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ABSTRAK

Nabila Dwi Febriyanti NIM 2108203125 “Pengaruh Layanan Digital Banking
dan Brand Image Perbankan Syariah terhadap Loyalitas Nasabah BSI
Generasi Z Kota Cirebon”

Perkembangan teknologi yang pesat mendorong adanya transformasi digital
khususnya di industri perbankan. Industri perbankan menyediakan layanan digital
seperti mobile banking dan ATM. Peran generasi Z di era sekarang sangat penting
untuk menyongsong pertumbuhan ekonomi, melihat generasi Z tumbuh dan
berkembang di era digital. Generasi ini lebih banyak berinteraksi sosial melalui
platform online dan memiliki kemahiran dalam memanfaatkan teknologi internet,
termasuk dalam hal akses perbankan. Sehingga peran perbankan syariah dalam
menghadapi perkembangan teknologi ini harus terus berinovasi memenuhi
kebutuhan nasabah generasi Z. Selain itu Brand Image juga penting bagi
kelangsungan bank, sehingga industri perbankan harus memberikan Brand Image
yang baik untuk menumbuhkan loyalitas nasabah khususnya pada generasi Z.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat Pengaruh Layanan Digital Banking dan
Brand Image Perbankan Syariah terhadap Loyalitas Nasabah. Penelitian ini
menggunakan 32 butir petanyaan dengan metode kuantitatif. Penelitian ini
menggunakan data primer yang dikumpulkan dengan penyebaran kuesioner secara
Offline dan Online melalui Google Form kepada nasabah dengan metode non-
probability sampling dengan teknik purposive sampling. Metode analisis yang
digunakan menggunakan uji regresi linier berganda dan uji hipotesis menggunakan
software IMB SPSS 20.

Hasil penelitian secara parsial layanan Digital Banking berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah, sedangkan Brand Image perbankan syariah tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Secara simultan Layanan
Digital Banking dan Brand Image Perbankan Syariah berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Nasabah. Koefisien Geterminasi (4dj R Aquare) menunjukan
Layanan Digital Banking dan Brand Image dalam menjelaskan Loyalitas Nasabah
adalah 37,6% sedangkan sisanya 62,4% dipengaruhi oleh faktor lain.

Kata Kunci: Layanan Digital Banking, Brand Image, Loyalitas Nasabah, Generasi
Z



ABSTRACT

Nabila Dwi Febriyanti NIM 2108203125 “The Influence of Digital Banking
Services and Sharia Banking Brand Image on BSI Generation Z Customer
Loyalty in Cirebon City”

Rapid technological developments encourage digital transformation, especially in
the banking industry. The banking industry provides digital services such as mobile
banking and ATMs. The role of generation Z in the current era is very important to
welcome economic growth, seeing generation Z growing and developing in the
digital era. This generation interacts more socially through online platforms and
has the skills to utilize internet technology, including in terms of banking access. So
the role of Islamic banking in facing this technological development must continue
to innovate to meet the needs of generation Z customers. In addition, Brand Image
is also important for the sustainability of the bank, so the banking industry must
provide a good Brand Image to foster customer loyalty, especially for generation
Z

This study aims to see the Influence of Digital Banking Services and Sharia Banking
Brand Image on Customer Loyalty. This study uses 32 questions with quantitative
methods. This study uses primary data collected by distributing questionnaires
offline and online via Google Form to customers with a non-probability sampling
method with a purposive sampling technique. The analysis method used is multiple
linear regression testing and hypothesis testing using IMB SPSS 20 software.

The partial results of the study show that Digital Banking services have a significant
effect on customer loyalty, while the Brand Image of Islamic banking does not have
a significant effect on customer loyalty. Simultaneously, Digital Banking Services
and Brand Image of Islamic Banking have a significant effect on Customer Loyalty.
The coefficient of determination (Adj R Aquare) shows that Digital Banking
Services and Brand Image in explaining Customer Loyalty are 37.6% while the
remaining 62.4% are influenced by other factors.

Keywords: Digital Banking Services, Brand Image, Customer Loyalty, Generation
Z
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PEDOMAN LITERASI

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini berdasarkan Keputusan
Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158
tahun 1987 dan no. 0543 b/u/1987 yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai
berikut:
A. Konsonan
Konsonan bahasa Arab yang dalam sistem penulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, dalam Transliterasi ini sebagian dilambangkan huruf dan
sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan
dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf Arab itu dan

Transliterasinya dengan huruf Latin.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
. . Tidak .
\ Alif _ Tidak dilambangkan
dilambangkan
< Ba B Be
@ Ta T Te
. X ] Es
< Sa S S
(dengan titik diatas)
z Jim J Je
Ha
C Ha H
(dengan titik dibawah)
‘a Kha Kh ka dan ha
2 Dal D De
; ) . Zet
2 Zal V4 S
(dengan titik diatas)
D) Ra R Er
) Zai Z Zet




o Sin S Es
B Syin Sy Es dan Ye
Es
o= Sad S o
dengan titik dibawah)
De
o Dad D S
(dengan titik dibawah)
Te
= Ta T o
(dengan titik dibawah)
Zet
& Za z o
(dengan titik di bawah)
koma terbalik
¢ ‘ain -¢ ‘
(diatas)
¢ Gain G Ge
s Fa F Ef
S Qaf Q Ki
d Kaf K Ka
J Lam L El
e Mim M Em
J Nun N En
E) Wau W We
2 Ha H Ha
2 Hamzah i Apostrof
S Ya Y Ye




B. Vokal

. Vokal Tunggal (Monoftong)

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
— Fathah A A
— Kasrah I I
— Dammah U U

2. Vokal Rangkap (Diftong)

Lambang yang diunakan untuk vokal rangkap adalah gabungan antara

harakat dan huruf, dengan transliterasi berupa gabungan huruf.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
... Fathah dan Ya Ai Adan U
5. Fathah dan Au AdanU
Wau
... Fathah dan Ya Ai Adan U
3. Vokal Panjang
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
@i Fathah dan Alif A A dan garis di
atau Ya atas
S Kasrah dan Ya I [ dan garis di
atas
e Dammah dan U U dan garis di
Wau atas
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C. Ta’marbutoh

Ta’marbutoh ini diatur dalam tiga kategori:

1. Huruf 7a’marbutoh pada kata berdiri sendiri, huruf tersebut
ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya : a-ﬁ3 menjadi mahkamah.

2. Jika huruf 7a’marbutoh diikuti oleh kata sifat (na’at), huruf tersebut
ditrasliterasikan menajdi /h/ juga, misalnya: WUl pb hleH menjadi
almadinah al-munawwarah.

3. Jika huruf 7a 'marbutoh diikuti oleh kata benda (isim), huruf tersebut
ditransliterasikan menjadi /t/ misalnya: 3s8¥ (w8 menjadi raudat al-

atfal.

D. Huruf Ganda (Syaddah atau Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam sisterm tulisan Arab dilambangkan
dengan tanda tasydid ( ), dalam transliterasi ini tanda Syaddah tersebut
dilambangkan dengan huruf yang sama (Konsonan ganda). Contoh : (=l

menjadi nazzla.
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