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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan kepuasan dan penerimaan nasabah 

perbankan syariah di Indonesia terhadap layanan berbasis AI menggunakan 

pendekatan expectation-confirmation model (ECM) yang diintegrasikan dengan 

anteseden AI.  Penelitian ini mengambil sampel 156 nasabah bank syariah di 

Indonesia pengguna layanan digital perbankan yang berteknologi AI. Penelitian ini 

dianalisis menggunakan metode SEM dengan bantuan aplikasi SmartPLS 4.  Hasil 

penelitian ini mengindikasikan bahwa secara kepuasan nasabah perbankan syariah 

di Indonesia pada layanan berbasis AI ditentukan bersama-sama oleh expectation-

confirmation, perceived performance, trendiness, visual attractiveness, problem 

solving, customization, communication quality, namun hanya faktor trendiness dan 

problem solving yang ditemukan memiliki pengaruh signifikan. Penelitian ini juga 

mengungkapkan bahwa kepuasan dan reputasi perusahaan berpengaruh positif dan 

signifikan pada penerimaan nasabah terhadap layanan berbasis AI perbankan 

syariah di Indonesia. 

 

 

Kata Kunci: Model Konfirmasi Ekspektasi (ECM), Perbankan Syariah, layanan 

berbasis AI, Penerimaan AI 
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ABSTRACT 

This study aims to explain the satisfaction and acceptance of Islamic banking 

customers in Indonesia towards AI-based services using the expectation-

confirmation model (ECM) approach integrated with AI antecedents. This study 

took a sample of 156 Islamic bank customers in Indonesia who use digital banking 

services with AI technology. This study was analyzed using the SEM method with 

the help of the SmartPLS 4 application. The results of this study indicate that the 

satisfaction of Islamic banking customers in Indonesia towards AI-based services 

is determined jointly by expectation-confirmation, perceived performance, 

trendiness, visual attractiveness, problem solving, customization, communication 

quality, but only the trendiness and problem solving factors were found to have a 

significant influence. This study also revealed that satisfaction and company 

reputation have a positive and significant effect on customer acceptance of AI-

based Islamic banking services in Indonesia. 

 

Keywords: Expectation Confirmation Model (ECM), Islamic Banking, AI-based 

services, AI Acceptance



 

 

1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Evolusi teknologi pada era ini telah memberikan berbagai macam inovasi di 

berbagai bidang. Teknologi kecerdasan buatan atau Artificial Intelligence 

(Selanjutnya disebut AI) merupakan salah satu inovasi yang kini sangat populer 

digunakan. Secara spesifik, AI dapat diartikan sebagai kapasitas suatu sistem untuk 

memahami data eksternal dengan akurat, mempelajari informasi dari data tersebut, 

dan menerapkan pembelajaran tersebut untuk mencapai tujuan dan tugas tertentu 

melalui adaptasi yang bersifat fleksibel (Kaplan & Haenlein, 2019). Menurut John 

McCarthy dalam Mehrotra, (2019), ciri yang paling mencolok pada AI adalah 

kemampuannya untuk mereplikasi pola berpikir alami manusia dan mengambil 

keputusan yang rasional serta optimal dari beragam opsi yang ada.  

Teknologi AI telah banyak dimanfaatkan untuk berbagai kepentingan, 

termasuk dalam dunia bisnis. Kinerja AI yang tangguh mampu menarik perhatian 

para pelaku bisnis dalam menjalankan bisnisnya. IBM (2024), melalui survei yang 

dilakukannya mencatat bahwa pada tahun 2024, 42% perusahaan besar dengan 

jumlah karyawan lebih dari 1000 orang telah mengimplementasikan AI secara aktif 

dalam operasi bisnis mereka. Namun, tren penggunaan teknologi AI ini terbilang 

masih di tahap awal. Sebanyak 40% perusahaan yang disurvei masih dalam tahap 

eksplorasi teknologi AI sebelum benar-benar diimplementasikan pada bisnis 

mereka, termasuk industri perbankan.  
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Jenis AI yang sedang sangat populer digunakan adalah Generative AI 

(selanjutnya disebut gen AI). Gen AI dideskripsikan sebagai algoritma (seperti 

ChatGPT) yang dapat digunakan untuk membuat konten baru, termasuk audio, 

kode, gambar, teks, simulasi, dan video. Terobosan di bidang ini berpotensi 

mengubah cara pembuatan konten secara drastis (McKinsey, 2023). Writerbuddy,  

salah satu perusahaan penyedia AI, telah merangkum beberapa tools AI yang paling 

banyak digunakan pada September 2022 hingga Agustus 2023, yang disajikan 

dalam Tabel 1.1. 

Tabel 1.1 Macam-Macam Tools AI 

Nama Tools Kategori 
Total Kunjungan 

(Juta) 

ChatGPT AI Chatbot 14.600 

Character.ai AI Chatbot 3.800 

Quillbot AI Writing 1.100 

Midjourney Image Generator 500,4 

Huggingface Data Science 316,6 

Bard (Gemini) AI Chatbot 241,6 

Novelai AI Writing 238,7 

Capcut Video Generator 203,8 

JanitorAI AI Chatbot 192,4 

Civitai Image Generator 177,2 

Sumber: Writerbuddy, 2023 



3 

 

 

 

Berdasarkan data Writerbuddy tahun 2023, tampak bahwa ChatGPT 

menempati peringkat pertama sebagai teknologi AI yang paling banyak digunakan 

diberbagai negara. Dalam rangkuman tersebut juga disebutkan bahwa Indonesia 

menempati posisi ketiga setelah Amerika Serikat dan India sebagai pengguna AI 

terbanyak di dunia, yakni sebanyak 1,4 miliar pengguna. Hal ini menunjukkan 

bahwa industri AI memiliki pasar yang besar di Indonesia. Ini juga menunjukkan 

bahwa masyarakat Indonesia sangat mudah menerima dan memiliki ketertarikan 

yang tinggi terhadap teknologi AI. 

Lembaga konsultan McKinsey pada tahun 2024 melalui surveinya juga 

menemukan hasil selaras dengan beberapa survei di atas. McKinsey menemukan 

bahwa 65% responden melaporkan bahwa organisasi mereka secara teratur 

menggunakan gen AI. Data ini menunjukkan lebih dari dua kali lipat persentase 

dari survei sebelumnya, yakni pada Agustus 2023 dengan perolehan data sebanyak 

22% saja (McKinsey, 2023). 

Kenaikan tingkat adopsi teknologi AI yang signifikan membuktikan bahwa 

kinerja AI memang mampu diandalkan. Hal ini menyebabkan penggunaan AI 

dalam operasi bisnis perusahaan maupun organisasi menjadi semakin populer 

digunakan. Perkembangan adopsi AI oleh perusahaan secara global disajikan dalam 

Gambar 1.1. 

 

 



4 

 

 

 

Beragam manfaat dan jenis AI menjadikan banyak lini bisnis yang tertarik 

untuk menggunakannya. Mulai dari perusahaan retail dan consumer goods, 

teknologi dan media, perawatan kesehatan, hingga layanan finansial juga turut 

memanfaatkan AI (Marr, 2021). Menurut data yang diperoleh dari McKinsey 

(2024), perusahaan konsultan terkemuka, menyebutkan bahwa 981 dari 1.363 

organisasi yang disurvei telah mengadopsi AI dalam lini bisnisnya, setidaknya pada 

satu fungsi di organisasi mereka. Dan 878 mengatakan organisasi mereka secara 

teratur menggunakan gen AI di setidaknya satu fungsi. 

Adopsi AI untuk kepentingan bisnis kini juga telah merambah sampai ke 

industri jasa keuangan. Setengah dari profesional Teknologi Informasi (TI) yang 

disurvei dalam bidang ini melaporkan bahwa perusahaan mereka sudah 

menggunakannya secara aktif (IBM, 2024).  
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Penerapan kecerdasan buatan dalam sektor perbankan mampu memberikan 

empat keuntungan positif yang signifikan bagi bank tersebut, yaitu dapat   

meningkatkan pendapatan, memungkinkan personalisasi yang luas, memperluas ke 

pasar omnichannel (perdagangan online), dan merangsang inovasi internal (Larah 

dkk., 2023). Penerapan AI pada industri perbankan berlaku menyeluruh, yaitu 

penerapan di front office (voice assistant dan biometrik), middle office (pemantauan 

risiko anti-fraud dan alur kerja hukum dan kepatuhan yang kompleks) serta back 

office (penjaminan kredit dan insfrastruktur kontrak pintar) (Fares dkk., 2023). 

Adopsi AI di berbagai bidang industri bukan tanpa alasan, melainkan karena 

manfaatnya cukup besar bagi perusahaan. Berbagai macam aktivitas dalam bisnis 

sekarang ini sudah mampu dikerjakan secara otomatis dengan memanfaatkan AI. 

Hal ini menunjukkan bahwa teknologi AI dapat meningkatkan efisiensi pekerjaan 

manusia. Bahkan, beberapa pekerjaan manusia dapat digantikan oleh AI. Misalnya, 

pekerjaan seorang customer service dapat digantikan oleh adanya chatbot. 

Built In, salah satu komunitas perusahaan teknologi dan startup telah 

merangkum beberapa penerapan AI pada layanan keuangan yang dikelompokkkan 

sebagaimana disajikan dalam Tabel 1.2 berikut. 

Tabel 1.2 Penggunaan dan Penyedia/Nama Tools AI 

Fungsi Penggunaan Penyedia/Nama Tools 

Keputusan Pemberian Kredit 

Gynger 

Enova 

Ocrolus 

Scienaptic AI 

Zest AI 
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Fungsi Penggunaan Penyedia/Nama Tools 

Socure 

Pengelola Risiko Keuangan 

Gradient AI 

Workiva 

Kensho Technologies 

Symphony AyasdiAI 

Perdagangan Kuantitatif 

Trumid 

Tegus 

Canoe 

Entera 

Personalisasi Layanan 

SoFi 

Chime 

Affirm 

Keamanan Siber dan Deteksi Penipuan 
Order.co 

Ascent 

Perbankan Blockchain WealthBlock 

Akuntansi FloQast 

Sumber: Built In, 2024 

Layanan berbasis AI yang umum digunakan oleh nasabah diantaranya 

adalah chatbot (untuk personalisasi layanan) dan autentikasi biometrik (untuk 

keamanan). Menurut survey Biometrics Institute, (2024) dalam artikel yang ditulis 

oleh Woolf, (2024) mencatat bahwa pada tahun 2022, fitur biometrik telah 

diaktifkan pada 81% ponsel pintar di Amerika. Lebih dari 176 juta penduduknya 

bahkan telah menggunakan teknologi pengenalan wajah. Adapun Tidio, (2024), 

mencatat bahwa 88% dari 1015 responden yang disurvey telah mengonfirmasi 

penggunaan mereka terhadap layanan chatbot di tahun 2023. 55% diantaranya 

menyatakan puas dengan pelayanan yang diberikan melalui chatbot. 
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Dengan berkembangnya teknologi AI, metode untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan menjadi semakin beragam. Dalam penelitian Mogaji dkk., (2021) telah 

dipaparkan bahwa kecerdasan buatan dapat meningkatkan keterlibatan pelanggan. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Omoge dkk., (2022) yang 

mengungkapkan bahwa perbankan digital yang diaktifkan secara artifisial 

meningkatkan pengalaman konsumen dan berdampak positif pada perilaku 

pembelian konsumen. Pelanggan lebih suka dilayani oleh mesin daripada karyawan 

manusia, dan penggunaan sistem pemberi rekomendasi dan robot secara terus-

menerus. 

Penelitian ini mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pengguna dan penerimaan layanan perbankan digital berbasis AI. Penelitian ini 

mengadopsi teori Expectation Confirmation Model (ECM). ECM merupakan 

model turunan dari ECT (Expectation-Confirmation Theory) yang dikembangkan 

oleh Bhattacherjee, (2001). ECT populer digunakan pada literatur perilaku 

konsumen dalam menjelaskan hubungan antara kepuasan konsumen, perilaku pasca 

pembelian (misalnya pembelian kembali atau keluhan) dan layanan pemasaran 

secara umum. Dibandingkan dengan ECT, metode ECM dianggap lebih tepat untuk 

penelitian ini. Hal ini dikarenakan ECM tidak hanya terbatas pada pengukuran 

ekspektasi konsumen sebelum melakukan pembelian, tetapi juga mencakup 

ekspektasi setelah pembelian. Pendekatan ini penting karena ekspektasi konsumen 

dapat berubah seiring waktu, terutama dalam konteks penggunaan sistem informasi. 

Selain itu, dalam penelitian ini juga mengintegrasikan 5 faktor penentu AI yang 
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berdampak pada kepuasan pengguna, yaitu Trendiness, Visual Attractiveness, dan 

Problem Solving, Customization, dan Communication Quality. 

Beberapa peneliti terdahulu telah mengkaji kepuasan pengguna terhadap 

layanan berbasis AI pada perbankan dengan menggunakan ECM. Hasil penelitian 

Alnaser dkk., (2023) yang berjudul Does artificial intelligence (AI) boost digital 

banking user satisfaction? Integration of expectation confirmation model and 

antecedents of artificial intelligence enabled digital banking menunjukkan bahwa 

Expectation Confirmation dan Perceived Performance memiliki pengaruh 

signifikan terhadap User Satisfaction. Temuan Brill dkk., (2019) juga menunjukkan 

bahwa Expectation, Perceived Performance, dan Confirmation berpengaruh 

terhadap Customer Satisfaction.  Lee dkk., (2023) menemukan bahwa Confirmation 

memiliki pengaruh terhadap Satisfaction. Namun, penelitian Eren, (2021) 

menunjukkan hasil yang berbeda, yaitu Expectation dan Confirmation tidak 

memiliki pengaruh terhadap Satisfaction. Perbedaan hasil ini menunjukkan bahwa 

masih terdapat inkonsistensi temuan yang berkaitan dengan faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan dan penerimaan pengguna terhadap layanan perbankan 

digital berbasis AI.   

Sementara itu, isu yang dirilis oleh Consumer Financial Protection Bureau 

(CFPB) Amerika Serikat ternyata menunjukkan hal yang bertolak belakang. CFPB, 

(2023) telah menerima banyak keluhan dari nasabah yang frustrasi karena berusaha 

menerima jawaban yang tepat waktu dan lugas dari lembaga keuangan mereka atau 

menyampaikan kekhawatiran atau perselisihan. Banyak lembaga keuangan yang 

telah mengadopsi AI dalam bentuk chatbot dengan tujuan untuk menghemat biaya. 
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Lembaga keuangan mengiklankan bahwa chatbot mereka menawarkan berbagai 

fitur kepada konsumen seperti mengambil saldo rekening, mencari transaksi terkini, 

dan membayar tagihan. Namun demikian, produk dan layanan keuangan bisa jadi 

rumit, dan informasi yang dicari oleh orang-orang yang menggunakan produk dan 

layanan tersebut mungkin tidak dapat diambil dengan mudah atau secara efektif 

direduksi menjadi respons FAQ. 

Consumer Financial Protection Bureau (2023) mengungkapkan bahwa 

penggunaan chatbot menimbulkan beberapa risiko, termasuk: (1) Ketidakpatuhan 

terhadap undang-undang perlindungan keuangan konsumen federal. Lembaga 

keuangan menanggung risiko ketika chatbots menyerap komunikasi pelanggan dan 

memberikan tanggapan, informasi yang diberikan chatbots mungkin tidak akurat, 

teknologinya mungkin gagal mengenali bahwa konsumen menggunakan hak 

federal mereka, atau mungkin gagal melindungi privasi dan data mereka.; (2) 

Layanan dan kepercayaan pelanggan berkurang. Ketika konsumen membutuhkan 

bantuan dari lembaga keuangan mereka, keadaannya bisa sangat buruk dan 

mendesak. Alih-alih mencari bantuan, konsumen malah menghadapi jargon-jargon 

yang tidak membantu secara berulang-ulang. Konsumen juga kesulitan 

mendapatkan respon yang mereka perlukan, termasuk ketidakmampuan mengakses 

perwakilan layanan pelanggan manusia; (3) Kerugian bagi konsumen. Ketika 

chatbot memberikan informasi yang tidak akurat mengenai produk atau layanan 

keuangan konsumen, terdapat potensi kerugian yang cukup besar. Hal ini dapat 

menyebabkan konsumen salah memilih produk atau layanan yang mereka 
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butuhkan. Mungkin juga ada penilaian biaya atau denda lainnya jika konsumen 

menerima informasi yang tidak akurat dalam melakukan pembayaran. 

Penelitian ini berfokus pada nasabah perbankan syariah yang berlokasi di 

Indonesia. Namun, penelitian ini memiliki keterbatasan dalam menjangkau 

responden yang dituju, serta terkendala penyebaran data yang tidak merata. 

Sehingga, data yang diperoleh pada penelitian ini lebih tersentral pada nasabah 

perbankan syariah di beberapa kota di Pulau Jawa saja, seperti Yogyakarta, Bantul, 

Sleman, dan Malang, serta beberapa kota lain di Pulau Jawa. Mengacu pada 

landasan teoritis, hasil penelitian terdahulu, dan pengamatan empiris terhadap 

fenomena yang menjadi fokus kajian, maka penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis “Integrasi Expectation Confirmation Model (ECM) dan 

Anteseden AI pada Perbankan Syariah di Indonesia”.  

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah Expectation Confirmation berpengaruh positif terhadap User 

Satisfaction dalam layanan perbankan berbasis AI? 

2. Apakah Expectation Confirmation berpengaruh positif terhadap User 

Perceived Performance dalam layanan perbankan berbasis AI? 

3. Apakah Perceived Performance berpengaruh positif terhadap User 

Satisfaction dalam layanan perbankan berbasis AI? 

4. Apakah Trendiness of AI berpengaruh positif terhadap User Satisfaction dalam 

layanan perbankan berbasis AI? 
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5. Apakah Visual Attractiveness of AI berpengaruh positif terhadap User 

Satisfaction  dalam layanan perbankan berbasis AI? 

6. Apakah Problem Solving of AI berpengaruh positif terhadap User Satisfaction  

dalam layanan perbankan berbasis AI? 

7. Apakah Customization feature of AI berpengaruh positif terhadap User 

Satisfaction  dalam layanan perbankan berbasis AI? 

8. Apakah Communication Quality feature of AI berpengaruh positif terhadap 

User Satisfaction dalam layanan perbankan berbasis AI? 

9. Apakah User Satisfaction berpengaruh positif terhadap User Acceptance dalam 

layanan perbankan berbasis AI? 

10. Apakah Corporate Reputation berpengaruh positif terhadap User Acceptance 

dalam layanan perbankan berbasis AI? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menjelaskan pengaruh Expectation Confirmation terhadap User 

Satisfaction dalam layanan perbankan berbasis AI. 

2. Untuk menjelaskan pengaruh Expectation Confirmation terhadap User 

Perceived Performance dalam layanan perbankan berbasis AI. 

3. Untuk menjelaskan pengaruh Perceived Performance terhadap User 

Satisfaction dalam layanan perbankan berbasis AI. 

4. Untuk menjelaskan pengaruh Trendiness of AI terhadap User Satisfaction 

dalam layanan perbankan berbasis AI. 
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5. Untuk menjelaskan pengaruh Visual Attractiveness of AI terhadap User 

Satisfaction  dalam layanan perbankan berbasis AI. 

6. Untuk menjelaskan pengaruh Problem Solving of AI terhadap User Satisfaction  

dalam layanan perbankan berbasis AI. 

7. Untuk menjelaskan pengaruh Customization feature of AI terhadap User 

Satisfaction  dalam layanan perbankan berbasis AI. 

8. Untuk menjelaskan pengaruh Communication Quality feature of AI terhadap 

User Satisfaction dalam layanan perbankan berbasis AI. 

9. Untuk menjelaskan pengaruh User Satisfaction terhadap User Acceptance 

dalam layanan perbankan berbasis AI. 

10. Untuk menjelaskan Corporate Reputation terhadap User Acceptance dalam 

layanan perbankan berbasis AI. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Peneliti sangat berharap bahwa penelitian ini akan memberikan beberapa 

manfaat bagi berbagai pihak. Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini antara 

lain: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini telah menguji dampak model Expectation-Confirmation 

terhadap kepuasan pelanggan dan penerimaan layanan perbankan syariah yang 

dioperasikan secara artifisial dan berkontribusi pada literatur sistem informasi. 

Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi salah satu contoh integrasi antara 

model Expectation-Confirmation dengan faktor kecerdasan buatan. Misalnya 
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penelitian ini mengintegrasikan faktor-faktor yang mendasari model 

Expectation-Confirmation dengan daya tarik visual, pemecahan masalah, 

kualitas komunikasi, reputasi perusahaan, tren dan penyesuaian, serta 

menyelidiki kepuasan pengguna dan penerimaan kecerdasan buatan terhadap 

layanan digital perbankan. 

 

2. Manfaat Praktis 

 Bagi Bank Syariah 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi salah satu rujukan dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah melalui layanan bank syariah dengan 

platform digital. Melalui penelitian ini, diharapkan juga bank syariah dapat 

mengimplementasikan teknologi AI dalam layanannya dengan bijak. 

 Bagi Nasabah Bank Syariah 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi literatur tambahan bagi 

nasabah yang pernah menggunakan layanan berbasis AI pada berbagai bank 

syariah yang ada di Indonesia. Diharapkan nasabah menjadi lebih 

memahami bagaimana layanan AI diimplementasikan pada perbankan 

syariah di Indonesia. 
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E. Sistematika Penulisan 

Guna memudahkan pembaca dalam memahami isi penelitian, maka 

pembahasan dalam penelitian ini terbagi atas lima bab dan pada setiap bab memiliki 

sub bab masing masing, antara lain: 

BAB I PENDAHULUAN 

 Bab pertama memuat gambaran umum penelitian dengan beberapa 

subbab, diantaranya: latar belakang, perumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

 Bab kedua memuat uraian dasar teoritis yang digunakan dalam 

penelitian ini, berisi subbab kajian teori, tinjauan literatur, 

pembentukan hipotesis, dan kerangka penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 

 Bab ini memuat penjelasan secara rinci mengenai metodologi 

penelitian yang digunakan, beserta alasan pemilihan metode tersebut. 

Pembahasan bab ini meliputi jenis penelitian, metode dan teknik 

pengumpulan data, populasi dan sampel, definisi operasional variabel 

penelitian, serta teknik analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 Bab ini menyajikan hasil penelitian secara detail, mulai dari 

gambaran umum objek yang diteliti hingga analisis mendalam 

terhadap data yang diperoleh. Pembahasan pada bab ini juga akan 

mengkaitkan temuan penelitian dengan teori-teori relevan serta hasil 
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penelitian sebelumnya, sehingga dapat diketahui apakah hasil 

penelitian ini mendukung, menyimpang, atau bahkan bertentangan 

dengan pengetahuan yang sudah ada. 

BAB V PENUTUP 

 Bab akhir ini menyajikan rangkuman hasil penelitian dan 

rekomendasi yang dapat diambil. Kesimpulan akan memaparkan 

hasil pengujian hipotesis dan analisis data secara ringkas. Sementara 

itu, saran akan mengidentifikasi keterbatasan penelitian serta 

memberikan usulan untuk penelitian selanjutnya dan penerapan hasil 

penelitian ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji seberapa jauh teknologi AI mampu 

memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah yang diukur melalui kepuasan dan 

tingkat penerimaan nasabah terhadap layanan berbasis AI pada perbankan syariah 

di Indonesia. Penelitian ini disusun berdasarkan berbagai fenomena, jurnal acuan, 

telaah pustaka, dan penelitian terdahulu yang dikembangkan menjadi suatu model 

penelitian. Dari hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kepuasan nasabah terhadap layanan berbasis AI autentikasi biometrik dan 

chatbot pada perbankan syariah di Indonesia tidak dipengaruhi secara 

signifikan oleh Konfirmasi Ekspektasi (Expectation-Confirmation). Hal ini 

dikarenakan ketidakmampuan layanan AI perbankan dalam memenuhi 

ekspektasi dianggap hal yang wajar oleh nasabah. Selain itu, terdapat faktor 

lain yang berpengaruh lebih signifikan terhadap satisfaction daripada 

expectation-confirmation.  

2. Konfirmasi Ekspektasi (Expectation-Confirmation) nasabah terhadap layanan 

berbasis AI autentikasi biometrik dan chatbot pada perbankan syariah di 

Indonesia berhubungan positif dan signifikan terhadap Persepsi Kinerja 

(Perceived Performance) yang dirasakan oleh nasabah. Dalam penelitian ini, 

ditemukan hubungan sebaliknya, di mana nasabah merasakan kinerja yang 

kurang baik karena ekspektasi mereka atas pelayanan yang mereka terima tidak 

terpenuhi. 
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3. Kepuasan nasabah terhadap layanan berbasis AI autentikasi biometrik dan 

chatbot pada perbankan syariah di Indonesia tidak dipengaruhi secara 

signifikan oleh Persepsi Kinerja (Perceived Performance). Fenomena ini 

terjadi karena nasabah merasakan kinerja yang kurang baik atas layanan yang 

mereka gunakan, yang pada gilirannya menyebabkan kepuasan tidak tercapai. 

Hal ini juga terjadi karena faktor lain dalam model penelitian ini berpengaruh 

lebih signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

4. Faktor Tren (Trendiness) dalam layanan berbasis AI autentikasi biometrik dan 

chatbot pada perbankan syariah di Indonesia berhubungan positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Nasabah cenderung merasa puas jika 

layanan yang mereka gunakan dirasa informatif, modern, mengikuti tren, dan 

inovatif. Penggunaan layanan seperti chatbot dan fitur autentikasi biometrik 

memberikan kesan modern dan trendi, sehingga mampu meningkatkan 

kepuasan nasabah.  

5. Kepuasan nasabah terhadap layanan berbasis AI autentikasi biometrik dan 

chatbot pada perbankan syariah di Indonesia tidak dipengaruhi secara 

signifikan oleh Daya Tarik Visual (Visual Attractiveness). Estetika visual 

aplikasi pada layanan berbasis AI perbankan syariah di Indonesia bukan 

termasuk faktor utama yang menentukan kepuasan nasabah. Fungsionalitas AI 

dalam memenuhi kebutuhan pelanggan cenderung berdampak lebih besar 

dalam konteks layanan berbasis teknologi. Nasabah tidak mempermasalahkan 

tampilan visual asalkan fungsionalitas layanan dalam memenuhi kebutuhan 

nasabah berjalan dengan baik. 
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6. Faktor Pemecahan Masalah (Problem Solving) dalam layanan berbasis AI 

autentikasi biometrik dan chatbot pada perbankan syariah di Indonesia 

berhubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kemampuan 

layanan berbasis AI pada perbankan syariah di Indonesia dalam menyelesaikan 

masalah nasabah secara efektif menjadi salah satu faktor penentu kepuasan 

nasabah terhadap layanan tersebut. Layanan chatbot pada perbankan syariah di 

Indonesia mampu memberikan informasi sebagai solusi atas permasalahan 

yang dihadapi oleh nasabah. Fitur autentikasi biometrik juga mampu 

memberikan solusi kemudahan login pada akun bank nasabah, maupun saat 

verifikasi proses transaksi. 

7. Kepuasan nasabah terhadap layanan berbasis AI autentikasi biometrik dan 

chatbot pada perbankan syariah di Indonesia tidak dipengaruhi secara 

signifikan oleh Penyesuaian (Customization). Kemampuan layanan berbasis AI 

perbankan syariah di Indonesia untuk menyesuaikan kebutuhan individu 

pelanggan tidak termasuk faktor penentu kepuasan mereka. Layanan berbasis 

AI perbankan syariah di Indonesia yang belum memberikan fitur penyesuaian 

terhadap preferensi nasabah menyebabkan kepuasan nasabah tidak tercapai, 

atau ketidaksadaran nasabah terhadap fitur penyesuaian yang diberikan oleh 

layanan berbasis AI perbankan syariah di Indonesia. 

8. Kepuasan nasabah terhadap layanan berbasis AI chatbot pada perbankan 

syariah di Indonesia tidak dipengaruhi secara signifikan oleh Kualitas 

Komunikasi (Communication Quality). Kualitas komunikasi layanan tidak 

berperan penting dalam menentukan kepuasan nasabah. Fenomena ini terjadi 
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karena kualitas komunikasi yang diberikan oleh layanan berbasis AI seperti 

chatbot pada perbankan syariah di Indonesia tidak lebih baik daripada kualitas 

komunikasi dengan manusia. 

9. Kepuasan (Satisfaction) nasabah pada layanan berbasis AI autentikasi 

biometrik dan chatbot pada perbankan syariah di Indonesia berhubungan 

positif dan signifikan terhadap penerimaan nasabah terhadap layanan 

perbankan berbasis AI (Acceptance of AI Enabled Banking). Kepuasan yang 

dirasakan oleh nasabah atas layanan yang diberikan dapat membangun 

penerimaan yang kuat terhadap layanan berbasis AI perbankan syariah di 

Indonesia. Semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah, maka layanan berbasis 

AI pada perbankan syariah di Indonesia akan semakin mudah diterima oleh 

nasabah. 

10. Reputasi Perusahaan (Corporate Reputation) pada perbankan syariah di 

Indonesia yang mengimplementasikan layanan berbasis AI autentikasi 

biometrik dan chatbot berhubungan positif dan signifikan terhadap penerimaan 

nasabah terhadap layanan perbankan berbasis AI (Acceptance of AI Enabled 

Banking). Reputasi perusahaan yang baik menciptakan kepercayaan pelanggan 

terhadap layanan yang ditawarkan, termasuk teknologi baru seperti AI. Dalam 

konteks penelitian ini, semakin baik reputasi perusahaan suatu bank, maka 

nasabah akan lebih percaya terhadap inovasi yang diterapkan oleh bank. Pada 

gilirannya, nasabah akan lebih mudah dalam menerima teknologi AI yang 

diadopsi pada layanan perbankan syariah. 
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B. Keterbatasan Penelitian  

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, yang harapannya dapat 

diperbaiki pada penelitian berikutnya, diantaranya: 

1. Sampel pada penelitian ini mayoritas didapat dari nasabah yang berdomisili di 

beberapa kota besar di Indonesia, khususnya di Pulau Jawa saja dan tidak 

menyeluruh, serta sebaran data kurang merata, sehingga sampel dalam 

penelitian ini belum cukup representatif untuk menggambarkan kondisi 

nasabah perbankan syariah di Indonesia secara keseluruhan. 

2. Model penelitian yang digunakan merupakan model yang masih dalam 

pengembangan, sehingga perlu dikaji kembali menggunakan teori maupun 

variabel lain yang relevan. 

 

C. Saran 

Berdasarkan hasil studi yang telah dianalisis, peneliti dapat memberikan 

beberapa rekomendasi yang bertujuan untuk mendorong perkembangan perbankan 

syariah di Indonesia, terutama dalam berinovasi pada layanan berbasis AI, serta 

meningkatkan kualitas penelitian. Berikut adalah saran atau rekomendasi dalam 

penelitian ini: 

1. Bagi bank syariah di Indonesia, diharapkan dapat meningkatkan kualitas 

layanan berbasis AI mereka, dengan memperhatikan faktor trendiness dan 

problem solving, agar kepuasan nasabah juga bisa semakin meningkat. 

Sehingga, pada gilirannya penerimaan nasabah terhadap inovasi layanan 

berteknologi AI mudah didapat. Selain itu, faktor seperti keamanan juga perlu 
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diperhatikan agar nasabah lebih percaya dan mudah menerima inovasi-inovasi 

baru oleh bank khususnya inovasi yang melibatkan teknologi AI. Perbankan 

syariah di Indonesia juga perlu meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap 

inovasi-inovasi yang dilakukan melalui cara meningkatkan reputasi 

perusahaan. 

2. Untuk peneliti selanjutnya, terdapat beberapa saran untuk meningkatkan 

kualitas penelitian ini, diantaranya:  

a. Disarankan untuk memperluas cakupan sampel dengan melibatkan 

nasabah dari berbagai wilayah di Indonesia, termasuk daerah-daerah 

pedesaan atau wilayah terpencil. Pendekatan ini akan memberikan 

gambaran yang lebih komprehensif mengenai karakteristik dan perilaku 

nasabah perbankan syariah di seluruh Indonesia. 

b. Untuk memperkuat validitas dan relevansi hasil penelitian, sebaiknya 

model penelitian yang digunakan dievaluasi dan disempurnakan. Hal ini 

dapat dilakukan dengan mengintegrasikan teori tambahan seperti TAM, 

TPB, maupun UTAUT dan turunannya untuk mendapatkan temuan dalam 

perspektif lain. Atau peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel 

baru yang relevan seperti keamanan dan kepercayaan. 
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