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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Islamic Branding, E-
Service Quality, Artificial Intelligence Technology, dan E-Satisfaction terhadap E-
Loyalty nasabah perbankan syariah D.I Yogyakarta. Jenis data yang digunakan
adalah data kuantitatif yang dikumpulkan melalui teknik purposive sampling. Data
dikumpulkan dari 147 responden yang memenuhi kriteria. Metode analisis yang
digunakan regresi linear berganda dengan menggunakan program Statistical
Program for Social Science (SPSS) versi 25. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa variabel Islamic Branding tidak berpengaruh terhadap E-Loyalty nasabah.
Sedangkan variabel E-Service Quality, Artificial Intelligence Technology, dan E-
Satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap E-Loyalty nasabah.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi industri perbankan
syariah, terutama dalam hal meningkatkan dan mengevaluasi kinerja mobile
banking syariah serta dari perspektif branding islam suatu produk dan layanan
perbankan syariah. Sehingga menjadi masukan untuk meningkatkan kualitas bank
dalam sistem elektronik agar memenuhi kebutuhan nasabah sehingga memperoleh
loyalitas atau kesetiaan elektronik nasabah.

Kata Kunci: Perbankan Syariah, Mobile Banking, Islamic Branding, E-Service
Quality, Artificial Intelligence Technology, E-Satisfaction, E-Loyalty
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Islamic Branding, E-Service
Quality, Artificial Intelligence Technology, and E-Satisfaction on E-Loyalty of
Islamic banking customers in D.I Yogyakarta. The type of data used is quantitative
data collected through purposive sampling techniques. Data were collected from
147 respondents who met the criteria. The analysis method used was multiple linear
regression using the Statistical Program for Social Science (SPSS) version 25. The
results of this study indicate that the Islamic Branding variable has no effect on
consumer E-Loyalty. While the E-Service Quality, Artificial Intelligence
Technology, and E-Satisfaction variables have a positive and significant effect on
customer E-Loyalty. This research is expected to provide benefits for the islamic
banking industry, especially in terms of improving and activating the performance
of islamic mobile banking and from the perspective of Islamic branding of a product
and Islamic banking service. So that it becomes input to improve the quality of
banks in electronic systems to meet customer needs so as to obtain loyalty or
electronic customer loyalty.

Keywords: Islamic Banking, Mobile Banking, Islamic Branding, E-Service
Quality, Artificial Intelligence Technology, E-Satisfaction, E-Loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bank berperan sebagai lembaga keuangan yang berfokus pada
pelayanan jasa, yang dapat memberikan pelayanan terbaik (Service Excellent)
untuk dapat bersaing di pasar yang semakin kompetitif (Atmaja, 2018).
Persaingan antar lembaga perbankan semakin ketat, di era milenial ini
persaingan bisnis menuntut perusahaan untuk membuat strategi terunggulnya
(Fajar & Muhammad, 2023). Pelayanan dan fasilitas perbankan menjadi kunci
dalam menarik calon nasabah dan nasabah yang sudah ada agar tetap loyal.
Salah satu fasilitas perbankan yang tersedia yaitu Mobile Banking atau M-
Banking (Tangke, 2024).

Mobile Banking merupakan aplikasi yang termasuk dalam mobile
commerce yang memberikan informasi keuangan perbankan pada nasabah
melalui ponsel atau smartphone (Anggraini, 2023). Menurut OJK (Otoritas
Jasa Keuangan) pada tahun 2019, fenomena perkembangan teknologi
khususnya pada bidang transaksi digital mengalami peningkatan signifikan
sejak pandemi Covid 19. Hal ini sejalan dengan peralihan perilaku nasabah dari
transaksi konvensional ke transaksi virtual (Ratmono, 2021). *Dalam laporan
kinerja transaksi digital banking oleh Bank Indonesia, menunjukan
peningkatan pertumbuhan sebesar 17,19 persen pada Januari 2024 per tahun.

Bedasarkan data dari aplikasi Play Store dan App Store per Desember 2024

1

Tendi Mahadi. (2024). Data BI Pengguna digital bank. Keuangan Kontan.

https://keuangan.kontan.co.id/news/bi-catat-transaki-digital-banking-naik-1719-jadi-rp-5335-
triliun-pada-januari-2024



mencatat pendownload mobile banking bank umum syariah terbanyak yaitu
sebagai berikut:

Gambar 1. 1 Downloader Mobile Banking Bank Umum Syariah

Data Pendownload Mobile Banking Syariah

BSI Mobile (Bank Syariah Indonesia) I EEEEE—G—G—G—EE———— @ 10jt+ @ 300rb+
Aladin Digital (Aladin Syariah) === @ 1jt+ @ >5rb
BCASmobile (BCA Syariah) == @ s00rb+ @ 10rb+
DIN Muamalat (Bank Muamalat) = @ soorb+ @ >5rb
Mobile Maslahah (BJB Syariah) =8 @ soorb+ @ >5rb
Action Mobile (Aceh Syariah) @ @ 100rb+ @ >5rb
M-Syariah (Mega Syariah) ™ @ 100rb+ @ >5rb
BRKS Mobile (Kepri Syariah) ® @ 100rb+ @ >5rb
NTB Syariah mBanking (NTB Syariah) ™ @ 1oorb+ @ >5rb
Victoria MB (Victoria Syariah) P @ 10rb+ @ >5rb
Tepat Mobile (BTPN Syariah Mobile) ) @ 1orb+ @ >5rb
BISA Mobile (KB Bukopin Syariah) P @ 1orb+ @ >5rb
Aira Mobile (Bank Nano Syariah) ) @ 10rb+ @ >5tb
PDSB Mobile (Panin Dubai Syariah) | @ 5rb+ @ >5rb

0 6.000.000 12.000.000

B Google Play Store [ App Store

Sumber: (Play Store & App Store, 2024. Diolah)

Tabel 1.1 diatas menunjukkan bahwa per Desember 2024 mencatat hampir
semua perbankan syariah di Indonesia mempunyai mobile banking,
khusussnya bank umum syariah. Pendownload mobile banking bank umum
syariah 5 terbanyak dari aplikasi play store yaitu dipimpin oleh BSI Mobile
sebanyak lebih dari sepuluh juta downloader, Aladin Digital sebanyak satu juta
lebih downloader, BCASmobile, DIN Muamalat, dan Mobile Maslahah
masing-masing dengan jumlah lima ratus ribu lebih downloader. Sedangkan
dari aplikasi App Store pendownload mobile banking terbanyak adalah BSI
Mobile sebanyak tiga ratus ribu lebih downloader dan BCASmobile dengan
jumlah sepuluh ribu lebih downloader. Menurut penelitian terdahulu dari

Parera et al., (2021) alasan yang menjadi pertimbangan dalam penggunaan m-



banking yaitu karena keamanan transaksi, kecepatan transaksi, dan fitur
layanan yang mudah di pahami.

Pemanfaatan aplikasi m-banking oleh nasabah dapat memberikan rasa
kepuasan dan loyal pada suatu bank. Menurut Marknesis, (2009) mengatakan
bahwa membangun dan menjaga kepuasan konsumen serta kesetiaan mereka
adalah salah satu tantangan besar dalam bisnis di era global saat ini. Loyalitas
menurut Oliver, dan Grifin (2010) adalah ketika pelanggan sering membeli
sesuatu atau harus membeli sesuatu setidaknya dua kali dalam jangka waktu
tertentu maka pelanggan dianggap loyal, meskipun faktor situasi dan kegiatan
pemasaran dapat berpotensi menyebabkan perubahan perilaku. Di dukung dari
penelitian Hafidah, (2022) bahwa dalam penelitiannya tingkat loyalitas
pelanggan cenderung cukup royal karena skor rata — rata pembelian ulang
adalah 61%, dimana nilai 2,452 yang melampaui skor 2 dengan kategori Jarang
dan hampir mencapai skor 3 dalam kategori Sering. Berkembangnya dunia
digital, konsep loyalitas dalam konteks daring, sering disebut e-loyalty.

Pertumbuhan digitalisasi menciptakan sikap loyalitas elektronik
pelanggan, di mana e-loyalty merujuk pada perilaku untuk membangun dan
mempertahankan loyalitas pelanggan di pasar digital (Sasono et al., 2021).
Sedangkan menurut Mulia, D., (2020) mengemukakan bahwa pelanggan e-
loyalty adalah mereka yang lebih suka menggunakan layanan digital suatu
perusahaan dengan faktor yang mempemgaruhi adalah kepuasan dan
kepercayaan pelanggan. Berbagai studi sebelumya yang berkaitan telah

dilakukan oleh Mansyriah (2023) yang mengindikasikan bahwa e-loyalty



pelanggan dapat berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-service quality,
dan e-satisfaction dalam penggunaan internet banking. Sejalan dengan studi
yang dilakukan oleh Sasono et al., (2021); Ali Khan, et al. (2020); Saibil,
(2023) menunjukkan hasil yang berbeda, yaitu bahwa e-service quality
berpengaruh positif terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction. Berbeda dengan
studi Fatikah & Al-banna, (2022) bahwa varaibel e-service quality tidak
berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty.

Membangun merek produk adalah salah satu cara suatu bisnis untuk
menjaga atau meraih loyalitas konsumen. Perusahaan bahkan akan bersaing
untuk membuat produk dengan merek terkenal (Nugraha & Solekah, 2021).
Manfaat dan nilai suatu produk atau jasa dapat dikomunikasikan dengan baik
melalui merek atau brand (Morison, 2001). Sedangkan branding adalah cara
untuk menciptakan persepsi baik terkait suatu produk, layanan dan jasa
terhadap suatu brand perusahaan (Prihanti ef al., 2019). Sejalan dengan
perubahan demografi dan kemampuan beli konsumen muslim serta
keberhasilan pelaku usaha muslim, pemasaran islam telah mulai dijadikan
sebagai bidang yang menarik untuk studi akademis dan manajerial (Sandikci,
2011). Karena itu, penerapan islamic branding sebagai strategi pemasaran
menawarkan peluang besar bagi kalangan akademisi (Alserhan, 2010).

Menurut Ogilvynoor (2010) dalam tulisannya yang berjudul what is
Islamic branding and why is it significant? dijelaskan bahwa Islamic
branding merupakan sebuah konsep yang masih tergolong baru (Yusof et

al., 2014). Praktik islamic branding, yaitu merek yang berpedoman pada



syariat islam, diantaranya menampilkan nilai integritas, dan hal-hal lain yang
berhubungan dengan prinsip syariah (Ranto, 2013). Konsep islamic branding
terhadap loyalitas nasabah ini selaras dengan studi yang dilakukan oleh Reno
& Nihayatu, (2021); Iwan, (2021); Muafiah, (2019) setiap studi memperoleh
kesimpulan serupa, bahwa islamic branding dapat berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Selain islamic branding faktor lainnya dapat mendukung e-loyalty
nasabah juga, yaitu faktor kualitas pelayanan yang baik dari suatu perusahaan.
Menurut Tjiptono (2007), kualitas pelayanan dimaknai sebagai usaha untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, serta tepatnya penyampaian
yang sejalan dengan harapan konsumen (Muafiah, 2019). Perubahan dunia
digital merubah pelayanan konvensional menjadi pelayanan elektronik, adanya
perkembangan e-service quality merupakan faktor penting yang
mempengaruhi e-loyalty nasabah. Menurut Parasuraman, (2005) Teori E-Serv-
Qual adalah sebuah model teori yang digunakan oleh perusahaan dalam
menjaga kualitas sistem elektronik dengan skala multi-item yang disajikan
dalam bentuk platform e-commerce. Studi sebelumnya oleh Rezeki et al.
(2023) memperkuat pernyataan tersebut. Penelitian mereka menunjukkan
bahwa kualitas layanan e-banking memengaruhi e-loyalty nasabah bank
syariah. Membangun merek produk adalah cara untuk meraih loyalitas
konsumen, bahkan perusahaan akan bersaing untuk membuat produk dengan
merek terkenal (Nugraha, 2021). Manfaat dan nilai suatu produk atau jasa dapat

dikomunikasikan dengan baik melalui merek (Morison, 2001). Sedangkan



menurut Weningtyas & Juliati, (2024) memiliki hasil yang berbeda, peneliti
menyebutkan bahwa E-service quality memiliki pengaruh yang positif tetapi
tidak signifikan terhadap variabel e-loyalty melalui e-satisfaction.

Holmlund dan Kock (1996) menekankan bahwa pelayanan yang
berkualitas tinggi akan meningkatkan /oyalty pelanggan, karena nasabah yang
merasa puas cenderung lebih loyal dan akan merekomendasikan layanan
tersebut kepada orang lain. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang
dipersepsikan pelanggan, semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap
setia. Forbes telah melakukan survei mengenai peringkat bank dengan
pelayanan terbaik di Indonesia pada tahun 2023, yaitu sebagai berikut:

Tabel 1. 1 10 Urutan Bank dengan Layanan Terbaik di Indonesia 2023

No ' Nama Bank
1 ~ Bank Central Asia (BCH -

2 Bank DBS

3 Bank Jago

4 Bank Mandiri
5 United Overseas Bank (OUB)
6 BCA Syariah

7 Bank Negara Indonesia
8 Bank Syariah Indonesia (BSI)
9 Bank Neo Commerce (BNC)
10 Bank Rakyat Indonesia (BRI)

Sumber : Forbes ( The Worlds Best Banks, 2023)



Tabel 1.2 yang dirilis oleh (Daftar Bank Terbaik Indonesia 2023 Versi Forbes,
2023) menunjukan bahwa pelayanan terbaik dari 5 bank swasta di perbankan
Indonesia pada tahun 2023 di pimpin oleh PT Bank Central Asia Tbk, Bank
DBS Indonesia, Bank Jago, United Overseas Bank, dan BCA Syariah.
Sedangkan dari 14 jumlah Bank Umum Syariah hanya dua bank yaitu BCA
Syariah dan BSI yang masuk dalam kategori bank dengan pelayanan terbaik
menurut Forbes. Beberapa bank dengan pelayanan terbaik di Indonesia ini
didasarkan pada penelitian yang dilakukan oleh lembaga survei statistika yang
melibatkan 40 ribu nasabah di seluruh Indonesia mengenai pelayanan
keseluruhan industri perbankan.

Pelayanan perbankan kini mengikuti perkembangan teknologi, dengan
memunculkan inovasi baru salah satunya digital banking dengan berbagai fitur
desain canggih yang diintegrasikan dalam Artificial Intelligence Technology
(Al-Araj et al., 2022). Menurut Jhon McCarthy (1956) Artificial Intelligence
didefinisikan sebagai teknologi yang digunakan untuk mempelajari dan
memodelkan cara berpikir manusia dan untuk membuat mesin yang dapat
meniru perilaku manusia. Dalam dunia perbankan Artificial Intelligence
Technology merupakan inovasi teknologi baru yang diintegrasikan dalam
layanan digital bank tanpa perlu melibatkan petugas bank, dan memungkinkan
pelanggan untuk bisa mendapatkan akses pelayanan kapan saja dan dimana
saja (Otoritas Jasa Keuangan, 2022). Penelitian relevan yang mendukung
pernyataan diatas dilakukan oleh Mi Alnaser ef al., (2023) menunjukkan hasil

bahwa variabel kepuasan mempengaruhi konfirmasi harapan, kualitas



komunikasi, dan pengguna digital yang terintegrasi teknologi AI. Hal itu
didukung oleh penelitian dari Andrea et al., (2024) dan Hendratmoko, (2021)
kualitas layanan syariah yang berbasis artificial intelligence dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah bank syariah.

Dalam mengukur loyalitas maka penting untuk melihat faktor kepuasan
nasabah, karena tolak ukur nilai keberhasilan suatu perusahaan dalam
menawarkan produk atau jasa adalah dengan nilai kepuasan tersebut (Affandy
& Derry, 2024). Richard L.Oliver, (1980) mengemukakan teori kepuasan (the
expectancy disconfirmation model) adalah sebuah model teori yang
memberikan penjelasan tentang bagaimana kepuasan dan ketidak-puasan
konsumen terbentuk, yang mana merupakan hasil dari perbandingan antara
kinerja sebenarnya yang diterima konsumen setelah melakukan pembelian atau
konsumsi dengan harapan mereka sebelumnya. Pesatnya perkembangan
teknologi kini beralih kepuasan pelanggan melalui internet atau e-satisfaction
mengacu pada tingkat kepuasan yang dialami pelanggan saat menggunakan
layanan elektronik atau digital perusahaan, seperti toko daring, aplikasi seluler,
atau situs web (Handayanti & Indarto, 2023). Pernyataan diatas relevan dengan
penelitian yang menyebutkan bahwa e-satisfaction, atau kepuasan pelanggan
merupakan faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan selain dari kualitas
layanan menurut Berliana & Sanaji (2022). Hal ini juga didukung penelitian
dari Rezeki et al., (2023); Triya, (2021); Fatikah & Al-banna, (2022)
menunjukkan hasil bahwa e-satisfaction mempengaruhi secara positif dan

signifikan terhadap e-loyalty nasabah bank syariah pengguna m-banking.



Penelitian ini dilakukan di D.I Yogyakarta, Yogyakarta dikenal sebagai
kota pendidikan dan pusat budaya, yang menjadikannya lokasi strategis untuk
melakukan penelitian yang melibatkan mahasiswa dan masyarakat yang
memiliki latar belakang pendidikan tinggi. Berdasarkan data dari Badan Pusat
Statistik DIY, pada tahun 2023 terdapat lebih dari 600.000 terdiri dari pelajar
dan mahasiswa yang aktif di wilayah ini. Selain itu, DIY memiliki kualitas
sumber daya manusia yang unggul dengan indeks pembangunan manusia
(IPM) yang tinggi, yaitu 88,61 pada tahun 2023. Angka ini merupakan salah
satu yang tertinggi di Indonesia dan menunjukkan kesadaran masyarakat
terhadap pentingnya pendidikan dan pemanfaatan teknologi dalam kehidupan
sehari-hari (Bappeda DIY, 2023). Hal ini mencerminkan potensi besar bahwa
DIY sebagai daerah yang dapat memanfaatkan teknologi. Berdasarkan data
yang ada memungkinkan peneliti untuk mendapatkan responden yang lebih
terdidik dan berpengetahuan tentang perbankan syariah dengan meningkatnya
penggunaan teknologi dalam layanan perbankan.

Penelitian ini harus dilakukan untuk menguji kembali temuan
penelitian sebelumnya dengan menambahkan variabel baru Artificial
Intelligence Technology sebagai salah satu faktor dalam meningkatkan
loyalitas nasabah. Peneliti melihat peluang untuk menambahkan variabel
Artificial Intelligence Technology yang hingga saat ini, studi yang membahas
pada bank syariah masih terbatas, dan tergolong sebagai issue baru dan sangat
relevan dengan perkembangan teknologi saat ini. Selain itu, penelitian ini

secara komprehensif mengkaji semua variabel terkait secara mendalam
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dibidang perbankan syariah, yang mana dari berbagai penelitian yang telah
disebutkan menjelaskan adanya inkonsistensi atau pengaruh yang berbeda dari
variable yang diuji. Oleh karena itu, penelitian ini akan mengkaji secara lebih
mendalam pengaruh Islamic Branding, E-Service Quality, Artificial
Intelligence Technology, dan E-Satisfaction terhadap E-Loyalty nasabah

perbankan syariah D.l Yogyakarta.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, penulis menguraikan

rumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakah Islamic Branding berpengaruh terhadap E-Loyalty nasabah
perbankan syariah D.I Yogyakarta?

2. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Loyalty nasabah
perbankan syariah D.I Yogyakarta?

3. Apakah Artificial Intelligence Technology berpengaruh terhadap E-
Loyalty nasabah perbankan syariah D.I Yogyakarta?

4. Apakah = E-Satisfaction berpengaruh terhadap E-Loyalty nasabah

perbankan syariah D.I Yogyakarta?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian permasalahan yang sudah peneliti uraikan di atas,
maka penelitian ini memiliki tujuan sebagai berikut :
1. Untuk menjelaskan pengaruh Islamic Branding terhadap E-Loyalty

nasabah perbankan syariah D.I Yogyakarta.
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Untuk menjelaskan pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty
nasabah perbankan syariah D.I Yogyakarta.

Untuk menjelaskan pengaruh Artificial Intelligence Technology terhadap
E-Loyalty nasabah perbankan syariah D.I Yogyakarta.

Untuk menjelaskan pengaruh E-Satisfaction terhadap E-Loyalty nasabah

perbankan syariah D.I Yogyakarta.

D. Manfaat Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, penulis percaya bahwa

penelitian ini akan bermanfaat bagi semua orang yang terlibat sebagai berikut:

I.

Bagi Akademisi, hasil penelitian ini dapat meningkatkan pengetahuan
serta pemahaman tentang pengaruh Islamic Branding, E-Service Quality,
Artificial Intelligence Technology, dan E-Satisfaction terhadap E-Loyalty
nasabah perbankan syariah D.I Yogyakarta, serta diharapkan dapat

memberikan kontribusi positif bagi penelitian yang akan datang.

. Bagi Praktisi, diharapkan penelitian ini dapat memberikan kebermanfaatan

praktis bagi pihak-pihak yang memiliki kepentingan sesuai dengan hasil
penelitian ini dan dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam
melihat loyalitas nasabah perbankan syariah.

Pagi Peneliti, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan ilmu
kepada penulis terhadap penelitian ini, khususnya mengenai pengaruh
Islamic Branding, E-Service Quality, Artificial Intelligence Technology,

dan E-Satisfaction terhadap E-Loyalty nasabah perbankan syariah.
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E. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan merupakan ringkasan singkat dari isi di setiap

bab skripsi yang memiliki tujuan untuk membuat pembaca lebih mudah

memahami penelitian, yang terdiri dari lima bab, yaitu:

BABI

BAB II

BAB III

BAB IV

BABYV

: PENDAHULUAN
Pada bab pertama ini berisi mengenai gambaran penelitian yang
membahas latar belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan dan
keuntungan penelitian serta sistematika penulisan.

: LANDASAN TEORI
Bab dua mengenai dasar teori yang diterapkan dalam penelitian ini.
Bab ini terdiri dari beberapa sub bab, yaitu kajian teori, penelitian
sebelumnya, pengembangan hipotesis, dan kerangka penelitian.

: METODE PENELITIAN
Pada bab ketiga ini adalah bab metodologi penelitian yang
memberikan penjelasan terkait jenis penelitian, sumber data
penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, serta
teknik analisis data.

: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab empat menjelaskan tentang hasil  darimpenelitian.
Menerangkan mengenai hasil yang didapatkan oleh peneliti yaitu
gambaran umum objek penelitian, sub bab yang berisi hasil riset,
dan ulasan lengkap beserta implementasinya.

: PENUTUP
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Bab lima merupakan bab penutup yang menerangkan ringkasan
temuan penelitian yang telah didapatkan oleh peneliti serta
rekomendasi terhadap peneliti selanjutnya maupun pihak — pihak

tertentu.



BABYV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Menurut Oliver, (2010) Loyalitas adalah komitmen pelanggan untuk tetap
setia, melakukan langganan, atau membeli produk dan jasa tertentu secara
berulang di masa mendatang, meskipun keadaan dan upaya pemasaran dapat
mengubah perilaku. Namun, menurut Griffin, (2010), loyalitas dapat
didefinisikan sebagai konsumen yang dianggap setia atau setia jika mereka
melakukan pembelian secara teratur atau setidaknya dua kali dalam jangka
waktu tertentu. Berdasarkan dua pendapat ahli diatas mengatakan bahwa
pengertian loyalitas berdasarkan frekuensi dan periode penggunaan yang
menjadi dasar teori dari penelitian ini. Berkembangnya dunia digital saat ini,
konsep loyalitas dalam konteks daring, sering disebut e-loyalty. Customer e-
loyalty mengacu pada tingkat komitmen dan kepercayaan yang dimiliki
pelanggan terhadap layanan elektronik atau digital suatu perusahaan, seperti
toko online, aplikasi seluler, atau situs web (Karmelia, 2024).

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat tiga hipotesis yang diterima dari
empat hipotesis. Berdasarkan hasil uji pembahasan diatas menunjukkan bahwa
variabel E-Service Quality, Artificial Intelligence Technology, dan E-
Satisfaction terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel E-
Loyalty nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan
digital, penerapan teknologi kecerdasan buatan, serta tingkat kepuasan nasabah
dalam layanan elektronik, maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah terhadap

bank syariah.
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E-Service Quality yang optimal memberikan pengalaman transaksi yang
lebih mudah, cepat, dan efisien, sehingga meningkatkan kepercayaan dan
kenyamanan nasabah dalam menggunakan layanan bank syariah. Artificial
Intelligence Technology juga berperan penting dalam meningkatkan
personalisasi layanan, efisiensi operasional, serta keamanan transaksi, yang
pada akhirnya memperkuat keterikatan nasabah dengan bank. Selain itu, E-
Satisfaction menjadi faktor utama yang memastikan nasabah tetap setia, di
mana kepuasan terhadap layanan digital mendorong mereka untuk terus
menggunakan produk dan layanan perbankan syariah.

Namun, hasil penelitian ini juga menemukan bahwa Islamic Branding tidak
berpengaruh terhadap E-Loyalty nasabah. Hal ini mengindikasikan bahwa
meskipun identitas syariah menjadi salah satu daya tarik bank syariah. Namun
dalam konteks layanan digital, loyalitas nasabah lebih dipengaruhi oleh aspek-
aspek lain seperti kenyamanan, teknologi, dan kepuasan dalam menggunakan
layanan mobile banking syariah. Sehingga varaibel islamic branding tidak
dapat menunjukkan pengaruhnya untuk meningkatkan loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini memberikan wawasan bahwa dalam meningkatkan e-
loyalty nasabah, bank syariah perlu lebih fokus pada peningkatan e-service
quality, optimalisasi teknologi Artificial Intelligence Technology, serta strategi
untuk meningkatkan e-satisfaction nasabah. Sementara itu, pada variabel
Islamic Branding tetap dapat menjadi elemen pendukung dalam membangun
identitas bank, namun tidak dapat menjadi faktor utama dalam mendorong

loyalitas nasabah di era digital.
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B. Keterbatasan Penelitian
Peneliti mengakui adanya keterbatasan dalam penelitian ini sehingga
menimbulkan hasil yang minim, adapun keterbatasan dalam penelitian ini yaitu
penelitian ini hanya difokuskan pada kelompok nasabah Bank Umum Syariah
dengan domisisli D.I Yogyakarta yaitu sebanyak 5 bank yang memiliki mobile
banking dengan pendownload terbanyak di Indonesia yaitu bank BSI, BCA

Syariah, Muamalat, Aladin Syariah, dan BJB Syariah.

C. Saran
Adapun beberapa saran dan rekomendaasi yang disampaikan oleh peneliti

dalam penelitian ini antara lain sebagai berikut:

1. Bagi perbankan syariah
Bagi pihak bank syariah diharapkan mampu mengembangkan
platform layanan digital khususnya pada mobile banking yang sudah ada
agar lebih baik lagi dan ramah pengguna (user-friendly) dan sesuai prinsip
syariah, sehingga dapat meningkatkan loyalitas nasabah. Selain itu perlu
juga adanya peningkatan keamanan digital guna mengikat kepercayaan
nasabah sehingga dapat menjadi fondasi terciptanya e-loyalty. Hal yang
tidak kalah penting juga yaitu mengadakan edukasi terkait program literasi
digital keuangan syariah khususnya dalam lembaga perbankan.
2. Bagi nasabah bank syariah
Bagi nasabah bank syariah diharapkan dapat lebih aktif dalam

memanfaatkan layanan digital yang disediakan perbankan syariah dalam
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menggunakan mobile banking guna mempermudah dan efisiensi waktu serta
tenaga untuk kegiatan transaksi keuangan sehari-hari.
. Bagi peneliti selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat memperluas kriteria
sampel untuk memperoleh responden yang lebih banyak dan dapat mewakili
populasi yang ada. Selain itu, peneliti dapat mengembangkan penelitian ini
dengan menambah komponen lain yang dapat mempengaruhi e-loyalty
nasabah, atau dengan menambah variabel moderasi atau intervening serta
dapat mempertimbangkan variabel islamic branding untuk dijadikan

sebagai varaibel penelitian kedepannya.
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