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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality terhadap pengguna layanan 

mobile banking. Penelitian ini dilakukan sebagai studi konfirmatif mengenai analisis hubungan antara 

customer satisfaction, trust, customer loyalty dan brand equity melalui pengembangan model kausal 

dan pembuktian secara empiris menggunakan pemodelan persamaan struktural atau disebut juga 

Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian menunjukkan adanya konsistensi hubungan di 

setiap hipotesis, dari tujuh hipotesis terdapat enam hipotesis yang berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pengguna layanan mobile banking. Diketahui juga bahwa Customer satisfaction tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan terhadap customer loyalty pengguna layanan mobile banking 

Kata Kunci: Pengaruh, E-Service Quality & Mobile Banking 

 

PENDAHULUAN 

Saat ini layanan perbankan sudah menjadi 

kebutuhan masyarakat, untuk memudahkan 

transaksi perbankan, ditawarkan suatu produk 

yang berfungsi mendukung berbagai kegiatan 

nasabah perbankan yaitu Mobile banking. Mobile 

banking merupakan salah satu layanan perbankan 

yang menerapkan teknologi informasi. Layanan 

ini menjadi peluang bagi bank untuk menawarkan 

nilai tambah kepada pelanggan. Mobile banking 

atau biasa disebut m-Banking merupakan suatu 

layanan perbankan yang diberikan oleh pihak 

bank untuk mendukung kelancaran dan 

kemudahan kegiatan perbankan. Adanya 

berbagai kemudahan layanan perbankan tersebut, 

diharapkan nasabah merasa puas dalam 

menggunakan berbagai macam jasa yang 

diberikan oleh pihak bank. 

Faktor utama kepuasan pelanggan adalah 

persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa [1]. 

Penelitian terdahulu menjelaskan bahwa kualitas 

layanan merupakan indikator yang penting dari 

kepuasan pelanggan [2]. Dengan memberi 

perhatian pada kualitas layanan dapat menjadikan 

suatu organisasi berbeda dari organisasi lainnya 

dan pada akhirnya akan memberikan keunggulan 

kompetitif bagi organisasi tersebut [3]. 

Penelitian Kassim dan Abdullah [4] telah 

beralih ke dimensi kualitas layanan yang lebih 

disesuaikan dalam e-commerce dan tidak terbatas 

pada web, dengan menggunakan lima dimensi 

yang meliputi kemudahan penggunaan (ease of 

use), desain aplikasi (aplication design), 

personalisasi atau kustomisasi (personalization 

or customization), ketanggapan (responsiveness), 

serta jaminan (assurance). Kelima dimensi 

tersebut dikenal dengan istilah Kualitas Layanan 

Elektronik. 

Kepuasan pelanggan adalah sangat 

penting, namun bukan semata sebagai tujuan 

pemasaran. Kepuasan sebagai batu loncatan 

dengan tujuan mengembangkan hubungan yang 

dilakukan berdasarkan satu struktur manfaat 

jangka panjang. Kepuasan membentuk ikatan 

antara penyedia jasa dan nasabah untuk 

meningkatkan kepercayaan nasabah. Kepuasan 

pelanggan menimbulkan hubungan antara 

perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, 

memungkinkan terciptanya loyalitas pelanggan 
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dan brand equity yang dapat menguntungkan 

perusahaan. 

 

LANDASAN TEORI 

1. Hubungan E-Service Quality terhadap 

Customer Satisfaction  

Swaid dan Wigand [5] mengidentifikasi 

dimensi E-Servqual berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Hasil 

yang sama juga diperoleh Kassim dan Abdullah 

dalam penelitiannya, yaitu E-Servqual 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Konsep E-Servqual yang digunakan Kassim 

dan Abdullah merupakan konsep dimensi 

kualitas jasa yang paling tepat digunakan untuk 

meneliti layanan  Mobile Banking yang 

merupakan aplikasi smart phone yang meliputi 

lima dimensi, yaitu (1) kesenangan menggunakan 

(easy of use), (2) desain web (web design) atau 

dalam konteks layanan Mobile Banking lebih 

tepat disebut sebagai desain aplikasi (aplication 

design), (3) ketanggapan (responsiveness), (4) 

personalisasi (personalization or customization), 

dan (5) jaminan (assurance). Konstruk yang 

dibangun pada penelitian tersebut adalah sebagai 

berikut: 

 
Gambar 1. Model Penelitian Kassim dan 

Abdullah 

2. Hubungan E-Service Quality terhadap 

Trust  

Dalam literatur kualitas layanan, 

kepercayaan juga bisa dianggap sebagai 

kepercayaan akan layanan itu sendiri [6]. Hal ini 

terkait dengan isu-isu seperti keamanan transaksi 

online, kepercayaan pelanggan dalam organisasi 

online, dan privasi. Privasi, di sisi lain, mengacu 

pada perlindungan berbagai jenis data yang 

dikumpulkan (dengan atau tanpa sepengetahuan 

pengguna) saat interaksi pengguna dengan sistem 

online. 

Penelitian Harris dan Goode [7] 

menunjukkan bahwa kualitas layanan online 

yaitu E-Service scape yang terdiri atas dimensi 

aesthetic appeal, layout and functionality, serta 

financial security berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan penggunaan 

websites. 

Gambar 2. Model Penelitian Daniel dan 

Winston 

 
3. Hubungan E-Service Quality terhadap 

Customer Loyalty 

Hubungan antara kualitas layanan dan 

loyalitas konsumen, seperti yang dinyatakan oleh 

[6] yaitu kualitas layanan adalah sebuah penilaian 

secara global, atau tingkah laku, yang 

berhubungan dengan layanan yang unggul 

(service quality). 

Penelitian Herington dan Weaven [8] 

terhadap  nasabah bank di Australia menunjukan 

bahwa ada hubungan antara E-SERVQUAL 

terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian 

Akbar dan Parvez [9] menunjukkan terdapat 

pengaruh positif kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan.  

4. Hubungan Customer Satisfaction 

terhadap Trust 

Kassim dan Abdullah memperoleh temuan 

bahwa kepuasan pelanggan di dalam transaksi e-

commerce berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan.  Wen dan Chiung [10] 

menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

sangat penting dalam mendorong/meningkatkan 

trust pelanggan. Temuan Wen dan Chiung bahwa 

kepuasan berhubungan dengan trust, sejalan 

dengan temuan Walter et al. (1999) serta 

Garbarino dan Johnson (1999). Rexha et.al 
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(2003) juga menunjukkan hasil penelitian bahwa 

kepuasan mempunyai implikasi signifikan pada 

trust.  

5. Hubungan Customer Satisfaction 

terhadap Customer Loyalty 

Lovelock dan Wright [11] menyatakan 

bahwa tingkat kepuasan pelanggan yang makin 

tinggi akan menghasilkan loyalitas pelanggan 

yang lebih besar. Penelitian Bloemer et al., 

(1998) di industri perbankan mengenai kualitas 

layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 

nasabah dengan menggunakan dimensi kualitas 

layanan yang dikembangkan oleh [6] 

memperoleh hasil bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

dan kepuasan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas nasabah. Penelitian Chau dan Ngai  

memperoleh temuan bahwa kepuasan pelanggan 

akan kualitas baik teknis maupun fungsional 

secara signifikan berkorelasi dengan loyalitas 

pelanggan muda untuk internet banking [12].  

6. Hubungan Trust terhadap Customer 

Loyalty 

Floh dan Treiblmaier [13]yang meneliti 

faktor yang membuat konsumen loyal terhadap 

suatu layanan internet banking memperoleh 

simpulan bahwa loyalitas konsumen internet 

banking secara langsung dipengaruhi oleh 

kepuasan dan kepercayaan pada bank berbasis 

web, yang kemudian ditentukan oleh kualitas 

web dan kualitas layanan. Penelitian Aydin 

memperoleh temuan bahwa kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan untuk menggunakan ulang 

layanan provider GSM [14].  

7. Hubungan Customer Loyalty terhadap 

Brand Equity 

Brand equity  dianggap sebagai "satu set 

brand  dan kewajiban yang terkait dengan merek, 

nama, dan simbol, yang menambah atau 

mengurangi nilai yang diberikan oleh suatu 

produk atau jasa untuk perusahaan dan untuk 

pelanggan perusahaan" [15]. Loyalitas adalah 

pendorong utama dari brand equity karena 

loyalitas  dianggap sebagai jalan yang mengarah 

ke keunggulan kompetitif yang dihasilkan dari 

brand equity [15]. 

METODE PENELITIAN 

1. Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional sebagai definisi spesifik 

sesuai dengan kriteria pengujian atau 

pengukuran. Tujuannya adalah agar pembaca lain 

juga memiliki pengertian yang sama.  

Tabel 1. Definisi Operasional Variabel 

Construct Definisi Operasional 

E-Service 

Quality 

(Y1) 

Tingkat kinerja yang 

dipersepsikan oleh pengguna 

layanan mobile banking untuk 

memenuhi kebutuhan dan 

keinginannya. 

Ease Of 

Use (Y11) 

Penilaian pengguna mengenai 

kesenangan dalam mengakses 

layanan mobile banking. 

Applicatio

n Design 

(Y12) 

Penilaian nasabah terhadap 

antar-muka (interface) layanan 

mobile banking yang 

divisualisasikan dengan bentuk 

tampilan aplikasi. 

Responsiv

eness 

(Y13) 

Ketersediaan membantu 

pengguna layanan mobile 

banking dan memberikan jasa 

dengan cepat. 

Personaliz

ation 

(Y14) 

Kustomisasi layanan mobile 

banking dan rekomendasi yang 

cocok bagi pilihan pengguna. 

Assurance 

(Y15) 

Kemampuan layanan mobile 

banking dalam menyampaikan 

kepercayaan dan keyakinan 

kepada pengguna layanan 

mobile banking. 

Customer 

Satisfactio

n  (X1) 

Kepuasan atau ketidakpuasan 

sebagai respon pelanggan 

terhadap evaluasi antara 

harapan dengan kinerja aktual 

layanan mobile banking. 

Trust (X2) 

Kepercayaan memiliki 

pengaruh yang signifikan pada 

keinginan pengguna layanan 

mobile banking untuk terlibat 

dalam transaksi finansial secara 

online. 
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Construct Definisi Operasional 

Customer 

Loyalty 

(X3) 

Bentuk loyalitas pengguna 

layanan mobile banking yang 

ditunjukkan dengan sikap yang 

positif. 

Brand 

Equity 

(X4) 

Serangkaian aset dan kewajiban 

(liabilities) merek yang terkait 

dengan sebuah merek, nama 

dan simbol, yang menambah 

atau mengurangi nilai yang 

diberikan sebuah produk atau 

jasa kepada perusahaan dan 

atau pelanggan dari perusahaan 

tersebut.  

 

2. Penyusunan Model Konseptual 

Dalam penelitian ini akan dikembangkan 

sebuah model sebagai kerangka konseptual. 

Kerangka konseptual merupakan penjelasan yang 

menyeluruh tentang teori yang menjadi acuan 

dasar yang dipadukan dengan hasil penelitian-

penelitian yang telah ada sebelumnya sehingga 

memunculkan sebuah gagasan atas suatu 

permasalahan untuk dapat dikaji lebih lanjut. 

Berikut adalah model konseptual yang 

dikembangkan dalam penelitian berdasarkan 

studi literature yang telah dilakukan. 

Gambar 3. Model Konseptual Penelitian 

Customer 

Satisfaction 

(X1)

E-Service 

Quality (Y1)

Customer 

Loyalty (X3)

Trust (X2)

Ease Of Use 

(Y11)

Application 
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Personalization 
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Assurance (Y15)
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Brand Equity 

(X4)

H7

  
 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Model Persamaan Struktural 
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3. Pengembangan Instrumen Penelitian 

Pengertian Instrumen adalah alat yang 

digunakan untuk mengumpulkan data dalam 

suatu penelitian dan penilaian. Instrumen 

merupakan alat ukur yang digunakan untuk 

mendapatkan informasi kuantitatif dan kualitatif 

tentang variasi karakteristik variabel penelitian 

secara objektif. Instrumen memegang peranan 

penting dalam menentukan mutu suatu penelitian 

dan penilaian.  

Penggunaan Instrumen dalam penelitian ini 

berdasarkan pada studi literatur yang telah 

dilakukan peneliti. Kuesioner dibuat dalam 

bentuk online dengan google forms 

menggunakan bantuan google drive yang dapat 

diakses secara online oleh responden. Pernyataan 

tersebut adalah sebagai berikut: 

Tabel 2. Daftar Pernyataan Variabel E-Service 

Quality 

No Ease of Use 

Y111 Layanan Mobile Banking 

memberikan kemudahan dalam 

mengakses informasi.  

Y112 Layanan Mobile Banking 

memberikan kemudahan dalam 

mengakses transaksi finansial.  

Y113 Layanan Mobile Banking memberi 

kemudahan untuk dapat dimengerti.  
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Y114 Layanan Mobile Banking 

memberikan kemudahan untuk 

menjadi terampil di dalam 

penggunaannya.  

No Application Design 

Y121 Layanan Mobile Banking memiliki 

tampilan yang menarik dengan font, 

warna, grafik, dan gambar yang 

merupakan komposisi yang saling 

mendukung.  

Y122 Layanan Mobile Banking memiliki 

ciri khas dalam tampilan desainnnya.  

Y123 Layanan Mobile Banking merupakan 

bentuk desain aplikasi yang kreatif.  

Y124 Layanan Mobile Banking memiliki 

desain aplikasi yang tertata dengan 

rapi dan teratur.  

Y125 Konsep desain layanan Mobile 

Banking didesain sedemikian rupa 

sehingga tidak mengganggu kualitas 

layanan yang diberikan.  

No Responsiveness 

Y131 Layanan Mobile Banking 

menunjukkan peranannya dalam 

menyelesaikan masalah.  

Y132 Layanan Mobile Banking 

memberikan konfirmasi atas 

keberhasilan atau kegagalan pada 

saat menjalankan transaksi.  

Y133 Layanan Mobile Banking membantu 

bertransaksi dengan cepat dan 

efisien.  

Y134 Layanan Mobile Banking siap untuk 

diakses sewaktu-waktu ketika 

dibutuhkan oleh nasabah.  

No Personalization 

Y141 Layanan Mobile Banking  

memperhatikan kebutuhan nasabah 

secara personal.  

Y142 Layanan Mobile Banking 

memungkinkan saya mengakses 

transaksi sesuai kebutuhan.  

Y143 Layanan Mobile Banking 

memberikan saya pilihan akses untuk 

bertransaksi.  

Y144 Layanan Mobile Banking  mampu 

memahami kebutuhan konsumen 

secara spesifik.  

No Assurance 

Y151 Saya dapat mengakses syarat dan 

ketentuan layanan Mobile Banking.  

Y152 Layanan Mobile Banking memiliki 

sistem keamanan yang baik.  

Y153 Layanan Mobile Banking  memiliki 

ketersediaan informasi nomor kontak 

atau call center.  

Y154 Bank sebagai penyedia layanan 

Mobile banking memiliki reputasi 

yang baik.  

 

Tabel 3. Daftar Pernyataan Variabel 

Customer Satisfaction 

No Customer Satisfaction 

X11 

Saya merasa ada kesesuaian manfaat 

dengan pengorbanan yang saya 

keluarkan untuk bertransaksi dengan 

layanan  Mobile Banking.  

X12 
Layanan Mobile Banking mampu 

memenuhi harapan saya.  

X13 

Saya merasakan pengalaman yang 

menyenangkan ketika menggunakan 

layanan Mobile Banking.  

X14 

Bagi saya, pilihan menggunakan 

layanan Mobile Banking  adalah 

tindakan yang tepat.  

X15 
Saya merasa puas atas layanan Mobile 

Banking secara keseluruhan.  

 

Tabel 4. Daftar Pernyataan Variabel Trust 

No Trust 

X21 

Saya rasa layanan Mobile Banking 

mampu memecahkan masalah 

layanan keuangan yang mungkin 

terjadi tanpa batasan.  

X22 

Keberadaan layanan Mobile Banking 

ini, menurut saya benar-benar 

berkomitmen untuk kepuasan 

nasabah.  

X23 
Menurut saya, sebagian besar dari apa 

yang dikatakan pihak bank tentang 
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kinerja aplikasi Mobile Banking 

adalah benar.  

X24 

Jika aplikasi Mobile Banking 

membuat klaim atau janji tentang 

layananannya, itu mungkin benar.  

X25 
Secara keseluruhan saya percaya  

terhadap layanan  Mobile Banking.  

 

Tabel 5. Daftar Pernyataan Variabel 

Customer Loyalty 

No Customer Loyalty 

X31 

Saya selalu menggunakan layanan 

mobile banking dalam melakukan 

transaksi perbankan.  

X32 

Saya akan merekomendasikan untuk 

menggunakan layanan mobile 

banking kepada rekan-rekan saya. 

X33 

Secara keseluruhan saya merasa puas 

menggunakan layanan mobile 

banking. 

 

Tabel 6. Daftar Pernyataan Variabel Brand 

Equity 

No Brand Equity 

X41 

Masuk akal untuk menggunakan 

layanan mobile banking  bukan 

menggunakan layanan lain. 

X42 

Jika layanan serupa yang memiliki 

fitur yang sama dengan layanan 

mobile banking, saya lebih memilih 

untuk menggunakan layanan mobile 

banking. 

X43 

Jika ada layanan perbakan lain 

sebagus mobile banking, saya lebih 

memilih untuk menggunakan layanan 

mobile banking. 

X44 

Jika layanan perbankan yang lain 

tidak berbeda dari layanan mobile 

banking ini dengan cara apapun, 

tampaknya lebih cerdas untuk 

menggunakan layanan mobile 

banking. 

 

4. Hipotesis Penelitian 

Penelitian ini mencoba untuk memberikan 

kajian yang mencukupi terkait dengan pengaruh 

E-Service terhadap pengguna layanan mobile 

banking. Berdasarkan kajian dari beberapa teori 

dan literatur penelitian terdahulu, ditemukan 

beberapa celah yang akan dikaji lebih mendalam 

melalui penelitian ini. Hipotesis dalam penelitian 

ini adalah: 

H1 : E-Service Quality mempunyai hubungan 

terhadap Customer Satisfaction dalam 

penggunaan layanan Mobile Banking. 

H2 : E-Service Quality mempunyai hubungan 

terhadap Trust dalam penggunaan 

layanan Mobile Banking. 

H3 : E-Service Quality mempunyai hubungan 

terhadap Customer Loyalty dalam 

penggunaan layanan Mobile Banking. 

H4 : Customer Satisfaction mempunyai 

hubungan terhadap Trust dalam 

penggunaan layanan Mobile Banking. 

H5 : Customer Satisfaction mempunyai 

hubungan terhadap Customer Loyalty 

dalam penggunaan layanan Mobile 

Banking. 

H6 : Trust mempunyai hubungan terhadap 

Customer Loyalty dalam penggunaan 

layanan Mobile Banking. 

H7 : Customer Loyalty mempunyai hubungan 

terhadap Brand Equity dalam penggunaan 

layanan Mobile Banking. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

1. Deskripsi Umum Karakteristik 

Responden 

Penelitian ini melibatkan responden yang 

merupakan pengguna layanan mobile banking di 

kota Surabaya. Responden terdiri dari Dosen, 

Karyawan dan Mahasiswa. Total responden yang 

diperoleh dalam penelitian ini adalah sebanyak 

30 responden. Untuk lebih jelasnya berikut ini 

merupakan data statistik untuk menjelaskan 

karakteristik responden yang terlibat dalam 

penelitian ini. 
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Tabel 7. Data Keseluruhan Responden 

Demografi 

Responden 

Jumla

h 

Persentas

e (%) 

Jenis 

Kelamin 

Laki-laki 16 53,33 

Perempua

n 
14 46,67 

Usia 

Dibawah 

20 
0 0 

20-30 25 83,33 

31-40 5 16,67 

Pekerjaa

n 

Dosen 3 10 

Karyawan 12 50 

Mahasisw

a 
15 40 

Jenjang 

Pendidik

an 

SMA 0 0 

S1 30 100 

S2 0 0 

S3 0 0 

 

2. Validasi Data 

Pengujian hipotesis penelitian dilakukan 

dengan pendekatan Structural Equation Model 

(SEM) dengan menggunakan Partial Least 

Square (PLS) yang dikembangkan oleh Herman 

Wold [16] sebagai teknik analisis data. Selain 

dapat digunakan untuk mengkonfirmasi teori, 

PLS dapat sekaligus menganalisis konstruk yang 

dibentuk dengan indikator reflektif dan formatif. 

Hal ini tidak dapat dilakukan oleh SEM yang 

berbasis kovarian karena akan menjadi 

unidentified model. Model indikator reflektif 

dikembangkan berdasarkan pada classical test 

theory yang mengasumsikan bahwa variasi skor 

pengukuran konstruk merupakan fungsi dari true 

score ditambah error.  

3. Pengujian Model Pengukuran Reflektif 

Model pengukuran merupakan pola 

hubungan antara indikator dengan variabel yang 

diukur (variabel laten), model pengukuran 

dilakukan untuk menguji validitas dan reliabilitas 

dari model. Hal ini dilakukan untuk menentukan 

seberapa baik indikator yang digunakan pada 

variabel yang didefinisikan secara teoritis. Lebih 

jelasnya untuk menilai model pengukuran (outer 

model) maka data hasil kuesioner akan dilakukan 

pengujian terhadap beberapa parameter statistik.  

3.1 Uji validitas konvergen  

Cara yang sering dilakukan peneliti di bidang 

SEM untuk melakukan pengukuran model 

melalui analisis faktor konfimatori adalah dengan 

menguji validitas convergent dan discriminant  

[17] Validitas convergent berhubungan dengan 

prinsip bahwa indikator-indikator pengukur 

seharusnya berkorelasi tinggi. Uji validitas 

convergent indikator reflektif dengan SmartPLS 

3.0 dapat dilihat dari nilai loading faktor untuk 

tiap indikator konstruk modelnya. Yang biasa 

digunakan untuk menilai validitas convergent 

yaitu nilai loading faktor harus lebih besar dari 

0.7 untuk penelitian bersifat confimatory dan 

nilai loading faktor antara 0.6-0.7 untuk penilitian 

yang bersifat exploratory masih dapat diterima,  

AVE > 0,5, Communality > 0,5. Hasil dari 

pengujian dengan menggunakan Algoritma PLS, 

mengenai Outer loadings dan AVE tiap indikator 

dapat dilihat pada Tabel 10 dan 11. dibawah ini : 

Tabel 8. AVE dan Communality 

  AVE Communality 

X1 0.726067 0.726067 

X2 0.603385 0.603385 

X3 0.705955 0.705955 

X4 0.680160 0.680160 

Y11 0.818343 0.818343 

  AVE Communality 

Y12 0.780324 0.780324 

Y13 0.594675 0.594674 

Y14 0.568116 0.568117 

Y15 0.759560 0.759560 

Pada tabel diatas semua  nilai AVE harus 

lebih besar dari  0.5. namun demikian toleransi 

untuk penelitian tahap awal pengembangan 

sakala pengukuran  nilai loading factor 0.5-0.6 

masih diangap cukup [18]. Adapun untuk gambar 

uji validitas konvergen dapat dilihat pada gambar 

5 berikut. 
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Gambar 5. Hasil uji validitas konvergen 

 
 

3.2 Uji Validitas Diskriminan 

Uji validitas diskriminan berhubungan 

dengan prinsip bahwa indikator-indikator dari 

konstruk variabel yang berbeda seharusnya tidak 

berkorelasi tinggi. Rule of thumb dari uji validitas 

diskriminan adalah nilai akar AVE > korelasi 

variabel laten. Adapun hasil uji validitas 

diskriminan dapat dilihat pada tabel 9 dan tabel 

10. 

Tabel 9. Uji Validitas Diskriminan 

 
Berdasarkan tabel 9 di atas, dapat dijelaskan 

bahwa akar AVE dari setiap konstruk variabel 

lebih besar dari nilai AVE dan korelasi variabel 

laten, sehingga dapat disimpulkan indikator dari 

setiap konstruk variabel sudah valid. 

 

3.3 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji 

reliabilitas suatu konstruk variabel. Uji 

reliabilitas dilakukan untuk membuktikan 

akurasi, konsistensi, dan ketepatan instrumen 

dalam mengukur konstruk (Al-Ghazali, 2010). 

Rule of thumb uji reliabilitas adalah nilai 

Cronbach’s Alpha >0,7 untuk penelitian 

konfirmatori, dan > 0,6 untuk penelitian 

explonatori, Composite Reliability > 0,7 untuk 

penelitian konfirmatori dan > 0,6 untuk penelitian 

explonatori. Adapun hasil uji reliabilitas dapat 

dilihat pada tabel 10. 

Tabel 10. Uji Validitas Diskriminan 

 
Cronbachs 

Alpha 

Composite 

Reliability 

X1 0.905979 0.929721 

X2 0.829307 0.881902 

X3 0.796368 0.877989 

X4 0.848263 0.894526 

Y1 0.922477 0.930106 

Y11 0.923529 0.947102 

Y12 0.929010 0.946560 

Y13 0.718181 0.841885 

Y14 0.753783 0.839842 

Y15 0.893361 0.926362 

Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa 

Customer Satisfaction (X1), Trust (X2), 

Customer Loyalty (X3), Brand Equity (X4), E-

Service Quality (Y1),  Ease of Use (Y11), 

Application Design (Y12), Personalization 

(Y13), Responsiveness (Y14), dan Assurance 

(Y15) dapat disimpulkan bahwa konstruk 

variabel ini sudah reliable karena memiliki nilai 

cronbachs alpha dan composite reliability > 0,7. 

3.4 Inner Model 

Evaluasi model struktural (inner model) 

dilakukan untuk menguji hubungan antara 

konstruk variabel laten. Rule of thumb dalam 

pengujian model persamaan struktural yaitu R-

square 0,67, 0,33, dan 0,19 menunjukkan model 

kuat, moderate, dan lemah (chin 1998) dan nilai 

beta koefisien path atau T-statistic dalam 

menguji signifikansi hipotesis harus >1,96 untuk 

hipotesis two tailed (Jogiyanto dan Abdillah, 
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2009). Adapun hasil evaluasi model struktural 

dapat dilihat pada tabel 11 dan tabel 12. 

Tabel 11. Uji Validitas Diskriminan 

 
Berdasarkan tabel 14 diatas, nilai R-squares 

pada X1 sebesar 0.256218, nilai R-squares pada 

X2 sebesar 0.728574, nilai R-squares pada X3 

sebesar 0.489261, nilai R-squares pada X4 

sebesar 0.263092, nilai R-squares pada Y1 

sebesar 0.999188. 

Tabel 12. Uji Hipotesis 

 
 

Berdasarkan pada Tabel 12 terlihat bahwa 

semua hamper hubungan antar variabel bernilai 

positif atau berkorelasi secara positif dan 

berpengaruh signifikan pada tingkat signifikansi 

0.5 (memiliki nilai t-statistik lebih besar dari 

1.96). Sehingga berdasarkan hasil nilai yang ada 

telah mewakili hipotesis penelitian yang diterima 

pada data sampel responden pengguna layanan 

mobile banking. Hasil penelitian menyatakan 

terdapat 6 variabel penelitian yang  memiliki 

hubungan dan berpengaruh signifikan yaitu E-

Service Quality memiliki hubungan  terhadap 

Customer Satisfaction (Hipotesis 1), E-Service 

Quality terhadap Trust  (Hipotesis 2), E-Service 

Quality  memiliki hubungan terhadap Customer 

Loyalty (Hipotesis 3), Customer Satisfaction 

memiliki hubungan terhadap Trust (hipotesis 4), 

Trust memiliki hubungan terhadap Customer 

Loyalty  (hipotesis 6), Customer Loyalty memiliki 

hubungan terhadap Brand Equity (hipotesis 7). 

Sedangkan pada (hipotesis 5 ) Customer 

Satisfaction tidak siginfikan  memiliki hubungan 

terhadap Customer Loyalty pada penelitian ( 

karena nilai t-statistik < 1,96, signifikasni level 

5% ). 

Pembahasan  

1. Hubungan E-Service Quality terhadap 

Customer Satisfaction  

Berdasarkan hasil uji hipotesis dapat 

dikemukakan bahwa E-Service Quality 

berpengaruh positif terhadap Customer 

Satisfaction. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa semakin baik kualitas layanan yang 

diberikan, maka akan semakin tinggi tiangkat 

kepuasan yang dirasakan oleh pengguna layanan 

mobile banking. Temuan ini sejalan dengan hasil-

hasil penelitian yang dilakukan oleh Kassim dan 

Abdullah yang menguji pengaruh kualitas 

layanan, nilai, dan kepuasan pelanggan 

memperoleh temuan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signfikan terhadap 

kepuasan pelanggan.  

Berdasarkan penelitian juga dapat dilihat 

bahwa indikator Layanan Mobile Banking 

memberi kemudahan untuk dapat dimengerti 

(Y113) memiliki nilai factor loading yang paling 

tinggi dalam membentuk konstruk ease of use 

dengan nilai 0.979499. Hal tersebut didukung 

dengan penelitian Kassim dan Abdullah, dimana 

dimensi kemudahan penggunaan (ease of use) 

merupakan elemen penting dari pemakaian 

teknologi komputer oleh pelanggan untuk 

menciptakan kepuasan, khususnya bagi 

pengguna baru.  

2. Hubungan E-Service Quality terhadap 

Trust  

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 15, 

menunjukkan bahwa E-Service Quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust 

pengguna layanan mobile banking dapat diterima 

dengan nilai T-Statistik sebesar 2.695936 > 1.96. 

Dalam literatur kualitas layanan, kepercayaan 

juga bisa dianggap sebagai kepercayaan akan 

layanan itu sendiri [6]. Hubungan semacam itu 
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sangat penting untuk mengelola kepercayaan, 

karena pelanggan biasanya harus membeli 

layanan sebelum mengalaminya. Hal ini terkait 

dengan isu-isu seperti keamanan transaksi online, 

kepercayaan pelanggan dalam organisasi online, 

dan privasi. Privasi, keamanan, dan etika adalah 

unsur penting dalam pengaturan e-commerce.  

Berdasarkan penelitian juga dapat dilihat 

bahwa indikator Mobile Banking mampu 

memecahkan masalah layanan keuangan yang 

mungkin terjadi tanpa batasan (X11)  memiliki 

nilai factor loading yang paling tinggi dalam 

membentuk konstruk trust dengan nilai 

0.878480. 

3. Hubungan E-Service Quality terhadap 

Customer Loyalty 

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 15, 

menunjukkan bahwa E-Service Quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty pengguna layanan mobile 

banking dapat diterima dengan nilai T-Statistik 

sebesar 2.674136 > 1.96. Temuan penelitian ini 

menunjukkan hubungan antara kualitas layanan 

dan loyalitas pengguna layanan mobile banking, 

hasil studi ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh ivadas dan Prewitt yang dilakukan 

untuk menguji kepuasan pelanggan department 

store [19]. 

Berdasarkan penelitian juga dapat dilihat 

bahwa indikator secara keseluruhan saya merasa 

puas menggunakan layanan mobile banking. 

(X33)  memiliki nilai factor loading yang paling 

tinggi dalam membentuk konstruk customer 

loyalty dengan nilai 0.863342. 

4. Hubungan Customer Satisfaction 

terhadap Trust 

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 15, 

menunjukkan bahwa E-Service Quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty pengguna layanan mobile 

banking dapat diterima dengan nilai T-Statistik 

sebesar 15.63695 > 1.96. Temuan penelitian ini 

menunjukkan hubungan antara kepuasan 

pengguna dan kepercayaan pengguna layanan 

mobile banking, hasil studi ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Kassim dan 

Abdullah memperoleh temuan bahwa kepuasan 

pelanggan di dalam transaksi e-commerce 

berpengauh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan [4] .  

Berdasarkan penelitian juga dapat dilihat 

bahwa indikator Mobile Banking mampu 

memecahkan masalah layanan keuangan yang 

mungkin terjadi tanpa batasan (X11)  memiliki 

nilai factor loading yang paling tinggi dalam 

membentuk konstruk trust dengan nilai 

0.878480. 

5. Hubungan Customer Satisfaction 

terhadap Customer Loyalty 

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 12, 

menunjukkan bahwa Customer satisfaction tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan terhadap 

customer loyalty pengguna layanan mobile 

banking dengan nilai T-Statistik sebesar 

1.289631 < 1.96. Temuan penelitian ini, 

kontradiksi dengan penelitian terdahulu oleh 

Lovelock dan Wright [11] yang menyatakan 

bahwa tingkat kepuasan pelanggan yang makin 

tinggi akan menghasilkan loyalitas pelanggan 

yang lebih besar. Penelitian Bloemer di industri 

perbankan mengenai kualitas layanan, kepuasan 

pelanggan, dan loyalitas nasabah dengan 

menggunakan dimensi kualitas layanan yang 

dikembangkan oleh Parasuraman  memperoleh 

hasil bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah dan kepuasan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.  

6. Hubungan Trust terhadap Customer 

Loyalty 

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 12, 

menunjukkan bahwa trust berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer loyalty 

pengguna layanan mobile banking dengan nilai 

T-Statistik sebesar 5.506023 > 1.96. Hasil 

penelitian yang searah penelitian ini adalah Yuan 

(2010), yakni berdasarkan hasil studi empiris 

diketahui risiko merupakan faktor paling penting 

yang mempengaruhi keputusan pelanggan China 

untuk mengadopsi internet banking. Pelanggan 

China mementingkan keamanan yang lebih 

banyak daripada kenyamanan atau pun 

penghematan waktu [20].  

Berdasarkan penelitian juga dapat dilihat 

bahwa indikator secara keseluruhan saya merasa 
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puas menggunakan layanan mobile banking. 

(X33)  memiliki nilai factor loading yang paling 

tinggi dalam membentuk konstruk customer 

loyalty dengan nilai 0.863342. 

7. Hubungan Customer Loyalty terhadap 

Brand Equity 

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 12, 

menunjukkan bahwa Customer loyalty 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

brand equity pengguna layanan mobile banking 

dapat diterima dengan nilai T-Statistik sebesar 

7.018868 > 1.96. Temuan penelitian ini 

menunjukkan hubungan antara customer loyalty 

dan brand equity pengguna layanan mobile 

banking, hasil studi ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Aaker dimana loyalitas 

adalah pendorong utama dari brand equity karena 

loyalitas  dianggap sebagai jalan yang mengarah 

ke keunggulan kompetitif yang dihasilkan dari 

brand equity. Akibatnya, loyalitas mencegah 

pelanggan beralih ke merek lain dan dikenal 

sebagai dimensi inti dari brand equity [15] 

Berdasarkan penelitian juga dapat dilihat 

bahwa indikator persepsi popularitas (X42)  

memiliki nilai factor loading yang paling tinggi 

dalam membentuk konstruk brand equity dengan 

nilai 0.892766. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis data penelitian 

yang telah diuraikan sebelumnya maka dapat 

diperoleh beberapa kesimpulan dalam penelitian 

ini. 

1. E-Service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer satisfaction 

pengguna layanan mobile banking. Hal ini 

berarti bahwa semakin baik E-Service 

ualitymaka semakin meningkat kepuasan 

pengguna layanan mobile banking.  

2. E-Service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap trust pengguna layanan 

mobile banking. Hal ini berarti bahwa semakin 

baik E-Service quality, maka semakin 

meningkat kepercayaan pengguna layanan 

mobile banking.  

3. E-Service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap consumer loyalty 

pengguna layanan mobile banking. Hal ini 

berarti bahwa semakin baik E- Service quality 

maka membuat pengguna layanan mobile 

banking semakin loyal.  

4. Customer satisfaction berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap trust pengguna layanan 

mobile banking. Hal ini berarti bahwa semakin 

puas pengguna layanan mobile banking maka 

semakin meningkat kepercayaan pengguna 

layanan mobile banking.  

5. Customer satisfaction tidak berpengaruh dan 

tidak signifikan terhadap customer loyalty 

pengguna layanan mobile banking. Hal ini 

kontradiksi dengan penelitian-penelitian 

terdahulu yang menyatakan bahwa customer 

satisfaction berpengaruh terhadap customer 

loyalty. 

6. Trust berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty pengguna layanan 

mobile banking. Hal ini berarti bahwa semakin 

tinggi kepercayaan pengguna maka semakin 

meningkatkan loyalitas pengguna layanan 

mobile banking. 

7. Customer loyalty berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap brand equity pengguna 

layanan mobile banking. Hal ini berarti 

semakin tinggi loyalitas pengguna semakin 

rendah pengguna untuk beralih ke layanan 

lain. 
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