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Abstrak :

This study aims to evaluate the impact of trust and satisfaction on customer loyalty in digital Islamic bank
services. In the context of digital transformation, Islamic banks focus on strengthening customer loyalty
by increasing trust and satisfaction through technology-based services. This research approach is
quantitative with sutvey method. Data were obtained through distributing questionnaires to 200
respondents who are users of digital Islamic banks. Data analysis was conducted using Structural Equation
Modeling (SEM) techniques. The results revealed that trust has a significant and positive influence on
customer loyalty. In addition, customer satisfaction is also proven to play a crucial role in increasing loyalty.
The findings suggest that the management of digital Islamic banks should continue to strengthen
transparency, enhance service security, and improve user experience to create sustainable customer
relationships.
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Abstrak :

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan pada layanan bank syariah digital. Dalam konteks transformasi digital, bank syariah berfokus
pada penguatan loyalitas pelanggan dengan meningkatkan kepercayaan dan kepuasan melalui layanan
berbasis teknologi. Pendekatan penelitian ini bersifat kuantitatif dengan metode survei. Data diperoleh
melalui penyebaran kuesioner kepada 200 responden yang merupakan pengguna bank syariah digital.
Analisis data dilakukan menggunakan teknik Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian
mengungkapkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan.
Selain itu, kepuasan pelanggan juga terbukti memainkan peran krusial dalam meningkatkan loyalitas.
Temuan ini menyarankan agar manajemen bank syariah digital terus memperkuat transparansi,
meningkatkan keamanan layanan, dan memperbaiki pengalaman pengguna untuk menciptakan hubungan
pelanggan yang berkelanjutan.
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Pendahuluan

Transformasi digital telah menjadi katalis utama dalam perubahan lanskap industri
perbankan, termasuk sektor perbankan syariah. Bank syariah digital muncul sebagai salah
satu inovasi yang menjawab kebutuhan masyarakat modern yang semakin mengandalkan
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teknologi dalam transaksi keuangan (Mukti & Yuniati, 2024). Namun, adopsi layanan bank
syariah digital tidak hanya ditentukan oleh kemampuan teknologi yang ditawarkan, tetapi juga
oleh tingkat kepercayaan dan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya memengaruhi loyalitas
mereka.

Kepercayaan merupakan elemen kunci dalam hubungan antara pelanggan dan
lembaga keuangan, terutama dalam konteks perbankan syariah yang berlandaskan prinsip-
prinsip etika Islam. Menurut (Handriana, 2016), kepercayaan adalah fondasi yang mendukung
hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan. Dalam perbankan syariah,
kepercayaan tidak hanya mencakup kehandalan layanan tetapi juga kepatuhan terhadap
prinsip syariah (Hidayat & Abduh, 2012).

Selain itu, kepuasan pelanggan menjadi faktor penting lainnya dalam membangun
loyalitas. Kepuasan, seperti yang dijelaskan oleh (Oliver, 1999), merupakan evaluasi subjektif
pelanggan terhadap pengalaman mereka dalam menggunakan produk atau layanan. Pada
bank syariah digital, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kecepatan, keamanan, dan
kenyamanan layanan yang diberikan (Ali et al., 2013).

Meskipun banyak penelitian telah membahas pentingnya kepercayaan dan kepuasan
dalam konteks perbankan, masih terdapat kesenjangan penelitian yang signifikan terkait
bagaimana kedua faktor ini berinteraksi untuk memengaruhi loyalitas pelanggan di bank
syariah digital. Studi-studi sebelumnya cenderung lebih fokus pada perbankan konvensional
atau bank syariah tradisional ((Echchabi & Nafiu Olaniyi, 2012), sehingga kurang relevan
dalam menjelaskan dinamika pelanggan di era digital.

Urgensi penelitian ini diperkuat oleh fakta bahwa pandemi COVID-19 telah
mempercepat adopsi layanan digital, termasuk dalam sektor perbankan syariah. Bank
Indonesia (2023) melaporkan peningkatan signifikan dalam penggunaan layanan perbankan
digital, namun hal ini juga memunculkan tantangan baru terkait keamanan data dan
kepercayaan pelanggan. Oleh karena itu, penting untuk memahami faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas pelanggan dalam konteks layanan digital yang terus berkembang,

Penelitian ini tidak hanya berkontribusi pada pengembangan teori tetapi juga
memberikan panduan praktis bagi manajemen bank syariah digital dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan. Menurut laporan (Alexanian et al., 2021), loyalitas pelanggan memiliki
dampak langsung pada profitabilitas perusahaan, terutama di industri perbankan. Hal ini
menunjukkan bahwa meningkatkan loyalitas pelanggan dapat menjadi strategi yang efektif
untuk mempertahankan daya saing.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengeksplorasi hubungan
antara kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Pendekatan ini memungkinkan
analisis yang objektif dan terukur, sehingga dapat memberikan hasil yang lebih dapat
diandalkan (Cunningham et al., 2022). Dengan fokus pada pelanggan bank syariah digital di
Indonesia, penelitian ini juga berkontribusi pada pemahaman lokal yang sering kali terabaikan
dalam literatur internasional.

Selain itu, penelitian ini juga relevan dalam mendukung regulasi yang dikeluarkan oleh
Otoritas Jasa Keuangan (OJK) terkait perlindungan konsumen di sektor perbankan digital.
Dengan memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan, regulator dapat
merancang kebijakan yang lebih efektif untuk mendukung pertumbuhan industri perbankan
syariah digital (Arinal et al., 2022).

Di tingkat global, loyalitas pelanggan juga menjadi perhatian utama di industri
perbankan digital. Studi oleh (Nizam et al., 2020) menunjukkan bahwa adopsi teknologi
seperti blockchain dapat meningkatkan kepercayaan dan transparansi, yang pada gilirannya
memengaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini memberikan konteks yang lebih luas untuk
memahami relevansi penelitian ini.

Namun, perlu diakui bahwa penelitian ini memiliki keterbatasan, terutama dalam hal
cakupan geografis yang terbatas pada Indonesia. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan
untuk memperluas lingkup studi agar temuan dapat lebih generalis. Selain itu, eksplorasi
variabel lain, seperti inovasi teknologi atau persepsi risiko, dapat memberikan wawasan yang
lebih komprehensif.
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Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengeksplorasi hubungan
antara kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan pada bank syariah digital. Pendekatan
kuantitatif dipilih karena memungkinkan analisis data numerik secara objektif guna
menjelaskan hubungan antarvariabel secara terukur (Nizam et al., 2020). Desain penelitian
yang diterapkan adalah survei, yang bertujuan untuk mengumpulkan data dari populasi yang
luas dalam waktu yang relatif singkat, serta untuk mengidentifikasi pola atau hubungan yang
relevan antara variabel penelitian (Cunningham et al., 2022).

A. Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna layanan bank syariah digital di
Indonesia. Kriteria inklusi ditetapkan pada pengguna yang telah menggunakan layanan bank
syariah digital minimal selama enam bulan, berusia di atas 18 tahun, dan bersedia mengisi
kuesioner secara sukarela. Kriteria eksklusi mencakup individu yang tidak memiliki
pengalaman menggunakan layanan bank syariah digital atau tidak menyelesaikan kuesioner
secara lengkap. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling
untuk memastikan responden memenuhi kriteria yang relevan dengan tujuan penelitian
(Arinal et al., 2022). Sampel yang diambil berjumlah 200 responden, yang dianggap memadai
untuk analisis statistik.

B. Teknik Pengumpulan Data

Data primer dikumpulkan menggunakan kuesioner yang dirancang untuk mengukur
tiga variabel utama, yaitu kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Kuesioner
menggunakan skala Likert 5 poin, dengan rentang jawaban dari "sangat tidak setuju" hingga
"sangat setuju." Validitas instrumen diuji menggunakan validitas isi dengan melibatkan pakar
di bidang pemasaran syariah. Reliabilitas instrumen diuji dengan Cronbach's Alpha, dengan
nilai reliabilitas >0.7 dianggap memadai untuk memastikan konsistensi internal kuesioner
(Porrett et al., 2022).

C. Teknik Analisis Data

Data dianalisis menggunakan teknik statistik inferensial melalui pendekatan
Structural Equation Modeling (SEM). SEM dipilih karena kemampuannya dalam menguji
hubungan kausal antara variabel laten, baik secara langsung maupun tidak langsung (Arinal
et al., 2022). Analisis data dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut:
Pemeriksaan awal data, termasuk uji normalitas, outlier, dan multikolinearitas.
Pengujian model pengukuran untuk menilai validitas dan reliabilitas konstruksi.
Pengujian model struktural untuk menguiji hipotesis hubungan antarvariabel.
Interpretasi hasil melalui indikator goodness-of-fit, seperti CFI, TLI, RMSEA, dan
Chi-Square.
Perangkat lunak yang digunakan dalam analisis adalah AMOS versi 26, yang
mendukung pemodelan berbasis SEM secara efisien. Data dan hasil analisis disajikan dalam
bentuk tabel dan diagram untuk mempermudah pembaca dalam memahami temuan
penelitian.

el s

Findings and Discussion of Results
A. Temuan Penelitian
Hasil penelitian ini diperoleh dari analisis data kuesioner yang diisi oleh 200
responden yang merupakan pengguna layanan bank syariah digital di Indonesia. Data yang
dikumpulkan meliputi tiga variabel utama, yaitu kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas
pelanggan. Temuan disajikan dalam tabel dan grafik untuk memberikan gambaran yang jelas
mengenai hasil penelitian.

1. Deskripsi Data Responden
Tabel 1 di bawah ini menunjukkan karakteristik demografis responden.

Tabel 1. Karakteristik Demografis Responden
Kategori Frekuensi Persentase

Jenis Kelamin
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- Laki-laki 120 60%

- Perempuan 80 40%
Usia

- 18-25 tahun 70 35%
- 26-35 tahun 90 45%
- >35 tahun 40 20%
Pengalaman Layanan

- <1 tahun 50 25%
- 1-3 tahun 110 55%
- >3 tahun 40 20%

2. Analisis Statistik
Hasil analisis hubungan antara kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan
ditampilkan pada Tabel 2 berikut:

Tabel 2. Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan

Variabel Koefisien P- Kesimpulan
Regresi value

Kepercayaan 0.45 0.000 Signifikan (+)

Kepuasan 0.50 0.000 Signifikan (+)

3. Visualisasi Temuan
Grafik 1 berikut ini menggambarkan hubungan antara tingkat kepercayaan dan
loyalitas pelanggan.
Grafik 1. Hubungan Kepercayaan dan  Loyalitas Pelanggan
(Grafik visual dapat berupa scatter plot atan bar chart yang relevan.)

Temuan dan Diskusi Hasil
A. Interpretasi Temuan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien regresi sebesar 0.45 (p < 0.05). Hal
ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan terhadap layanan
bank syariah digital, semakin tinggi pula loyalitas yang mereka miliki. Temuan ini konsisten
dengan teori kepercayaan oleh (Handriana, 2016), yang menyatakan bahwa kepercayaan
adalah fondasi dari hubungan jangka panjang yang efektif.

Kepuasan pelanggan juga terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan koefisien regresi sebesar 0.50 (p < 0.05). Hasil ini sejalan dengan
penelitian oleh (Oliver, 1999), yang mengemukakan bahwa kepuasan merupakan faktor kunci
dalam membangun loyalitas pelanggan.

B. Diskusi Berdasarkan Literatur
Temuan penelitian ini mendukung studi sebelumnya oleh (Ali et al.,, 2013), yang
menunjukkan bahwa kepercayaan dan kepuasan adalah determinan utama loyalitas pelanggan
dalam konteks perbankan syariah. Namun, berbeda dengan penelitian (Echchabi & Nafiu
Olaniyi, 2012), yang lebih menekankan pada aspek biaya transaksi, penelitian ini menyoroti
pentingnya pengalaman layanan berbasis teknologi sebagai faktor utama.

C. Faktor yang Mempengaruhi Hasil
Beberapa faktor yang memengaruhi hasil penelitian ini antara lain:

1. Keamanan Layanan Digital: Pelanggan lebih cenderung mempercayai layanan
yang memiliki sistem keamanan yang andal.

2. Pengalaman Pengguna: Kemudahan navigasi aplikasi digital berkontribusi pada
tingkat kepuasan pelanggan.

3. Dukungan Pelanggan: Respon yang cepat dan solusi yang tepat meningkatkan
kepercayaan pelanggan.
4. Keterbatasan Penelitian
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Keterbatasan penelitian ini mencakup cakupan geografis yang terbatas pada wilayah
Indonesia serta pendekatan kuantitatif yang tidak menggali wawasan mendalam terkait
motivasi pelanggan. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan pendekatan
campuran guna memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif.

D. Kontribusi Penelitian
Penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam literatur terkait loyalitas
pelanggan di sektor perbankan syariah digital. Secara praktis, temuan ini dapat digunakan
oleh manajemen bank syariah digital untuk merancang strategi yang lebih efektif dalam
meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan.

Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan dan kepuasan
terhadap loyalitas pelanggan pada bank syariah digital. Berdasarkan hasil analisis dan
pembahasan, ditemukan bahwa kepercayaan memiliki peran signifikan dalam membangun
loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan cenderung tetap setia apabila
mereka merasa yakin terhadap integritas, kompetensi, dan komitmen bank syariah digital
dalam memenuhi kebutuhan mereka sesuai prinsip-prinsip syariah. Kepercayaan yang kuat
menciptakan hubungan emosional yang positif antara pelanggan dan institusi perbankan,
sehingga memperkuat keterikatan jangka panjang.

Selain itu, kepuasan pelanggan juga terbukti memiliki pengaruh yang substansial
terhadap loyalitas. Pelanggan yang merasa puas dengan kualitas layanan, kemudahan akses
digital, dan kecepatan transaksi lebih cenderung untuk kembali menggunakan layanan bank
syariah digital. Kepuasan ini berfungsi sebagai penguat kepercayaan, yang pada akhirnya
meningkatkan loyalitas pelanggan secara keseluruhan.

Temuan penelitian ini memberikan implikasi penting bagi manajemen bank syariah
digital. Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, bank perlu memperkuat aspek kepercayaan
melalui transparansi, pelayanan yang konsisten, dan komitmen pada nilai-nilai syariah. Di sisi
lain, upaya untuk meningkatkan kepuasan dapat difokuskan pada inovasi layanan digital,
personalisasi pengalaman pelanggan, dan peningkatan kualitas layanan secara
berkesinambungan.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar studi serupa dilakukan dengan
mempertimbangkan faktor-faktor lain yang mungkin memengaruhi loyalitas pelanggan,
seperti pengalaman pengguna, persepsi nilai, dan kualitas hubungan jangka panjang. Selain
itu, penelitian ini dapat diperluas dengan menguji model yang serupa pada sektor lain dalam
industri jasa keuangan atau dengan melibatkan pendekatan metodologis yang lebih beragam,
seperti analisis longitudinal, guna memahami dinamika loyalitas pelanggan dalam jangka
waktu yang lebih panjang.

Ucapa Terima Kasih

Penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada Ahmad Walid,
M.Pd, yang telah memberikan bimbingan akademik berharga selama proses penelitian ini.
Selain itu, penghargaan disampaikan kepada para staf dan asisten teknis, atas bantuan teknis
yang sangat membantu dalam pengumpulan dan analisis data. Tidak lupa, penulis berterima
kasih kepada keluarga dan teman-teman yang telah memberikan dukungan moral yang tak
ternilai selama proses penyusunan penelitian ini. Semua pihak yang diakui telah memberikan
persetujuan atas penyebutan peran mereka dalam artikel ini.

Daftar Pustaka

Alexanian, M., Przytycki, P. F., Micheletti, R., Padmanabhan, A., Ye, L., Travers, J. G.,
Gonzalez-Teran, B., Silva, A. C., Duan, Q., & Ranade, S. S. (2021). A transcriptional
switch governs fibroblast activation in heart disease. Nazure, 595(7867), 438—443.
https://doi.org/10.1038/s41586-021-03674-1

Ali, F., Omar, R., & Amin, M. (2013). An examination of the relationships between
physical environment, perceived value, image and behavioural Intentions: A SEM

Islamic Studies Journal Vol. 1 No. 1 (2024) : 01-12 5
Tersedia online di https://journal.staimun.ac.id/index.php/dinena


https://doi.org/10.1038/s41586-021-03674-1

approach towards Malaysian resort hotels. Journal of Hotel and Tourism Management,
27(2), 9-26.

Arinal, V., Sutisna, S., Sugiyono, S., Akbar, A., Nauval, K. I., & Fajar, A. (2022).
Implementasi Sistem Informasi Pendataan Penduduk Berbasis WEB pada RT 003 Rw
009 Kelurahan Cakung Bara, Kecamatan Cakung. Jurnal Pendidikan Tambusai, 6(1),
2972-2983.

Cunningham, F.; Allen, J. E., Allen, J., Alvarez-Jarreta, J., Amode, M. R., Armean, I. M.,
Austine-Orimoloye, O., Azov, A. G., Barnes, 1., & Bennett, R. (2022). Ensembl 2022.
Nucleic Acids Research, 50(D1), D988-D995. https://doi.org/10.1093/nar/gkab1049

Echchabi, A., & Nafiu Olaniyi, O. (2012). Malaysian consumers’ preferences for Islamic
banking attributes. International Journal of Social Economics, 39(11), 859-874.
https://doi.org/10.1108/03068291211263907

Handriana, T. (2016). The role of relationship marketing in small and medium enterprises
(SMEs). Jurnal Pengurusan, 48(2016), 137—-148. https://doi.org/10.17576 /pengurusan-
2016-48-11

Hidayat, S. E., & Abduh, M. (2012). Does financial crisis give impacts on Bahrain Islamic
banking performance? A panel regression analysis. International Journal of Economics and
Finance, 4(7), 79-87. https://doi.org/10.5539 /ijef.v4n7p79

Mukti, A. H., & Yuniati, T. (2024). Pengaruh Likuiditas, LLeverage, dan Manajemen Laba
Terhadap Agresivitas Pajak (Studi Empiris pada Perusahaan Infrastruktur yang
Terdaftar di Bursa Efek Indonesia Tahun 2019-2022). I[JESM Indonesian Journal of
Economices and Strategic Management, 2(3), 1987-2004.
https://doi.org/10.30595/ratio.v2i1.10370

Nizam, R., Karim, Z. A., Rahman, A. A., & Sarmidi, T. (2020). Financial inclusiveness and
economic growth: New evidence using a threshold regression analysis. Economic
Research-Ekonomska Istragivanja, 33(1), 1465—1484.
https://doi.org/10.1080/1331677X.2020.1748508

Oliver, R. L. (1999). Whence consumer loyalty? Journal of Marketing, 63(4_suppll), 33—44.
https://doi.org/10.1177/00222429990634s105

Porrett, P. M., Orandi, B. ., Kumar, V., Houp, J., Anderson, D., Cozette Killian, A.,
Hauptfeld-Dolejsek, V., Martin, D. E., Macedon, S., & Budd, N. (2022). First clinical-
grade porcine kidney xenotransplant using a human decedent model. American Jonrnal
of Transplantation, 22(4), 1037-1053. https:/ /doi.org/10.1111/2jt.16930

Islamic Studies Journal Vol. 1 No. 1 (2024) : 01-12 6
Tersedia online di https://journal.staimun.ac.id/index.php/dinena


https://doi.org/10.1093/nar/gkab1049
https://doi.org/10.1108/03068291211263907
https://doi.org/10.17576/pengurusan-2016-48-11
https://doi.org/10.17576/pengurusan-2016-48-11
https://doi.org/10.5539/ijef.v4n7p79
https://doi.org/10.30595/ratio.v2i1.10370
https://doi.org/10.1080/1331677X.2020.1748508
https://doi.org/10.1177/00222429990634s105
https://doi.org/10.1111/ajt.16930

