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ABSTRAK

Industri perbankan syariah di Indonesia terus berkembang pesat didukung
oleh kemajuan teknologi dan kebijakan inklusi keuangan penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan berbasis Artificial Intelligence (Al),
religiusitas, dan Trust terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Cabang Malang
Unisma metode penelitian menggunakan metode kuantitatif metode yang
digunakan yaitu regresi linier berganda penelitian ini mengumpulkan data dari 80
responden yang merupakan nasabah bank syariah tersebut. Variabel yang diteliti
meliputi kualitas layanan berbasis Al, religiusitas dan kepercayaan. Hasil Penelitian
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas layanan berbasis Al secara parsial
berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah, religiusitas
dan kepercayaan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah.penelitian ini menegaskan pentingnya religiusitas dan
kepercayaan dalam membangun loyalitas nasabah di bank syariah loyalitas nasabah
di bank syariah sedangkan teknologi Al memberikan nilai tambah pada kualitas
layanan yang ditawarkan nilai tambah pada kualitas layanan yang ditawarkan
temuan ini memberikan wawasan baru tentang peran transformasi digital dan nilai-
nilai religius dalam memperkuat loyalitas nasabah pada perbankan syariah di
Indonesia.

Kata kunci: Perbankan Syariah, Kecerdasan Buatan, Religiusitas, Kepercayaan,
Loyalitas Nasabah, Transformasi Digital, Kualitas Layanan

Vi



UNISMA

REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

ABSTRACT

The Islamic banking industry in Indonesia continues to grow rapidly
supported by technological advances and financial inclusion policies this study
aims to analyse the effect of Artificial Intelligence (Al)-based service quality,
religiosity, and trust on customer loyalty of Bank Syariah branch Malang Unisma.
The research method uses quantitative methods, the method used is multiple linear
regression, this study collected data from 80 respondents who are customers of the
Islamic bank. The variables studied include Al-based service quality, religiosity and
trust. The results showed that Al-based service quality partially had a positive but
insignificant effect on customer loyalty, religiosity and trust partially had a positive
and significant effect on customer loyalty.This study confirms the importance of
religiosity and trust in building customer loyalty in Islamic banks customer loyalty
in Islamic banks, while Al technology provides added value to the quality of services
offered added value to the quality of services offered the findings provide new
insights into the role of digital transformation and religious values in strengthening
customer loyalty in Islamic banking in Indonesia.

Keywords: Islamic Banking, Artificial Intelligence, Religiosity, Trust, Customer
Loyalty, Digital Transformation, Service Quality.
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1.1 Latar Belakang Masalah

Industri perbankan di Indonesia khususnya perbankan syariah telah
mengalami perkembangan pesat didorong oleh kemajuan teknologi dan
kebijakan pemerintah yang mendukung inklusi keuangan. Bank Syariah
Indonesia (BSI) terus berinovasi untuk memenuhi kebutuhan nasabah melalui
penerapan teknologi digital, seperti aplikasi mobile banking dan kecerdasan
buatan Al Garbo et al.,(2024). Dengan pertumbuhan industri perbankan syariah
di Indonesia, Bank Indonesia telah memanfaatkan regulasi yang telah dibuat
untuk mempermudah akses ke layanan perbankan syariah untuk memenangkan
pesaing yang semakin kompetitif bank menjadi salah satu lembaga keuangan
yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa sekarang telah dikembangkan
dalam konsep layanan nasabah dengan tujuan untuk mempertahankan
pelanggan untuk menghadapi persaingan antara lembaga perbankan yang

semakin ketat (Rofiqo et al., 2021)

Pada tahun 2019 Otoritas Jasa Keuangan Syariah (OJK) mencatat sekitar
189 bank syariah di Indonesia ini termasuk 14 Bank Umum Syariah 20 Unit
Usaha Syariah dan 164 Bank Pembiayaan Rakyat Syariah namun Survei
Nasional Literasi Keuangan yang dilakukan OJK menunjukkan bahwa pasar
keuangan syariah di Indonesia baru mencapai 8,29% Tingkat keterlibatan

keuangan syariah turun dari 11,1% pada 2018 menjadi 9,10% pada 2019 namun
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tingkat pemahaman keuangan syariah meningkat menjadi 8,93% pada 2019 ini
menunjukkan bahwa masyarakat kurang menggunakan produk perbankan
syariah meskipun pengetahuan mereka tentangnya meningkat Paradoks ini
menunjukkan bahwa ada alasan lain yang dapat mempengaruhi minat
masyarakat dalam menggunakan produk perbankan syariah (Hendroatmoko,

2021).

Pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia, terutama terkait dengan
inovasi dan digitalisasi layanan. Sebagai bagian dari Bank Syariah Indonesia
BSI Cabang Unisma memainkan peran penting dalam penggunaan teknologi
terbaru seperti Al untuk meningkatkan layanan yang diberikan kepada nasababh,
terutama di masyarakat akademik dan kampus BSI di Universitas Islam Malang
memberi kita kesempatan untuk memahami bagaimana bank syariah dapat
membantu mahasiswa dan masyarakat yang lebih terbuka terhadap teknologi
layanan keuangan (Nasution & Sipayung,2020). Selain itu BSI Cabang Unisma
menjadi objek yang relevan untuk meneliti bagaimana teknologi dapat
memperluas inklusi keuangan dan memberikan edukasi tentang produk
perbankan syariah karena kebutuhan dan kebiasaan konsumen telah berubah
setelah pandemi COVID-19 studi ini berfokus pada bagaimana BSI Cabang
Unisma menggunakan teknologi untuk meningkatkan loyalitas dan
menyediakan layanan yang sesuai dengan prinsip-prinsip syariah pengunaan Al
dalam layanan perbankan syariah di kampus adalah perbedaan antara penelitian
saat ini dan sebelumnya Studi sebelumnya lebih berfokus pada penggunaan

teknologi secara umum di perbankan syariah sedangkan penelitian ini mengisi
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kekosongan dengan mengkaji bagaimana teknologi Al dapat meningkatkan
pengalaman nasabah di cabang kampus serta kontribusinya terhadap loyalitas
nasabah (Saputra&Harahap,.2021) penelitian ini diharapkan dapat memberikan
pemahaman lebih mendalam tentang transformasi digital di sektor perbankan

syariah di Indonesia.

Artificial intelligence dalam layanan perbankan menghasilkan beberapa
keuntungan besar seperti mengurangi biaya operasional bank dan membuat data
lebih mudah diakses pada akhirnya penerapan Artificial Intellegence
meningkatkan layanan pelanggan dengan lebih baik selain itu Al membantu
bank membuat keputusan strategis dengan cepat manfaat Al pasti mendorong
setiap tindakan bisnis terutama bank hal ini berdampak langsung pada
peningkatan kepuasan dan pada gilirannya loyalitas pelanggan terhadap bank
Rahmi Ayunda,(2021) penelitian terdahulu menunjukkan bahwa penggunaan
kecerdasan buatan dalam sektor perbankan dapat memperkuat hubungan antara
bank dan pelanggan.penelitian yang di lakukan oleh Hendroatmoko,(2021)
menemukan bahwa penerapan Al dalam layanan nasabah memberikan dampak
positif terhadap kesetiaan pelanggan pada lembaga perbankan syariah dan
penelitian yang di lakukan oleh Haron et al.,(2020) tingkat layanan yang baik

berpengaruh positif terhadap kesetiaan nasabah.

Religiusitas nasabah juga menjadi faktor penting dalam menjaga
loyalitas nasabah di bank syariah nasabah yang religius cenderung memilih
bank yang mengikuti prinsip-prinsip syariah dan menunjukkan tingkat

kepuasan yang lebih tinggi terhadap layanan yang sesuai dengan nilai-nilai
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agama mereka. Religiusitas dianggap sebagai elemen penting dalam proses
pengambilan keputusan, karena dapat mengarahkan pelanggan untuk
berperilaku sesuai dengan hukum Islam pelanggan yang memiliki tingkat
religiusitas tinggi cenderung lebih puas saat menggunakan layanan bank syariah
karena mereka merasa bahwa layanan tersebut sejalan dengan nilai-nilai agama
yang mereka anut hal ini menunjukkan bahwa religiusitas mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas nasabah dalam memilih layanan perbankan syariah.
Aulia & Hafasnuddin,(2021) Religiusitas memainkan peran penting dalam
membangun loyalitas nasabah karena nasabah yang religius biasanya tetap
berkomitmen pada layanan perbankan syariah dengan meningkatnya persaingan
di industri perbankan nasabah menjadi lebih selektif saat memilih bank Aulia &
Hafasnuddin,(2021) Penelitian yang di lakukan oleh Hasan et al.,(2022) bahwa
Religiusitas berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah BSI dan juga
penelitian yang di lakukan oleh Suwardi & Haryadi,(2023) menyatakan bahwa

Religiusitas berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah perbankan syariah.

Kepercayaan adalah faktor utama dalam membangun loyalitas nasabah
nasabah perbankan syariah memiliki harapan tinggi bahwa bank akan menjaga
keamanan dan kerahasiaan data mereka serta mematuhi prinsip syariah di
setiap transaksi. Bank syariah di Indonesia menghadapi tantangan dan peluang
dalam penerapan teknologi Al faktor-faktor yang memengaruhi hal ini meliputi
kekhawatiran nasabah terhadap keamanan dan privasi data serta kenyamanan
dalam menggunakan layanan Al. Oleh karena itu bank syariah di Indonesia

perlu memperhatikan aspek kepercayaan nasabah untuk memastikan bahwa
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kepercayaan terhadap layanan berbasis Al semakin meningkat (Norrahman &
Badrudin, 2023). Studi sebelumnya yang di lakukan oleh Lubis et al,(2022).
menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah
perbankan syariah dan penelitian yang di lakukan oleh Sari & Aprianti,(2020)
menunjukkan bahwa kepercayaan nasabah berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas nasabah.

Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan sebagai "komitmen pelanggan
yang kuat untuk membeli produk atau jasa tertentu secara terus-menerus di
masa depan meskipun adanya pengaruh dari situasi dan upaya pemasaran yang
dapat mempengaruhi perilaku pembelian"(Kotler & Keller,2009:138).
Loyalitas nasabah (pelanggan) adalah komitmen mendalam dari nasabah untuk
tetap berlangganan atau menggunakan produk dan layanan tertentu secara
konsisten di masa mendatang meskipun ada pengaruh situasional dan upaya
pemasaran Yyang berpotensi mengubah perilaku mereka dalam dunia
perbankan, memiliki nasabah yang setia merupakan tujuan utama Alfani et al.,
(2024). Loyalitas nasabah ini menunjukkan komitmen mereka terhadap
layanan bank, yang didasari sikap sangat positif dan dibuktikan melalui
pembelian berulang Griffin,(2006:43) Loyalitas nasabah bank adalah
kesediaan dan komitmen jangka panjang untuk mengulangi pembelian produk
atau jasa Pentingnya loyalitas berasal dari pembelian berulang dan
rekomendasi layanan kepada pelanggan lain menghasilkan tingkat keuntungan

yang lebih tinggi.



Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh kualitas
layanan syariah berbasis Artificial intellegence, Religiusitas, kepercayaan

(trust) terhadap loyalitas nasabah bank Syariah Indonesia Cabang Malang

REPOSITORY

Unisma. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat ditemukan hubungan antara

University of Islam Malang

penerapan teknologi Al dengan loyalitas nasabah serta bagaimana religiusitas,
kepercyaan (trust) mempengaruhi persepsi dan pengalaman nasabah terhadap

layanan tersebut.

1.2 Rumusan Masalah

a. Apakah kualitas layanan syariah berbasis Artificial intellegence
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah?

b. Apakah Religiusitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah?

c. Apakah kepercayaan berpengaruh positif dan  signifikan terhadap
loyalitas nasabah?

d. Apakah kualitas layanan berbasis Artificial Intelligence, Religiusitas dan
kepercayaan (frust) berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas

nasabah?
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1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

a.

Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas layanan syariah berbasis
Artificial intellegence berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah

Untuk mengetahui dan menganalisis Religiusitas berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah

Untuk mengetahui dan menganalisis 7rust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah

Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas layanan syariah berbasis
Artificial intelligence, Religiusitas, kepercayaan (7Trust) berpengaruh

secara simultan terhadap loyalitas nasabah

1.3.2 Manfaat Penelitian

a. Dengan ini di harapkan dapat memberikan wawasan kepada bank

syariah tentang bagaimana pengaruh kualitas layanan berbasis
Artifiacial intellegence, religiusitas dan Trust nasabah berdampak
pada loyalitas mereka penemuan ini akan membantu bank syariah
membuat strategi layanan yang lebih baik dengan menggabungkan
nilai-nilai syariah dan inovasi teknologi untuk meningkatkan loyalitas

nasabah.

. Harapannya dengan ini dapat memberikan kontribusi yang signifikan

bagi para pembaca dan memperluas pemahaman tentang topik judul

penelitian.



c. Dapat di jadikan sebagai bahan referensi untuk penelitian berikutnya

yang ingin meneliti variable yang serupa.
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BAB YV
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian, tujuan utama adalah untuk mengetahui

dan menganalisis pengaruh variabel Kualitas Pelayanan berbasis Al,

Religiusitas, dan Trust terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Cabang

Malang Unisma baik secara parsial maupun secara tidak langsung data

dikumpulkan menggunakan kuesioner dengan objek penelitian adalah nasabah

yang menggunakan layanan keuangan Bank Syariah Cabang Malang Unisma.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Diketahui dari penelitian bahwa Kualitas Pelayanan berbasis Al
berpengaruh positif dan tidak signifikan, religiusitas dan Trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah bank syariah
Cabang Malang Unisma

Hasil uji parsial bahwa Kualitas Pelayanan berbasis Al, tidak positif
signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah, religiusitas dan Trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah bank syariah
Cabang Malang Unisma

Hasil uji simultan penelitian menunjukkan bahwa Kualitas berbasis Al
religiusitas dan Trust berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas

nasabah bank syariah Cabang Malang Unisma

73
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4.

74

Berdasarkan dari hasil uji analisis regresi linier berganda dari penelitian
diketahui bahwa kualitas pelayanan berbasis Al berpengaruh positif
terhadap Loyalitas nasabah. Artinya, kualitas pelayanan berbasis Al yang
ditawarkan oleh bank syariah memiliki hubungan positif dengan tingkat
loyalitas nasabah dengan kata lain semakin baik kualitas pelayanan
berbasis Al yang diberikan semakin tinggi pula loyalitas nasabah terhadap
bank tersebut.

Berdasarkan dari hasil Uji Analisi Regresi Linier berganda dari penelitian
disimpulkan terdapat pengaruh positif signifikan religiusitas terhadap
Loyalitas nasabah. Artinya semakin tinggi tingkat religiusitas nasabah,
semakin besar mereka untuk menunjukkan loyalitas terhadap bank syariah.
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai-nilai religiusitas seperti kejujuran,
etika, dan kesesuaian dengan prinsip agama memainkan peran penting
dalam membangun kesetiaan nasabah

Berdasarkan dari hasil uji Analisi Regresi Linier Berganda diketahui bahwa
Trust mempengaruhi loyalitas nasabah secara positif dan signifikan Artinya
Semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah semakin besar mereka untuk
tetap setia dan menunjukkan loyalitas hal ini menunjukkan bahwa
kepercayaan merupakan faktor kunci dalam membangun hubungan jangka

panjang dengan nasabah.

5.2 keterbatasan penelitian

1.

Dalam penelitian ini sampel yang diambil dalam penelitian terlalu kecil
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2. Keterbatasan waktu atau dana dapat mempengaruhi kemampuan untuk
mengumpulkan data yang lebih banyak atau melakukan analisis yang

lebih mendalam.
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5.3 saran

1. Bank perlu melakukan evaluasi terhadap implementasi Al yang ada,
mengevaluasi apakah teknologi tersebut telah diimplementasikan secara
optimal, memastikan bahwa sistem Al tersebut berjalan secara efisien
responsif terhadap permintaan nasabah dan bank juga memberikan edukasi
lebih lanjut mengenai penggunaan dan keunggulan teknologi ini kepada
nasabah melalui berbagai kanal komunikasi seperti seminar video tutorial
atau bahkan komunikasi langsung dengan petugas yang lebih terlatih untuk

menjelaskan fungsi dan manfaat Al dalam layanan perbankan syariah.

2. Bagi peneliti selanjutnya
a) penelitian ini mungkin terbatas pada jumlah variabel yang dianalisis,
disarankan agar peneliti berikutnya mempertimbangkan untuk
menambahkan variabel lain seperti kepuasan nasabah, pengalaman
pengguna (user experience) untuk memberikan wawasan yang lebih
luas tentang fenomena yang diteliti.

b) Untuk memperkuat hasil dan keandalan masing-masing variabel
penelitian diharapkan peneliti berikutnya juga dapat menambahkan
lebih banyak pertanyaan untuk memperkuat hasil dan keandalan

masing-masing variabel penelitian.
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