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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi peran kepuasan sebagai mediator
dalam menghubungkan pengaruh e-Word of Mouth (e-WOM) dan kualitas layanan
Financial Technology (FinTech) terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah di
Magelang. Metode survei digunakan untuk mengumpulkan data dari seratus
responden nasabah Bank Syariah di Magelang menggunakan kuesioner terstruktur.

Metode penelitian kuantitatif digunakan dalam penelitian ini. Analisis regresi
berganda dan analisis mediasi dengan pendekatan sobel test juga akan digunakan
untuk menguji hubungan antara variabel yang dimaksud. Temuan dari penelitian
ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang faktor-
faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah di industri perbankan syariah,
khususnya di era digital.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih baik tentang
bagaimana e-Word of Mouth dan kualitas layanan Financial Technology
berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas nasabah di Bank Syariah di
Magelang, serta peran penting kepuasan sebagai mediator dalam hubungan ini.
Implikasi praktis dari penelitian ini dapat membantu manajer bank dalam
meningkatkan strategi pemasaran dan layanan untuk memperkuat loyalitas
nasabah, terutama dalam konteks industri perbankan syariah yang semakin
berkembang. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi kontribusi terhadap
literatur tentang pemasaran jasa, terutama dalam memahami dinamika interaksi
antara variabel-variabel kunci dalam konteks industri perbankan syariah dan digital.

Kata kunci: Electronic Word of Mouth, Kualitas Layana, Kepuasan Nasabah,
Loyalitas Nasabah.
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ABSTRACK

This research aims to explore the role of satisfaction as a mediator in connecting
the influence of e-Word of Mouth (e-WOM) and Financial Technology (FinTech)
service quality on customer loyalty at Sharia Banks in Magelang. The survey
method was used to collect data from one hundred Sharia Bank customer
respondents in Magelang using a structured questionnaire.

Quantitative research methods were used in this research. Multiple regression
analysis and mediation analysis with a sobel test approach will be used to test the
relationship between the variables in question. It is hoped that the findings from this
research will provide a deeper understanding of the factors that influence customer
loyalty in the Islamic banking industry, especially in the digital era.

The results of this research are expected to provide better insight into how e-Word
of Mouth and Financial Technology service quality contribute to the formation of
customer loyalty at Sharia Banks in Magelang, as well as the important role of
satisfaction as a mediator in this relationship. The practical implications of this
research can help bank managers improve marketing and service strategies to
strengthen customer loyalty, especially in the context of the increasingly developing
sharia banking industry. Apart from that, this research can also be a contribution to
the literature on services marketing, especially in understanding the dynamics of
interactions between key variables in the context of the Islamic and digital
banking industry.

Keywords: Electronic Word of Mouth, Service Quality, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Sumber rujukan untuk transliterasi Arab-Latin berdasarkan Surat Keputusan
bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik
Indonesia tertanggal 22 Januari 1988 No: 158/1987 dan 0543b/U/1987.

1. Konsonan Tunggal

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab

\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

- ba’ B Be

< ta’ T Te

< sa’ S es (dengan titik di atas)
z jim J Je

C ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ kha Kh ka dan ha

2 dal D De

3 zal Z zet (dengan titik di atas)
B ra’ R Er

B) zai Z Zet

o sin S Es

o syin Sy es dan ye
o= sad S es (dengan titik di bawah)
o= dad d de (dengan titik di bawah)
L ta’ t te (dengan titik di bawah)
L za’ z zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain ‘ koma terbalik

¢ gain G Ge

- fa’ F Ef

S gaf Q Qi

4 kaf K Ka

J lam L ‘el

e mim M ‘em

g nun N ‘en

S waw w W

> ha’ H Ha

s hamzah ‘ Apostrof

¢ ya’ Y Ye
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Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis Rangkap

Badxia ditulis Muta’addidah
3ae ditulis ‘iddah

Ta’ marbutah di Akhir Kata ditulis h

EOLSN ditulis Hikmah
ie ditulis ‘illah
sl ¥ 4.l S ditulis Karamah al-auliya’
hdll 38 ditulis Zakah al-fisri

. Vokal Pendek

: Fathah ditulis o
Jad ditulis fa’ala
- kasrah ditulis i
B dammah ditulis zukira
: ditulis u
Cad ditulis yazhabu
. Vokal Panjang
1 Fathah + alif ditulis a
lala ditulis jahiliyyah
2 Fathah + ya’ mati ditulis a
(i ditulis tansa
3 Kasrah + ya’ mati ditulis i
a s ditulis karim
4 Dammah + wawu mati ditulis i
U= A ditulis furiid
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6. Vokal Rangkap

1 Fathah + ya’ mati
2 Fathah + wawu mati

-

Js

ditulis
ditulis
ditulis
ditulis

Ai
bainakum

au

Qaul

7. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata dipisahkan dengan
Apostrof
aill ditulis a’antum
eiac ditulis u’iddat
AR (el ditulis la’in syakartum

8. Kata Sandang Alif + Lam

Diikuti huruf Qamariyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”.

Apabila Syamsiyah ditulis dengan menggandakan huruf Syamsiyah yang

mengikutinya.

ol A ditulis al-Qur’an

ol ditulis al-Qiyas

¢ Lawdl) ditulis al-Sama’

el ditulis al-Syam

9. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian
Ditulis menurut penulisannya.

oas Al s 5 ditulis zawi al-furiid

) al ditulis ahl as-sunnah
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