
 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Elektronik dan Kepercayaan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Mobile Banking BSI (Bank 

Syariah Indonesia) di Kota Malang 

 

SKRIPSI 

Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai 

Derajat Sarjana Manajemen 

 

Disusun Oleh :  

Viki Andrianto 

201910160311482 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG 

2023 

 

 

 

 



 

 

LEMBAR PERSETUJUAN 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

PERNYATAAN ORISINALITAS 

Yang bertanda tangan dibawah ini, saya: 

Nama    : Viki Andrianto 

NIM    : 201910160311482 

Program Studi              : Manajemen 

Email     : andriantoviki@gmail.com 

 

 

Dengan ini menyatakan bahwa : 

1. Skripsi ini benar-benar asli dan hasil karya sendiri, baik Sebagian maupun 

keseluruhan, bukan hasil karya orang lain dengan mengatasnamakan saya, 

serta bukan hasil penjiplakan (plagiarism) dari hasil karya orang lain. 

2. Karya dan pendapat orang lain dijadikan sebagai bahan rujukan (referensi) 

dalam skripsi ini secara tertulis dan secara jelas dicantumkan sebagai bahan 

atau sumber acuan dengan menyebutkan nama pengarang dan dicantumkan 

di daftar pustaka. Sesuai dengan ketentuan penulisan ilmiah yang berlaku. 

3. Pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya dan apabila dikemudian 

hari terdapat penyimpangan atau ketidakbenaran dalam pernyataan ini, 

maka saya bersedia menerima sanksi akademis, dan sanksi-sanksi lainnya 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 

  

Malang, 18 Desember 2023 

Yang membuat pernyataan 

 

 

Viki Andrianto 

mailto:andriantoviki@gmail.com


 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ELEKTRONIK 

DAN KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH MOBILE BANKING BSI (BANK SYARIAH 

INDONESIA) DI KOTA MALANG 

 

 
 

Viki Andrianto1, Rahmad Wijaya2, Khusnul 

Rofida Novianti3 

Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Malang 

                                            Email :andriantoviki@gmail.com 

 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk : (1) mendeskripsikan kualitas pelayanan elektronik, 

kepercayaan dan kepuasan nasabah. (2) mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan 

elektronik terhadap kepuasan nasabah. (3) mendeskripsikan pengaruh kepercayaan 

terhadap kepuasan nasabah. (4) mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan 

elektronik dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah. Teknik pengambilan sampel 

ini adalah nonprobability sampling dengan total sampel sebanyak 140 responden 

mobile banking BSI. Alat analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis 

regresi liniear berganda. Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa: (1) kualitas 

pelayanan elektronik, kepercayaan mobile banking  BSI berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BSI di Kota Malang.   (2) kualitas 

pelayanan elektronik mobile banking BSI berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. (3) kepercayaan nasabah (BSI) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah mobile banking (BSI) di Kota Malang. (4) 

kualitas pelayanan elektronik lebih dominan berpengaruh dari pada kepercayaan 

terhadap kepuasan nasabah mobile banking (BSI) di Kota Malang. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, 
Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

This research aims to: (1) describe the quality of electronic services, customer trust 

and satisfaction. (2) describe the influence of electronic service quality on customer 

satisfaction. (3) describe the influence of trust on customer satisfaction. (4) describe 

the influence of electronic service quality and trust on customer satisfaction. This 

sampling technique is nonprobability sampling with a total sample of 140 BSI mobile 

banking respondents. The analytical tool used in this research is multiple linear 

regression analysis. The results of this research conclude that: (1) electronic service 

quality, BSI mobile banking trust has a positive and significant effect on BSI Bank 

customer satisfaction in Malang City. (2) the quality of BSI mobile banking electronic 

services has a positive and significant effect on customer satisfaction. (3) customer 

trust (BSI) has a positive and significant effect on mobile banking (BSI) customer 

satisfaction in Malang City. (4) the quality of electronic services has a more dominant 

influence than trust on mobile banking (BSI) customer satisfaction in Malang City. 

Keywords— Service Quality, Trust,   
Customer Satisfaction 
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