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MOTTO 

 

٦  ا ن   مَعَ  الْعسُْر   يسُْرًا   

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.” (Al-Insyirah: 6) 

 

ِّرُو  ِّرُوْوَلَ  تنَُف  ِّر, بشَ  ِّرْ  وَ  لَ   تعُسَ   الَلِّهُم   يسَ 

"Permudahlah, jangan dipersulit, berilah kabar gembira, jangan ditakut-takuti" 

(HR. Bukhari dan Muslim) 

 

“Bermimpilah setinggi langit, jika engkau jatuh, engkau akan jatuh diantara 

bintang-bintang.” (Dr.Ir. H. Soekarno) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana pengaruh kepercayaan, 

kualitas layanan dan kepuasan pengguna terhadap loyalitas nasabah pada mobile 

banking bank syariah indonesia (studi kasus pengguna mobile banking bank syariah 

indonesia di Yogyakarta).  

Responden penelitian ini adalah nasabah yang menggunakan mobile banking Bank 

Syariah Indonesia di wilayah Yogyakarta sebanyak 100 orang. Jenis data yang 

digunakan adalah data primer yang bersumber langsung dari responden yang di 

sajikan dalam bentuk skala likert. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

dengan menyebar kuesioner melalui google form. Metode statistik data yang 

digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan menggunakan SPSS. 25.  

Hasil penelitian ini adalah terdapat pengaruh signifikan kepercayaan terhadap 

loyalitas, terdapat pengaruh signifikan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah, 

terdapat pengaruh signifikan kepuasan pengguna terhadap loyalitas nasabah. Secara 

simultan terdapat pengaruh signifikan antara variabel kepercayaan, kualitas 

layanan, serta kepuasan pengguna terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini dapat 

dimanfaatkan oleh Bank Syariah Indonesia untuk memperbaiki layanan mobile 

banking Bank Syariah Indonesia dan referensi untuk mengambil keputusan dalam 

membuat strategi untuk meningkatkan penggunaan layanan mobile banking Bank 

Syariah Indonesia. 

Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna, Loyalitas 

Nasabah, Mobile Banking.  
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ABSTRACT 

This research aims to examine the influence of trust, service quality, and 

user satisfaction on customer loyalty in using mobile banking services of 

Bank Syariah Indonesia (a case study of mobile banking users of Bank 

Syariah Indonesia in Yogyakarta). The respondents of this research included 

100 users of mobile banking services at Bank Syariah Indonesia in 

Yogyakarta. This research used primary data from respondents, presented as 

a Likert scale. Data were collected by distributing questionnaires via Google 

Forms. The data statistical method used was multiple linear regression 

analysis using SPSS. 25. This research showed the significant influence of 

trust, service quality, and user satisfaction on customer loyalty. 

Simultaneously, there was a significant influence between the variables of 

trust, service quality, and user satisfaction on customer loyalty. This research 

can be used by Bank Syariah Indonesia to improve its mobile banking 

services and to make decisions to apply strategies to increase the use of 

mobile banking services at Bank Syariah Indonesia. 

 
Keywords: Trust, Service Quality, User Satisfaction, Customer Loyalty, 

Mobile Banking, Islamic Banking. 
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TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Sumber rujukan untuk transliterasi Arab-Latin berdasarkan Surat Keputusan 

Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik 

Indonesia tertanggal 22 Januari 1988 NO: 158/1987 dan 0543b/U/1987. 

1. Konsonan Tunggal 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B be ب

 Ta T te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal d de د

 Żal ż zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra r er ر

 Zai z zet ز

 Sin s es س

 Syin sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ
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 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain g ge غ

 Fa f ef ف

 Qaf q ki ق

 Kaf k ka ك

 Lam l el ل

 Mim m em م

 Nun n en ن

 Wau w we و

 Ha h ha ھ

 Hamzah ‘ apostrof ء

 Ya y ye ي

 

2. Konsonan Rangkap karena Syaddah atau Tasydid ditulis Rangkap 

لََ  Ditulis nazzala نزََّ

 Ditulis tabbat تبََّتَ 

 

3. Ta’ marbutah di akhir kata 

 Ditulis al-madīnah ال مَدِي نَة َ

رَة ََ نوََّ ال م   Ditulis al-munawwarah 
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4. Vocal Pendek 

  

 
  كَتبَََ

 

س ئلَََِ  

ُ 

 يذَ هَبَ 

 

Fathah 

 

 

Kasrah 

 

 

Ḍammah 

 

Ditulis 

 

 

Ditulis 

 

 

Ditulis 

 

 

a 

kataba 

 

i 

suila 

 

u 

yadzhabu 

 

5. Vocal Panjang 

Fathah + alif 

  قاَلََ

 

Kasrah  + ya’ mati 

 قيِ لَََ

 

Ḍammah + wawu mati 

لَ   يقَ و 

 

Ditulis 

 

 

 

Ditulis 

 

 

 

Ditulis 

 

ā  

qāla  

 

 

ī  

qīla 

 

 

ū 

yaqūlu 

 

6. Vocal Rangkap 

Fathah + ya’ mati 

 كَي فََ

Fathah + wawu mati 

لََ  حَو 

 

Ditulis 

 

 

Ditulis 

 

ai 

kaifa 

 

au 

haula 
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7. Vocal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata dipisahkan dengan 

Apostrof 

ذ َ  Ditulis ta’khudzu تأَ خ 

 Ditulis fa’in فإَِنَ 

 Ditulis a’antum ءَانَ ت مَ 

 

8. Kata Sandang Alif + Lam 

Diikuti huruf Qomariyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”. 

Apabila Syamsiyah ditulis dengan menggandakan huruf Syamsiyah yang 

mengikutinya. 

 Ditulis al-qalamu ال قلََمَ 

 Ditulis al-jalālu ال جَلالََ 

لَ  ج   Ditulis ar-rajulu الرَّ

سَ   Ditulis asy-syamsu الشَّم 

 

9. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat Ditulis menurut 

penulisannya 

َاللََ  Ditulis wa innallāha وََإنَِّ

رَاهَا مَِاللَِمَج   Ditulis bismillāhi majrehā بِس 
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