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ABSTRAK 

Penelitian tesis ini bertujuan untuk menguji pengaruh e-service quality, e-

trust, e-religion, dan e-satisfaction terhadap e-loyalty nasabah pengguna digital 

banking bank syariah di Indonesia. Selain dilakukan pengujian pengaruh langsung 

terhadap e-loyalty, penelitian ini juga menguji pengaruh tidak langsung e-service 

quality, e-trust, dan e-religion terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction. Sebanyak 

200 nasabah pengguna digital banking bank syariah dipilih sebagai sampel 

penelitian. Pendekatan kuantitatif dengan model analisis Structural Equation 

Model (SEM) dengan bantuan alat analisis WarpPLS 7.0 digunakan dalam 

penelitian ini. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara langsung e-trust, e-

religion, dan e-satisfaction berpengaruh terhadap e-loyalty serta e-service quality, 

e-trust, dan e-religion berpengaruh terhadap e-satisfaction. Sedangkan, secara tidak 

langsung e-service quality dan e-trust berpengaruh terhadap e-loyalty melalui e-

satisfaction. 

 

Kata Kunci:  digital banking, bank syariah, e-service quality, e-trust, e-religion, 

e-satisfaction, e-loyalty 
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ABSTRACT 

This thesis research aims to test the influence of e-service quality, e-trust, 

e-religion, and e-satisfaction on e-loyalty customers of Islamic bank digital banking 

users in Indonesia. In addition to testing the direct influence on e-loyalty, the study 

also examined the indirect influence of e-service quality, e-trust, and e-religion on 

e-loyalty through e-satisfaction. A total of 200 customers of Islamic bank digital 

banking users were selected as research samples. Quantitative approaches with 

Structural Equation Model (SEM) analysis, used software WarpPLS 7.0 to analysis 

tools were in this study. The results showed that e-trust, e-religion, and e-

satisfaction directly affect e-loyalty and e-service quality, e-trust, and e-religion 

affect e-satisfaction. Meanwhile, indirectly e-service quality and e-trust affect e-

loyalty through e-satisfaction. 
 

Keywords:  digital banking, islamic bank, e-service quality, e-trust, e-religion, 

e-satisfaction, e-loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Penghujung tahun 2019, hampir seluruh belahan dunia dikejutkan 

dengan munculnya fenomena corona virus (Covid-19). Dampak yang 

ditimbulkan dengan adanya Covid-19 ini dirasakan pada seluruh aspek 

kehidupan manusia. Indonesia merupakan salah satu negara yang terkena 

dampak paling serius dengan adanya pandemi Covid-19 ini. Pandemi juga 

mengubah dinamika yang ada dalam kehidupan masyarakat sehari-hari. 

Istilah “new normal” muncul seiring dengan adanya perubahan pola 

kebiasaan baru yang hadir karena adanya pandemi ini. Salah satu sektor 

yang paling berdampak karena adanya pandemi ini adalah sektor perbankan 

syariah. 

Perbankan syariah yang sedang tumbuh dihadapkan dengan 

berbagai macam tantangan yang muncul. Dampak yang timbul dengan 

adanya Covid-19 ini ialah timbulnya rasa panik dan rasa khawatir dari 

konsumen dan perusahaan yang selanjutnya mendistorsi perilaku konsumsi 

yang biasa dan terciptanya anomali pasar (Mardiyah, 2020). Pandemi 

Covid-19 juga merupakan kondisi tidak pasti yang menyebabkan perubahan 

bisnis dengan adanya pergeseran kebutuhan konsumen ke perbankan digital 

atau elektronik dan pengalaman nasabah disini menjadi pertimbangan 

penting organisasi untuk menyusun strategi bisnisnya ke depan (Mansoor et 

al., 2020; Baldwin & Mauro, 2020; Wójcik & Ioannou, 2020). 
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Persoalan yang dihadapi saat ini ialah tingginya kebutuhan nasabah 

untuk melakukan transaksi perbankan namun dihadapkan dengan rumor 

penyebaran virus melalui uang tunai (Ul Haq & Awan, 2020), pembatasan 

jam buka layanan, pembatasan jumlah pengunjung di layanan publik 

termasuk bank syariah, pembatasan sosial atau social distancing seperti 

PSBB hingga PPKM. Layanan perbankan yang ada saat ini dirasa kurang 

efektif dan harus mengalami akselerasi ke arah layanan digital (Bank 

Indonesia, 2021). Persoalan yang ada tersebut akhirnya membuat pihak 

perbankan syariah menyusun strategi yang tepat agar permasalahan nasabah 

dapat terselesaikan dan puas dengan kinerja yang diberikan oleh pihak 

perbankan syariah, sehingga eksistensi dari perbankan syariah di Indonesia 

terus berkembang pesat. Digitalisasi banking bukan lagi menjadi pilihan 

tetapi merupakan keharusan yang harus dilakukan oleh pihak perbankan 

agar tetap dapat beroperasi di tengah pandemi dan era new normal ini.  

Digitalisasi banking merupakan salah satu upaya menangkap 

peluang di era pandemi dan untuk memudahkan aktivitas transaksi 

nasabahnya yang mengalami perubahan perilaku konsumen dari yang 

sebelumnya menjadi transaksi berbasis digital (Marlina & Bimo, 2018). 

Vebiana (2018) dan Sihotang & Hasanah (2021) menyebutkan bahwa 

layanan berbasis digital merupakan hasil dari perkembangan teknologi yang 

pesat untuk meningkatkan layanan yang diberikan oleh pihak perbankan dan 

strategi menghadapi persaingan. Akselerasi layanan digital ini juga untuk 
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mempertahankan eksistensi perbankan syariah di sektor keuangan yang ada 

di Indonesia (Tahliani, 2020). 

Adanya transformasi digital banking ini sejalan dengan adanya 

perubahan kebijakan yang dikeluarkan oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 

dan Bank Indonesia (BI). OJK dan BI saling berkontribusi untuk 

mendukung akselerasi digital pada layanan perbankan dengan 

mengeluarkan peraturan terkait digital banking ini. Peraturan Otoritas Jasa 

Keuangan (POJK) Nomor 12/POJK.03/2018 yang dikeluarkan oleh OJK ini 

berisikan tentang penyelenggaraan layanan perbankan digital oleh bank 

umum dan hal ini merupakan salah satu bentuk dukungan nyata juga dari 

OJK juga untuk mendukung akselerasi digital pada layanan perbankan 

syariah.  

Lembaga survei Hootsuite (2021) menyebutkan bahwa sebanyak 

39,2% pengguna layanan internet dan aplikasi melalui mobile mengakses ke 

aplikasi perbankan dan finansial. Ini mengindikasikan bahwa masyarakat 

mengakses layanan perbankan melalui mobile banking-nya dan merupakan 

salah satu bagian penting dalam menjalankan aktivitas transaksi sehari-

harinya. Menteri Keuangan Republik Indonesia juga menyampaikan bahwa 

kinerja keuangan syariah digital di Indonesia terus mengalami kenaikan 

yang signifikan. Perolehan transaksi keuangan syariah digital yang tercapai 

ini membawa Indonesia bersaing dengan perolehan transaksi dari negara 

Saudi Arabia, Iran, United Arab Emirates, dan Malaysia. Indonesia juga 

masuk dalam peringkat 5 besar di Global Islamic Fintech Report 2021 



 

4 
 

dengan total transaksi keuangan syariah digital mencapai US$2,9 milyar 

atau setara dengan Rp41,8 triliun (KNews.id, 2021). Layanan digital 

perbankan syariah juga memberikan kontribusi yang cukup besar terhadap 

pencapaian transaksi syariah digital tersebut. Hal ini dibuktikan dengan 

adanya peningkatan pemanfaatan layanan digital banking yang 

menunjukkan adanya kenaikan volume dan nominal transaksi yang 

dilakukan nasabah melalui aplikasi Mobile Banking, Phone Banking, SMS 

Banking, dan Internet Banking dari tahun 2020 ke tahun 2021 (Bank 

Indonesia, 2021). 

Volume transaksi per Juni 2021 mengalami peningkatan 59,33% 

(yoy) dengan nominal transaksi yang meningkat sebesar 60,12% (yoy). 

Penyebab utama adanya peningkatan ini berasal dari penggunaan SMS atau 

Mobile Banking yang tumbuh 63,7% (yoy) dan Internet Banking yang 

tumbuh sebesar 49,3% (yoy) per Juni 2021. Selain transaksi, pergeseran 

preferensi nasabah ini juga terlihat ketika nasabah mengalami keluhan 

ataupun kesulitan terkait layanan perbankan. Berdasarkan survei yang ada 

54% nasabah lebih memilih melakukan penyampaian keluhan dan 

penyelesaian masalahnya melalui kanal digital seperti telebanking, mobile 

app, email, internet banking, dan virtual conference daripada harus datang 

langsung ke kantor cabang (Bank Indonesia, 2021). 

Penerbitan Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 

12/POJK.03/2018 mempertimbangkan banyak hal salah satunya guna 

meningkatkan kapabilitas bank dengan memanfaatkan teknologi informasi 
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dengan optimal yang dapat mendukung inovasi layanan bank sehingga 

dapat terus bertahan pada tingginya persaingan yang ada pada industri jasa 

keuangan ini (OJK, 2018). Kondisi yang ada saat ini dan adanya 

keterbatasan yang ada juga membuat nasabah beralih dari layanan 

perbankan tradisional ke layanan berbasis digital (Bank Indonesia, 2021). 

Dihadapkan dengan situasi yang menantang seperti saat ini, dengan adanya 

perubahan perilaku konsumen dan persaingan bisnis di bidang teknologi 

informasi, perbankan syariah harus mampu mengembangkan dan 

mempertahankan loyalitas nasabahnya. Hal ini penting dilakukan karena 

akan berdampak pada bisnis yang sedang dijalankan seperti jumlah setoran 

atau perolehan dana pihak ketiga, biaya operasional, biaya pemasaran atau 

biaya iklan, dan tingkat retensi nasabah, yang kemudian akan berpengaruh 

terhadap pendapatan masa depan suatu perusahaan (Bakar et al., 2017; 

Saleh et al., 2017; dan Bloemer & Peeters, 1998). 

Loyalitas merupakan faktor penting untuk mempertahankan 

eksistensi perbankan syariah di mata nasabah, beberapa penelitian berikut 

menunjukkan ketertarikan untuk membahas konteks loyalitas ini secara 

lebih mendalam. Beberapa penelitian yang ada ini berfokus untuk meneliti 

loyalitas dari sudut pandang layanan digital banking yang ditawarkan oleh 

pihak perbankan. Penelitian yang dilakukan oleh Ul Haq & Awan (2020) 

mengeksplorasi pengaruh layanan e-banking dan dampaknya terhadap e-

loyalty melalui e-satisfaction pada tiga bank domestik Pakistan selama 

pandemi covid-19. Saputra (2021) meneliti pengaruh pengaruh e-service 
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quality dan e-satisfaction terhadap e-loyalty pengguna mobile banking bank 

syariah pada generasi milenial di Indonesia dengan memasukkan e-trust 

sebagai variabel intervening. Sasono et al. (2021) menguji pengaruh e-

service quality terhadap e-loyalty nasabah bank swasta di Indonesia dengan 

e-satisfaction sebagai variabel intervening dalam penelitian ini. Suariedewi 

& Suprapti (2020) mengkaji adanya pengaruh kualitas layanan mobile 

banking terhadap e-trust, e-satisfaction, dan e-loyalty pengguna mobile 

banking (m-banking) nasabah pengguna M-BCA, Mandiri Online, dan BRI 

Mobile yang ada di Kota Denpasar. 

Dari beberapa penelitian yang ada tersebut diketahui bahwa kualitas 

layanan (e-service quality) dan kepuasan (e-satisfaction) masih menjadi 

faktor utama yang mempengaruhi loyalitas nasabah perbankan. Penelitian 

di atas rata-rata dilakukan di perbankan konvensional dan masih sedikit 

yang melakukan penelitian terkait e-loyalty pada pengguna layanan digital 

banking yang ada di bank syariah. Selain itu, belum ada yang memasukkan 

religiusitas dalam penelitiannya terhadap layanan digital banking yang 

ditawarkan oleh pihak perbankan syariah. Religiusitas merupakan bagian 

dari spiritual marketing yang merupakan tingkatan tertinggi marketing dan 

merupakan perkembangan dari rasional marketing dan emotional 

marketing (Bayanuloh, 2019). 

Religiusitas yang dimaksud dalam penelitian ini ialah dalam 

menjalankan aktifitas sehari-hari seseorang mencari keridhaan Allah 

termasuk dalam menjalankan transaksi muamalah baik pemimpin 
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perusahaan, karyawan, kompetitor, maupun konsumen (Bayanuloh, 2019). 

Sehingga, penting bagi peneliti untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh 

religiusitas terhadap loyalitas nasabah layanan digital banking bank syariah. 

Selain itu, juga untuk mengetahui seberapa besar pengaruh religiusitas ini 

terhadap loyalitas nasabah layanan digital banking perbankan syariah yang 

menjalankan core business-nya berdasarkan prinsip-prinsip syariah. Hal ini, 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Souiden & Rani (2015), 

Mathras et al. (2015), dan Suhartanto et al. (2018) yang menyatakan 

religiusitas sebagai determinan penting dari sikap dan perilaku nasabah 

untuk mencapai loyalitas nasabah perbankan syariah. Sehingga, selanjutnya 

peneliti ingin melakukan penelitian lebih lanjut terkait pengaruh religiusitas 

yang disebut dengan e-religion dalam penelitian ini untuk menunjukkan 

seberapa besar seseorang berusaha untuk mempraktikkan dan menerapkan 

pemahaman agama yang dimiliki dalam menggunakan layanan elektronik 

yang diberikan oleh penyedia jasa yang ada. 

Berdasarkan pemaparan di atas, peneliti ini bertujuan untuk 

melakukan pengujian yang berkaitan dengan e-service quality, e-trust, e-

religion, dan e-satisfaction untuk mempertahankan e-loyalty nasabah 

pengguna digital banking perbankan syariah di era new normal selama 

pandemi Covid-19 dengan melihat adanya transformasi digitalisasi 

perbankan syariah yang berkembang pesat di era ini. Pendorong penentuan 

e-satisfaction dijadikan sebagai variabel intervening ialah berdasarkan hasil 

penelitian yang dilakukan Huda & Wahyuni (2013) yang menyebutkan 
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bahwa konsumen yang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh suatu 

perusahaan belum tentu membuat konsumen tersebut loyal terhadap 

perusahaan tersebut. Selanjutnya, Nikmah (2016) juga menyebutkan bahwa 

konsumen yang puas belum tentu memiliki loyalitas terhadap perusahaan 

penyedia, namun konsumen yang loyal dapat dipastikan merupakan 

konsumen yang puas terhadap jasa maupun layanan yang diberikan oleh 

perusahaan. Kepuasan akan mendorong seseorang untuk melakukan 

transaksi berulang namun kepuasan bukan satu-satunya penentu loyalitas 

konsumen tetapi bisa mempengaruhi loyalitas disamping adanya faktor lain 

diluar kepuasan tersebut (Nikmah, 2016). 

Penelitian ini perlu dilakukan untuk menguji kembali penelitian-

penelitian terdahulu yang mendokumentasikan masih adanya 

ketidakkonsistenan hasil penelitian terkait e-loyalty nasabah seperti 

penelitian yang dilakukan oleh Huda & Wahyuni (2013) yang menyatakan 

bahwa e-service quality dan e-satisfaction tidak berpengaruh terhadap e-

loyalty. Selain itu, hasil penelitian Kishada & Wahab (2015) yang 

menemukan bahwa e-service quality tidak berpengaruh terhadap e-loyalty. 

Perbedaan dan kontribusi penelitian ini terletak pada: 1) peneliti 

menggunakan variabel e-service quality, e-trust, dan e-religion dengan e-

satisfaction sebagai variabel intervening, 2) peneliti menggunakan objek 

penelitian seluruh pengguna layanan digital banking bank syariah yang ada 

di Indonesia, dan 3) cakupan kriteria digital banking yang ingin diteliti 

cukup luas yang tidak sekedar internet banking maupun m-banking saja. 
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Maka selanjutnya peneliti akan melakukan penelitian yang berjudul: E-

SERVICE QUALITY, E-TRUST, DAN E-RELIGION DIGITAL 

BANKING DI ERA NEW NORMAL TERHADAP E-LOYALTY 

NASABAH PERBANKAN SYARIAH. 

 

B. Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang yang ada sebelumnya, maka rumusan masalah 

yang diangkat dalam penelitian ini meliputi:  

1. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah 

digital banking perbankan syariah? 

2. Apakah e-trust berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah digital 

banking perbankan syariah? 

3. Apakah e-religion berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah digital 

banking perbankan syariah? 

4. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-satisfaction 

nasabah digital banking perbankan syariah? 

5. Apakah e-trust berpengaruh terhadap e-satisfaction nasabah digital 

banking perbankan syariah? 

6. Apakah e-religion berpengaruh terhadap e-satisfaction nasabah 

digital banking perbankan syariah? 

7. Apakah e-satisfaction berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah 

digital banking perbankan syariah? 

8. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah 

digital banking perbankan syariah melalui e-satisfaction? 
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9. Apakah e-trust berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah digital 

banking perbankan syariah melalui e-satisfaction? 

10. Apakah e-religion berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah digital 

banking perbankan syariah melalui e-satisfaction? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Pada dasarnya, setiap penelitian memiliki beberapa tujuan yang 

dapat dijadikan sebagai pedoman untuk memperkuat kedalaman 

analisis. Adapun penelitian ini memiliki beberapa tujuan di antaranya 

meliputi: 

a. Untuk menguji pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty 

nasabah digital banking perbankan syariah. 

b. Untuk menguji pengaruh e-trust terhadap e-loyalty nasabah digital 

banking perbankan syariah.  

c. Untuk menguji pengaruh e-religion terhadap e-loyalty nasabah 

digital banking perbankan syariah.  

d. Untuk menguji pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction 

nasabah digital banking perbankan syariah.  

e. Untuk menguji pengaruh e-trust terhadap e-satisfaction nasabah 

digital banking perbankan syariah.  

f. Untuk menguji pengaruh e-religion terhadap e-satisfaction nasabah 

digital banking perbankan syariah.  
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g. Untuk menguji pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty nasabah 

digital banking perbankan syariah.  

h. Untuk menguji pengaruh e-quality service terhadap e-loyalty 

nasabah digital banking perbankan syariah melalui e-satisfaction.  

i. Untuk menguji pengaruh e-trust terhadap e-loyalty nasabah digital 

banking perbankan syariah melalui e-satisfaction. 

j. Untuk menguji pengaruh e-religion terhadap e-loyalty nasabah 

digital banking perbankan syariah melalui e-satisfaction. 
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2. Manfaat Penelitian 

Dilaksanakannya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat yang meliputi: 

a. Manfaat Teoritis 

Dari penelitian ini diharapkan dapat memperkuat hasil penelitian 

terdahulu, menambah wawasan, serta literatur bagi pembaca 

mengenai e-service quality, e-trust, e-religion, dan e-satisfaction 

terhadap e-loyalty nasabah digital banking perbankan syariah. 

b. Manfaat Praktis 

Dari penelitian ini diharapkan adanya masukan yang membangun 

kepada perbankan syariah guna memperbaiki strategi yang sudah 

ada dan menyusun strategi-strategi baru yang tepat khususnya 

teknologi digital banking perbankan syariah yang ideal sehingga 

dapat digunakan untuk menjaga loyalitas nasabah di era pandemi 

dan era lainnya dengan menyesuaikan perubahan kebutuhan 

nasabah. 

c. Manfaat untuk Penelitian Selanjutnya 

Dari penelitian ini diharapkan menjadi sumber referensi atau bahan 

acuan bagi penelitian selanjutnya. 
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D. Sistematika Pembahasan 

Penyusunan penelitian ini terdiri dari lima bab, yang di dalamnya 

meliputi pendahuluan penelitian, landasan teori dan kajian pustaka, metode 

penelitian yang digunakan, hasil analisis beserta pembahasannya, dan 

kesimpulan penelitian. 

BAB I: PENDAHULUAN, digunakan untuk menjelaskan gambaran 

penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti. Bagian awal bab ini berisikan 

penjabaran latar belakang penelitian berupa fenomena dan permasalahan 

yang diangkat oleh peneliti. Pada bagian rumusan masalah menegaskan hal-

hal utama yang akan diteliti dari permasalahan yang ditemukan peneliti 

sebelumnya dan dijadikan sebagai acuan agar penelitian yang dilakukan 

terstruktur. Tujuan penelitian digunakan untuk mengetahui mengapa 

penelitian ini perlu dilakukan. Pada bagian akhir bab ini berisikan manfaat 

yang diperoleh dari penelitian yang dilakukan dan uraian sistematika 

penulisan. 

BAB II: Landasan Teori dan Kajian Pustaka, digunakan untuk 

menguraikan acuan-acuan dan teori-teori yang digunakan dalam penelitian. 

Bagian ini juga berfungsi untuk merefleksikan kadar keilmiahan penelitian 

yang dilakukan. Selain itu, pada bab ini juga berisikan kerangka pemikiran 

yang berupa skema untuk membantu menjelaskan konsep teori yang 

digunakan dalam penelitian. Pada bagian ini juga terdapat hipotesis yang 

merupakan praduga peneliti terhadap masalah yang akan diteliti yang 

selanjutnya akan diuji kebenarannya dalam penelitian.  
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BAB III: Metode Penelitian, digunakan untuk memberikan 

rancangan penelitian bagaimana suatu penelitian akan dilaksanakan guna 

menjawab rumusan masalah dalam penelitian. Pada bab ini terdiri dari jenis 

penelitian yang digunakan, populasi dan sampel penelitian, teknik 

pengumpulan data, definisi operasional variabel, metode analisis data, 

tahapan analisis data, dan pengujian hipotesis. 

BAB IV: Hasil dan Pembahasan, digunakan untuk menguraikan 

hasil penelitian dan pembahasan dari data-data yang diperoleh selama 

rentang waktu penelitian. Pada bab ini juga dijabarkan terkait gambaran 

objek penelitian yang dijadikan sampel dalam penelitian sehingga dapat 

diketahui informasi demografi respondennya, rincian jawaban yang 

diberikan responden, hasil penelitian yang berisikan output dari aplikasi 

WarpPLS 7.0 guna mengetahui dan menjawab hipotesis yang diajukan oleh 

peneliti. 

BAB V: Penutup, digunakan untuk menguraikan hasil kesimpulan 

dari penelitian yang dilakukan, implikasi penelitian, keterbatasan penelitian, 

dan saran yang memuat ide-ide yang dapat dikembangkan untuk penelitian 

selanjutnya yang berkaitan dengan topik penelitian yang meliputi pengaruh 

e-service quality, e-trust, dan e-religion digital banking di era new normal 

terhadap e-loyalty nasabah perbankan syariah melalui e-satisfaction sebagai 

variabel interveningnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis pengujian hipotesis serta pembahasan 

yang telah dilakukan sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. E-service quality tidak berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah digital 

banking bank syariah. Hal ini diduga karena mayoritas responden dalam 

penelitian ini memiliki tingkat sosialisasi dan mobilitas yang tinggi 

sehingga menyebabkan nasabah tidak terlalu mementingkan fitur 

layanan digital banking yang disediakan oleh bank syariah. E-loyalty 

bisa tercipta jika ada pengaruh tidak langsung dari e-satisfaction dan e-

trust dalam layanan digital banking yang diberikan oleh pihak 

perbankan. 

2. E-trust berpengaruh positif signifikan terhadap e-loyalty nasabah digital 

banking bank syariah. Terciptanya e-trust terhadap layanan digital 

banking yang disediakan oleh bank syariah akan meningkatkan 

kepercayaan nasabah saat mengakses maupun bertransaksi 

menggunakan layanan ini yang selanjutnya akan mendorong nasabah 

untuk senantiasa menggunakan layanan digital banking bank syariah. 

3. E-religion berpengaruh positif signifikan terhadap e-loyalty nasabah 

digital banking bank syariah. Apabila digital banking bank syariah 

dapat menciptakan nuansa religi serta mampu membangkitkan gairah 
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ibadah dan ketaatan terhadap keyakinan yang dianut nasabahnya maka 

nasabah pengguna akan senantiasa menggunakan layanan tersebut, 

contohnya fitur “Layanan Islami” yang bisa memudahkan nasabah 

melakukan pembayaran ZISWAF dan pengingat jam sholat. 

4. E-service quality berpengaruh positif signifikan terhadap e-satisfaction 

nasabah digital banking bank syariah. Adanya peningkatan dalam 

layanan yang disediakan oleh digital banking akan meningkatkan pula 

e-satisfaction nasabah digital banking bank syariah karena layanan yang 

diterima sama atau bahkan melebihi ekspektasinya. 

5. E-trust berpengaruh positif signifikan terhadap e-satisfaction nasabah 

digital banking bank syariah. Adanya e-trust yang tinggi dari 

penggunanya terhadap layanan yang digunakannya maka semakin 

tinggi pula e-satisfaction nasabah terhadap digital banking bank syariah. 

6. E-religion berpengaruh positif signifikan terhadap e-satisfaction 

nasabah digital banking bank syariah. Kepuasan nasabah akan semakin 

meningkat apabila menggunakan layanan yang disediakan oleh bank 

syariah dibandingkan dengan penyedia layanan lainnya. Hal ini 

mengindikasikan bahwa adanya e-religion tinggi yang dimiliki nasabah 

maka e-loyalty nasabah terhadap digital banking bank syariah pun akan 

semakin meningkat. 

7. E-satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap e-loyalty nasabah 

digital banking bank syariah. Semakin tinggi e-satisfaction yang 

dirasakan oleh nasabah maka akan semakin tinggi pula e-loyalty 
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nasabah pengguna digital banking bank syariah. Selain akan senantiasa 

menggunakan layanan yang disediakan, nasabah juga akan 

merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain. 

8. E-service quality berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah digital 

banking bank syariah melalui e-satisfaction. Dengan meningkatnya e-

satisfaction nasabah pengguna digital banking bank syariah terhadap 

kualitas layanan yang disediakan maka e-loyalty nasabah juga akan 

meningkat pula. 

9. E-trust berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah digital banking bank 

syariah melalui e-satisfaction. Dengan meningkatnya e-satisfaction 

nasabah terhadap kepercayaannya kepada layanan digital banking bank 

syariah maka e-loyalty nasabah juga akan meningkat. 

10. E-religion tidak berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah digital banking 

bank syariah melalui e-satisfaction. Setinggi apapun e-satisfaction yang 

diperoleh dari layanan digital banking, e-religion merupakan faktor 

utama yang mempengaruhi e-loyalty nasabah pengguna digital banking 

bank syariah. Seorang nasabah yang memiliki tingkat religiusitas tinggi 

akan mempersepsikan layanan dalam standar yang lebih tinggi 

dibandingkan dengan orang yang memiliki tingkat religiusitas yang 

lebih rendah, sehingga standar kepuasan yang diinginkannya juga tinggi 

dan selalu merasa kurang puas dengan layanan yang diberikan oleh 

layanan digital banking bank syariah. 
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B. Implikasi 

Berdasarkan pada hasil penelitian ini, terdapat beberapa implikasi 

baik secara teoritis maupun kebijakan: 

1. Secara teoritis, temuan pada penelitian ini dapat menjadi informasi 

untuk pembaca, menambah literatur ilmiah, serta acuan untuk 

penelitian selanjutnya terkait dengan relationship marketing, e-service 

quality, e-trust, e-religion, e-satisfaction, dan e-loyalty pada layanan 

digital banking bank syariah. 

2. Secara praktik atau kebijakan, temuan pada penelitian ini dapat 

dijadikan sebagai acuan bagi pemangku kebijakan khususnya di 

perbankan syariah terkait strategi-strategi apa saja yang bisa dilakukan 

agar tercipta e-loyalty pada layanan digital banking yang disediakan 

oleh bank syariah mengingat saat ini seluruh sektor perbankan 

dihadapkan dengan persaingan yang berbasis digital, terlebih lagi 

adanya perubahan perilaku konsumen yang dipengaruhi oleh adanya 

covid-19. Selain itu, adanya akselerasi digitalisasi banking yang giat 

disuarakan oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan Bank Indonesia (BI) 

menuntut pihak perbankan syariah agar bisa memberikan layanan 

digital banking yang baik kepada seluruh nasabahnya agar tidak 

ditinggalkan nasabah dan beralih kepada pihak yang lain. 
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C. Keterbatasan dan Saran 

Keterbatasan dalam penelitian ini antara lain meliputi: 

1. Meskipun seluruh provinsi yang ada di Indonesia ini sudah ada 

perwakilan respondennya, namun jumlah perwakilannya masing-masing 

daerah berbeda-beda. 

2. Variabel yang digunakan untuk mengetahui e-loyalty nasabah dalam 

menggunakan layanan digital banking bank syariah meliputi e-service 

quality, e-trust, e-religion, dan e-satisfaction. 

3. Variabel e-religion dalam penelitian ini dijadikan sebagai variabel 

independen, seharusnya bisa dikembangkan lebih jauh karena variabel 

ini mampu memperkuat atau memperlemah suatu hubungan antar 

variabel. 

Sehingga saran untuk penelitian selanjutnya antara lain meliputi: 

1. Penentuan jumlah perwakilan sampel pada masing-masing provinsi di 

Indonesia dilakukan secara proporsional. Sehingga, ada pemerataan 

jumlah perwakilan sampel. Teknik pengambilan sampel bisa dilakukan 

dengan cluster sampling dan jumlah sampel bisa juga disesuaikan dengan 

proporsionate stratified random sampling. 

2. Penelitian yang akan datang bisa menambahkan dimensi lain yang 

sekiranya bisa mempengaruhi e-loyalty. Meskipun demikian, belum 

tentu dimensi yang ada dalam relationship marketing bisa diterapkan 

pada objek penelitian yang akan diteliti. Sehingga, peneliti di masa depan 
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bisa menentukan sekiranya mana dimensi yang tepat untuk objek 

penelitiannya. 

3. Penelitian yang akan datang dapat menjadikan e-religion sebagai 

variabel moderating. Agar dapat diketahui apakah e-religion 

memperkuat atau memperlemah pengaruh variabel lain. 
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