,1966 Valid 

Y.7 0,777 0,1966 Valid 

Y.8 0,712 0,1966 Valid 

Data diolah 2023 
 

Dari tabel 5 dapat diketahui masing-masing item pertanyaan memiliki r hitung > r tabel 
(0,1966) dan bernilai 
 

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Jumlah Item Pertanyaan Nilai Cronbach Alpha Ket 

E-Service Quality (X1) 12 Item  0,888 Reliabel 

Brand Trust (X2) 8 Item 0,916 Reliabel 

E-Loyalty Nasabah (Y) 8 Item 0,901 Reliabel 

Data diolah 2023 
 

Dari tabel 6  dapat diketahui bahwa masing-masing variabel memiliki Cronbach 
Alpha > 0,60. Dengan demikian variabel (E-Service Quality, Brand Trust, dan E-Loyalty 
Nasabah) dapat dikatakan Reliabel. 

 

Tabel 7. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 
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Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.031 3.038  .668 .506 

E-Service 
Quality 

.333 .101 .403 3.297 .001 

Brand Trust .369 .142 .319 2.611 .010 

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
Data diolah 2023 

 

Berdasarkan tabel 7 tersebut dapat diketahui hubungan antara dua variabel 
independen dan variabel dependen yang dapat dirumuskan sebagai berikut: 

Y = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 
Y = 2,031 + 0,333 (X1) + 0,369 (X2) 

Berdasarkan persamaan yang dihasilkan melalui regresi linier berganda, 
interpretasi yang dihasilkan adalah sebagai berikut: 
a. Nilai konstanta sebesar 2,031 menyatakan bahwa apabila variabel E- Service Quality 

dan Brand Trust dianggap konstanta atau sama dengan nol, maka Loyalitas Nasabah 
adalah sebesar 2,031. Yang berarti  Nasabah tidak memiliki loyalitas. 

b. Nilai koefisien regresi untuk variabel E-Service Quality pada persamaan regresi 
menujukkan nilai positif sebesar 0,333, meningkat 1 skot maka Loyalitas Nasabah 
juga akan meningkat sebesar 0,333 dengan asumsi variabel dianggap konstanta. 

c. Nilai koefisien regresi untuk variabel Brand Trust pada persamaan regresi 
menunjukkan nilai positif sebesar 0,369, meningkat 1 skot maka loyalitas Nasabah 
juga akan meningkat sebesar 0,369 dengan asumsi dianggap konstansta 

 

Tabel 8. Hasil Uji T (Parsial) 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.031 3.038  .668 .506 

E-Service Quality .333 .101 .403 3.297 .001 

Brand Trust .369 .142 .319 2.611 .010 

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
Data diolah 2023 

 

Berdasarkan tabel 8 diperoleh thitung untuk X1 sebesar 3,297, X2 sebesar 2,611. 

Berikut merupakan uraian dari pengaruh variabel independen secara parsial terhadap 
variabel dependen: 

1) Variabel E-Service Quality bernilai positif pada thitung diperoleh 3,297. Hal ini 

mengartikan bahwa nilai thitung>ttabel (3,297>1,985). Maka dapat disimpulkan bahwa 
E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap E-Loyalty Nasabah sehingga dengan hal 
ini Ho ditolak dan Ha diterima. 

2) Variabel Brand Trust bernilai positif pada thitung diperoleh 2,611. Hal ini dapat diartikan 

bahwa nilai thitung>ttabel (2,611>1,985). Maka dapat disimpulkan bahwa Brand Trust 
berpengaruh signifikan terhadap E-Loyalty Nasabah sehingga hal ini Ho ditolak dan Ha 
diterima. 
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Tabel 9. Hasil Uji f (Simultan) 

ANOVAa 
Model Sum of 

Squares 
df Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 1516.527 2 758.263 42.874 .000
b 

Residual 1715.513 97 17.686   

Total 3232.040 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
b. Predictors: (Constant), Brand Trust, E-Service Quality 

Data diolah 2023 
 

Berdasarkan tabel 9 diperoleh fhitung sebesar 42,874. Untuk menentukan ftabel 
digunakan lampiran statistika tabel f, dengan menggunakan tingkat signifikansi 0,05, dengan 

df 1 (jumlah variabel -1) atau 3-1 = 2 dan df 2 (n-k) atau 100-2 = 98. Maka didapatkan hasil 

ftabel sebesar 3,089. Hal ini mengartikan bahwa nilai fhitung>ftabel yaitu 42,874>3,089 

dengan nilai sig 0,000<0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha 
diterima yang berarti variabel independen yaitu E-Service Quality dan Brand Trust secara 
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu E-Loyalty Nasabah. 

Tabel 10 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Berdasarkan tabel 10 bahwa nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,469 atau 46.9%. 
besarnya nilai koefisien determinasi tersebut menunjukkan bahwa variabel independen yang 
terdiri dari e-service quality dan brand trust terhadap E-Loyalty Nasabah mampu menjelaskan 
variabel dependen yaitu e- loyalty Nasabah sebesar 46,9%, sedangkan sisanya 53,1% dijelaskan 
dalam model penelitian ini. 
 
PEMBAHASAN 
Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-Loyalty Nasabah  

Berdasarkan hasil pengujian, diketahui bahwa E-Service Quality berpengaruh positif 
terhadap E-Loyalty Nasabah diketahui nilai thitung 3,297 sedangkan ttabel yaitu 1,985 yang 
artinya thitung lebih besar dari ttabel sedangkan nilai signifikansi 0,001<0,05, maka dapat 
disimpulkan bahwa hipotesis menyatakan hasil variabel “E-Service Quality (X1)” 
berpengaruh terhadap E-Loyalty Nasabah dalam Penggunaan layanan BSI Mobile. Dari hasil 
penelitian tersebut menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan elektronik yang 
digunakan oleh nasabah untuk kebutuhan sehari-hari serta transfer antar nasabah, maka 
tingkat loyalitas dari pengguna layanan BSI Mobile akan semakin besar. 

 
Pengaruh Brand Trust Terhadap E-Loyalty Nasabah  

Berdasarkan hasil pengujian, diketahui bahwa Brand Trust berpengaruh positif 
terhadap E-Loyalty Nasabah diketahui nilai thitung 2,611 sedangkan ttabel yaitu 1,985 yang 
artinya thitung lebih besar dari ttabel sedangkan nilai signifikansi 0,010<0,05 sehingga Brand Trust 
berpengaruh terhadap E-Loyalty Nasabah. Dari penjelasan secara teori bahwa BSI Mobile 
memberikan kepercayaan bagi penggunanya,  kepercayaan juga haruslah dibangun oleh dua 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .685a .469 .458 4.205 

a. Predictors: (Constant), Brand Trust, E-Service Quality 
Data diolah 2023 



Putri Utami Damayanti (1), M. Iqbal (2) 
Pengaruh E-Service Quality dan Brand Trust Terhadap E-Loyalty Nasabah Dalam Penggunaan Layanan BSI 

Mobile (Studi Pada Mahasiswa UIN Raden Fatah Palembang) 
 
 

El-Mubarak: Islamic Studies Journal 39 

pelaku usaha, yaitu perusahaan dan nasabahnya. Jika nasabah sudah percaya dengan segala 
fitur yang ada di BSI Mobile maka perusahaan harus mempertahankan segala keamanan fitu-
fitur yang ada. 
 
Pengaruh E-Service Quality dan Brand Trust Terhadap E-Loyalty Nasabah 

Berdasarkan hasil pengujian, diketahui bahwa diperoleh fhitung sebesar 42,874. Hal ini 
mengartikan bahwa nilai fhitung>ftabel yaitu 42,874>3,089 dengan nilai signifikansi 0,000<0,05. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti 
variabel independen yaitu E-Service Quality dan Brand Trust secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap variabel dependen yaitu E-Loyalty Nasabah. Dari Penjelasan diatas jika 
seseorang merupakan konsumen loyal, konsumen akan menunjukkan perilaku pembelian 
yang didefinisikan sebagai pembelian non-random yang diungkapkan dari waktu ke waktu 
oleh beberapa unit pengambilan keputusan. 
 

Penutup 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa E-Service Quality berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap E-Loyalty Nasabah dalam Penggunaan Layanan BSI 
Mobile. terlihat bahwa thitung diperoleh 3,297 > ttabel diperoleh 1,985 yang berarti e-
service quality mempunyai andil dalam mempengaruhi e-loyalty nasabah dalam 
penggunaan layanan BSI Mobile. Sedangkan Brand Trust berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap E-Loyalty Nasabah dalam Penggunaan Layanan BSI Mobile. 
terlihat bahwa thitung diperoleh 2,611 > ttabel diperoleh 1,985 yang berarti brand trust 
mempunyai andil dalam mempengaruhi e-loyalty nasabah dalam penggunaan 
layanan BSI Mobile. Adapun E-Service Quality dan Brand Trust berpengaruh secara simultan 

terhadap E-Loyalty Nasabah dalam Penggunaan Layanan BSI Mobile. terlihat bahwa 
diperoleh fhitung 42,874 > ftabel diperoleh 3,089 yang berarti e-service quality dan brand trust 
mempunyai andil dalam mempengaruhi e-loyalty nasabah dalam penggunaan layanan BSI 
Mobile. 
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