PENGARUH DIGITAL BANKING, SERVICE QUALITY,
CUSTOMER TRUST TERHADAP CUSTOMER RETENTION
PADA BANK MUAMALAT DI KOTA MALANG

SKRIPSI

Diusulkan untuk Penelitian Skripsi pada Fakultas Ekonomi Universitas Islam
Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang

Oleh:

Nurul Hanifah 210503110140

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI (UIN) MAULANA MALIK
IBRAHIM
MALANG

2025



LEMBAR PERSETUJUAN

Pengaruh Digital Banking, Service Quality, Customer Trust
Terhadap Customer Retention Pada Bank Muamalat Di Kota

Malang

SKRIPSI

Oleh
NURUL HANIFAH

NIM : 210503110140

Telah Disetujui pada tanggal 11 April 2025

Dosen Pembimbing,

' ‘(. L

o e

Rini Safitri, M.M
NIP. 199303282019032016



LEMBAR PENGESAHAN

PENGARUH DIGITAL BANKING, SERVICE QUALITY, DAN
CUSTOMER TRUST TERHADAP CUSTOMER RETENTION PADA
BANK MUAMALAT DIKOTA MALANG

SKRIPSI

Olch
NURUL HANIFAH
NIM : 210503110140

Telah Dipertahankan di Depan Dewan Penguji
Dan Dinyatakan Diterima Sebagai Salah Satu Persyaratan
Untuk Memperoleh Gelar Sagjana Perbankan Syanah (5.E.)
Pada 2 Me1 2025

Susunan Dewan Penguji: Tanda Tangan
1 Ketua Penguji EEE
Dr. Fani Firmansyah, SE., M.M i
NIF. 197701232009121001
Anggota Penguji

(]

Guntur Kusuma Wardana, M. M
NIE. 199006152023211022
3 Sckretans Penguji
Rini Safitri, M.M
NIE 199303282019032016

Disahkan Oleh:
Ketua Program Studi,

Dr. Yayuk Sri Rahayu, M.M
NIP. 197708262008012011



SURAT PERNYATAAN

Yang bertanda-tangan dibawabh ini:

Nama : Nurul Hanifah
NIM : 210503110140
Fakultas/Jurusan : Ekonomi/Perbankan Syariah

Menyatakan bahwa “Skripsi” yang saya buat untuk memenuhi persyaratan
kelulusan pada jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi Universitas Islam
Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang dengan judul:

Pengaruh Digital Banking, Service Quality, Customer Trust Terhadap Customer

Retention Pada Bank Muamalat Di Kota Malang

Adalah hasil karya saya sendiri, bukan “duplikasi” dari karya orang lain.
Selanjutnya apabla dikemudian hari ada “’klaim” dari pihak lain bukan menjadi
tanggung jawab Dosen Pembimbing dan atau pihak Fakultas Ekonomi, tetapi
menjadi tanggung jawab saya sendiri. Demikian surat pernyataan ini dibuat dengan
sebenar-benarnya dan tanpa paksaan dari siapapun.

Demikian surat pernyataan ini dibuat dengan sebenar-benarnya dan tanpa paksaan
dari siapapun.

Malang, 14 april 2025

Hormat saya,

AR
b e K
1] D 5pd)
Bl
£ L0k
R -;J.;;;I::

Nurul Hanifah



HALAMAN PERSEMBAHAN

Alhamdulillah. Segala puji Syukur kehadirat Allah SWT yang telah
memberikan saya kekuatan dan kemudahan dalam menyeleaikan tugas akhir

sampai selesai.

Karya skripsi ini saya persembahkan untuk: Nurul Hanifah, karena telah
menjadi kuat hingga titik ini dan tidak menyerah dalam menyelesaikan seluruh
tanggungjawab dalam perkuliahan. Kedua orang tua, Bapak Renold Anggara dan
Ibu Haryuni yang telah mendidik dan membesarkan saya, yang telah
memperjuangkan pendidikan saya untuk bisa merasakan nikmatkanya sampai

bangku perkuliahan ini sehingga saya mendapatkan pengetahuan yang lebih lua lagi

Mbak tersayang saya Suci Amalia yang telah membiayai perkuliahan dan
kehidupan saya selama dimalang, yang juga memberikan dukungan serta
mendoakan saya, dan juga kepada mbak pertama saya Ulfa alfiah serta seluruh
keluarga yang tidak bisa saya sebut satu per satu. Semoga kedamaian serta

keberkahan selalu menyertai dimanapun kalian berada.

Seluruh Dosen, Tenaga Pendidik Fakultas Ekonomi UIN Malang, seluruh
teman dan sahabat dekat yang telah menjadi rumah kedua saya selama menjalani
perkuliahan di UIN Malang. Semoga Allah SWR selalu menyertakan Rahmat,

keberkahan, dan Kesehatan pada mereka semua.



KATAPENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa, karena
berkat rahmat dan karunia-Nya, penulisan laporan ini dapat diselesaikan dengan
baik. Laporan ini disusun sebagai bagian dari penelitian yang bertujuan untuk
menganalisis Pengaruh Digital Banking, Service quality, dan Customer Trust
pada Bank Muamalat di Kota Malang yang diharapkan dapat memberikan

kontribusi yang berarti dalam akademis maupun bidang perbankan syariah.

Shalawat serta salam semoga tercurah-limpahkan kepada Nabi
Muhammad SAW vyang telah membawa kita dari zaman jahiliyah menuju
zaman yang terang benderang yakni addinul islam.

Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan tugas akhir skripsi ini tidak
akan berhasil dengan baik tanpa adanya bimbingan dan sumbangan pemikiran
dari berbagai pihak. Pada kesempatan ini penulis menyampaikan terima kasih

yang tak terhingga kepada:

1.  Bapak Prof. Dr. H. M. Zainuddin, MA. selaku Rektor Universitas Islam
Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang.

2. Bapak Dr. H. Misbahul Munir, Lc., M.EI selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang

3. lbu Dr. Yayuk Sri Rahayu, MM selaku Ketua Program Studi Perbankan
Syariah Fakultas Ekonomi Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana
Malik Ibrahim Malang.

4. lbuRini Safirtri, M.M selaku dosen pembimbing skripsi penulis yang telah
meluangkan waktu, memberikan bimbingan, arahan, serta saran yang sangat
berharga dalam penyusunan skripsi ini.

5. Seluruh bapak dan ibu dosen Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas
Ekonomi, Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang, yang
telah berbagi ilmu serta pengalaman yang sangat bermanfaat bagi penulis.

6.  Cinta pertama dan pintu surgaku, ayah Renold Anggara dan ibu Haryuni.
Terimakasih atas segala pengorbanan dan tulus kasih yang diberikan. Beliau

memang tidak sempat merasakan pendidikan bangku perkuliahan, namun



10.

11.

12.

mereka mampu senan tiasa memberikan yang terbaik, tak kenal lelah
mendoakan serta memberikan perhatian dan dukungan hingga penulis
mampu menyelesaikan studinya sampai meraih gelar sarjana, semoga
ayah dan ibu sehat, panjang umur dan bahagia selalu.

Kepada mbak ku tercinta, Suci Amalia yang tanpa lelah, tanpa pamrih
menjadi pilar utama dalam kehidupan dan perkuliahanku. Mbak bukan
hanya membiayai perkuliahan ku, tapi juga mengajarkan ku ketulusan dan
pengorbanan. Semoga Allah membalas segala kebaikan mbak. Dan juga
teruntuk mbak ku tersayang Ulfa Alfiah yang turut memberikan motivasi,
doa, dan dukungan.

Sahabat tersayang dirumah, zizi, ejik, mardha, nisa, eya, dan adek
sepupuku Aulia Ramadani yang telah memberikan dukungan dan
motivasi kepada penulis serta selalu setia mendengarkan curahan hati
peneliti dalam pengerjaan skripsi.

Shofie galuh amanda dan devio nabila selaku sahabat penulis dari semasa
SMA hingga sekarang yang senantiasa menemani penulis dalam keadaan
sulit dan senang, memberikan dukungan dan motivasi, dan memberikan doa
setiap langkah yang penulis lalui hingga penulis dapat menyelesaikan
skripsi ini.

Lina Kurniawati, 1zza Alvi Nur, Nurul Hidayah, Fairuz Dhilla dan Putri
eliza selaku teman selama perkuliah di UIN Maulana Malik Ibrahim Malang
yang telah membersamai dalam setiap langkah yang dilalui, dan saling
memberikan motivasi dan meningkatkan semangat serta kemudahan
untuk menyelesaikan skripsi ini.

Kepada seseorang yang tidak kalah penting kehadirannya, terimakasih telah
menjadi bagian dalam proses perjalanan penulis dari awal ospek hingga
menyusun skripsi. Berkontribusi baik tenaga, waktu, menemani,
mendukung, serta menghibur penulis dalam kesedihan, mendengarkan
keluh kesah dan meyakinkan penulis untuk pantang menyerah hingga
penyusunan skripsi ini terselesaikan.

Terima kasih untuk nct terutama Mark Lee, dan Na Jaemin yang selalu

memberikan hiburan dan menjadi penyemangat disaat penulis lelah, serta

iv



13.

menjadi inspirasi saat penulis mengerjakan skripsi ini.

Dan terakhir kepada diri sendiri, yang telah bertahan hingga saat ini, disaat
tidak percaya terhadap diri sendiri namun tetap mengingat bahwa setiap
langkah kecil yang telah diambil adalah bagian dari perjalanan,
terimakasih sudah memilih berusaha sampai dititik ini, walau sering kali
merasa putus asa atas apa yang diusahakan belum berhasil, namun
terimakasih tetap menjad manusia yang selalu mau berusaha dan tidak
menyerah sesulit apapun proses penyusunan skripsi ini dan telah
menyelesaikan skripsi ini dengan semaksimal dan sebaik mungkin.

Berbahagialah selalu dimanapun berada, hani.



MOTTO

“selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja Lelah-lelah itu. Lebarkan
lagi rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadi dirimu serupa
yang kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan lancer. Tapi, gelombang-

gelombang itu yang nanti bisa kau ceritakan”

(Boy Chandra)

Vi



DAFTAR ISI

SURAT PERNYATAAN ..ottt i
KATAPENGANTAR ..ottt i
IMOT T O ettt sttt e et e e e enees vi
DAFTAR STttt Vil
DAFTAR TABEL ....ooiiiii ittt X
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xi
ABSTRAK e Xii
ABSTRACT e Xiii
BAB | PENDAHULUAN ..o 1
1.1 Latar Belakang Masalah.............c..ccocooviiiiiii e, 1
1.2 Rumusan Masalah.............cccoieiiiiiie e 12
1.3 Tujuan Penelitian...........ccccooiieiie e 12
1.4 Manfaat Penelitian ...........c.ccoooveiiiiiii e 13
BAB ..o 14
KAJIAN PUSTAKA ..t 14
2.1 Penelitian Terdanulu............ccccooiiiiiiii e 14
2.2 G T LT =T o PSPPSR 24

2.2.1 Digital BanKing ..........ccovveiiiieeiiie e 24

2.2.2  Service QUAlItY ..........coovviiiiie e 27

2.2.3  Customer ReteNtioN.........cccooiviiieiiiiieiieicee e 32

2.2.4  CUSLOMEN TIUSE ....oiiiiiiiiii e 35

vii



2.3
2.3.1.
2.3.2.
2.3.3.

2.5

BAB III.

3.1

3.2

3.3
3.3.1.
3.3.2.

3.4

3.5

3.6

3.7

4.1.1.
4.1.2.

4.2.

4.3.
43.1.
4.3.2.
4.3.3.

Hubungan Antar Variabel...........cccccoooeiiiiii e 38

Hubungan Digital Banking terhadap Customer Retention......... 38
Service Quality terhadap Customer Retention .............ccccceeveenn 38
Customer Trust terhadap Customer Retention............ccceeveenn 39
Hipotesis Penelitian ..o 41
.................................................................................................... 43
Jenis dan Pendekatan Penelitian...........c.coccoviiiiiiiiiien, 43
Lokasi Penelitian ...........ccooovveiiiiiiiiiccee e 43
Populasi dan Sampel..........cccoiviiiiiiiii 44
POPUIAST ...t 44
SAMPEL...o 44
Teknik Pengambilan sampel.........cccoceeviveiiiie e, 45
Data dan JeniS Data ...........cocveriiiiiieiiesee e 46
Teknik Pengumpulan data ..........ccccceveiviieiiie e 46
Definisi Operasional Variabel............ccccccooeivieiiii i, 47
SKala PeENQUKUIAN .........oeeiiireiiie e 50
ANALISIS A ... 51
.................................................................................................... 56
Hasil Penelitian............coooiiiiiiiii e 56
Gambaran Umum penelitian .............ccooeeiiiie i, 56
Deskripsi Karakteristik dan Responden..............cccceevviveeinnnnnnn, 56
Analisis DesKIIptif.........ccccooviiiiiieei e, 60
UJEINSTTUMBN. ...t 64
UjJi Validitas .....ccvveeiiiieccee e 64
Uji Reliabilitas .........ccccoovvieiiiice e 65
Uji Asumsi KIaSIK ........coooviiiiiiiicc e 66



4.4, Uji Regresi Linier Berganda...........cccccovovveiiiiiieniienic e 69
4.5. UJIEHIPOTESIS. ... 71

N S U | I PSSR 71

B5.2. UJIF oo 72

4.5.2. Koofisensi Determinasi (R-SQUAre).........cccooovvrvverieiiieniieninn, 73
4.6. Pembanasan ..o 74
4.7. Kajian Keislaman..........ccoioiiiiiiicee e 79
BAB V PENUTUP ..ot 81
5.1. KeSIMPUIAN.........ooi 81
5.2. SANAN ... 82
DAFTAR PUSTAKA . .ttt e ataee e 84
LAMPIRAN . 89



Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1.Karakteristik berdasarkan Gender............cccoooveiiieniiiiineiiiesiee e 56
2. Karakteristik berdasarkan USIa...........cccoovieriiiiiiiiieiieccee e 57
3.Karakteristik berdasarkan Pendidikan............c.ccocoviiiiiiniiininnnnnn, 58
4. Karakteristik PeKerjaan...........coocueiuieiiiiiieiie e 59
5. Analisis DesKIIPLIT........c.ooiiiiiii e 61
6. ANalisis DeSKIIPLIT..........coiiiiiiii 62
7.ANALISIS DESKIIPLIT......coiiiiiieiiiee e 63
8.ANANISIS DESKIIPLIT......ooiiiiiiiiie e 63
Q. UJIE ValITItaS ..o 64
10.UjJi READIITAS......coivviiiii e 66
11.Uji NOrmalitas Data..........ccovveiiiiiiieiiieiieeiie e 67
12. Uji MUITKOINIEAITEAS. ... .o 68
13.Uji HeteroSKedasitas ........coivieiieeiiieiiiesiie et 68
14.Regresi Linier Berganda ............ccccveeviviiiiie i 69
15, UJE T o 71
16. R-SQUANE..... . et 74



DAFTAR GAMBAR

(G g o LN I RSO 2
(G 0] o L SRS 3
(G ] o L I SRRSO 10
GaAMDAr 2. L. 44
GaAMDAr 4. L. s 71
(G 0] o L S OO 73
(G g o L S TS 75
GaAMDAT 4. ... s 76

Xi



ABSTRAK

Nurul Hanifah, 2025, Skripsi. Judul: pengaruh Digital Banking,Service Quality,
dan Customer Trust terhadap Customer Retention pada Bank Muamalat diKota
Malang

Pembimbing: Rini Safitri, M.M

Kata Kunci: Digital Banking, Service Quality, Customer Trust, Customer
Retention

Penelitian ini dilatar belakangi oleh perkembangan pesat teknologi digital
yang mendorong transformasi layanan perbankan, termasuk di sektor perbankan
syariah. Bank Muamalat sebagai pelopor perbankan syariah di Indonesia telah
mengadopsi digital banking untuk meningkatkan daya saing dan mempertahankan
nasabah. Namun, masih terdapat tantangan dalam mempertahankan pelanggan di
tengah persaingan yang ketat dan perubahan preferensi nasabah. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh digital banking, kualitas layanan
(service quality), dan kepercayaan pelanggan (customer trust) terhadap retensi
pelanggan (customer retention) pada Bank Muamalat di Kota Malang. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode pengumpulan data melalui
kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden yang merupakan nasabah Bank
Muamalat. Penelitian ini menggunakan SPSS. Analisis data dilakukan menggunakan
regresi linier berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel digital banking tidak
berpengaruh signifikan terhadap customer retention, sedangkan variabel service
quality dan customer trust berpengaruh secara signifikan terhadap customer
retention. Penelitian ini memberikan kontribusi bagi dunia perbankan, khususnya
dalam merancang strategi mempertahankan nasabah melalui pemanfaatan
teknologi digital, peningkatan layanan, dan membangun kepercayaan.

Kata Kunci: Digital Banking, Service Quality, Customer Trust, Customer
Retention.
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ABSTRACT

Nurul Hanifah, 2025, Thesis. Title: The Influence of Digital

Banking, Service Quality, and Customer Trust on Customer

Retention at Bank Muamalat in Malang City

Supervisor: Rini Safitri, M.M

Keywords: Digital Banking, Service Quality, Customer Trust, Customer Retention

This research is motivated by the rapid development of digital technology
that drives the transformation of banking services, including in the Islamic
banking sector. Bank Muamalat as a pioneer of Islamic banking in Indonesia
has adopted digital banking to increase competitiveness and retain customers.
However, there are still challenges in retaining customers amidst tight
competition and changes in customer preferences. The purpose of this study is
to analyze the effect of digital banking, service quality, and customer trust on
customer retention at Bank Muamalat in Malang City. This study uses a
quantitative approach with a data collection method through a questionnaire
distributed to 100 respondents who are customers of Bank Muamalat. This
study uses SPSS. Data analysis was carried out using multiple linear
regression.

The results of the study indicate that the digital banking variable does not
have a significant effect on customer retention, while the service quality and
customer trust variables have a significant effect on customer retention. This
study contributes to the banking world, especially in designing strategies to
retain customers through the use of digital technology, improving services, and
building trust.

Keywords: Digital Banking, Service Quality, Customer Trust, Customer
Retention.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring perkembangan zaman, teknologi pun mengalami kemajuan yang
pesat sehingga teknologi menjadi semakin melekat dengan kehidupan manusia.
Manusia menggunakan teknologi di kehidupan sehari- harinya agar bisa
memudahkan manusia untuk melakukan seluruh kegiatannya. Saat ini hampir
semua pekerjaan manusia dilakukan menggunakan teknologi bahkan sudah sangat
bergantung kepada teknologi. Dengan teknologi saat ini, waktu, ruang, dan jarak
seakan tidak ada batasnya. Manusia dapat berkomunikasi dan mencari informasi
sebanyak mungkin tanpa hambatan.

Saat ini, ada peningkatan signifikan dalam teknologi komunikasi dan
informasi. Ini ditunjukkan munculnya berbagai sistem baru yang digunakan untuk
menyediakan layanan internet. Kebutuhan internet semakin hari semakin tinggi
sehingga terjadinya peningkatan penggunaan internet setiap saat. Perkembangan
internet di Indonesia berlangsung sangat cepat, saat ini internet telah menjangkau
banyak daerah, baik perkotaan maupun perdesaan. Kondisi ini membuka peluang
bagi masyarakat Indonesia untuk menjalin koneksi dengan dunia internasional,
mengakses berbagai informasi, dan ikut dalam aktivitas daring (Al-Kansa et al.,

2023).



Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia

Data Pengguna Internet (Juta)

203 205 212,9

Jan-19 Jan-20 Jan-21 Jan-22 Jan-23
Sumber: (Rika Mawarni, 2021)

Gambar di atas memperlihatkan bahwa pada Januari 2023, jumlah pengguna
internet di Indonesia mencapai 212,9 juta jiwa, atau sekitar 77% dari total populasi
sebesar 276,4 juta orang. Angka ini mengalami peningkatan sebesar 5,44%
dibandingkan Januari 2022, yang saat itu mencatatkan 205 juta pengguna.
Kenaikan ini mencerminkan potensi besar bagi perkembangan dan keberhasilan
dunia bisnis di Indonesia (Marlius et al.,, 2024). Perkembangan teknologi
mengalami lonjakan signifikan sejak munculnya pandemi Covid-19 pada awal
tahun 2020, yang memengaruhi berbagai sektor, termasuk sektor perbankan
(Mawarni, 2021).

Pada saat terjadinya pandemi covid-19 ini nasabah mengalami shifting
behavior dengan mengubah kebiasaan nasabah yang awal nya melakukan transaksi
langsung ke kantor cabang beralih kepada digital. Hal ini bertujuan untuk
meminimalisir ~ transaksi langsung di kantor cabang, banyak bank

konvensional kini beralih ke layanan digital banking guna menyesuaikan diri



dengan perubahan perilaku nasabah. Apabila bank tidak mengambil langkah yang
cepat dan tepat dalam menghadapi kondisi ini, maka bank akan ditinggalkan oleh
nasabah nya atau nasabah beralih ke bank lainnya yang sudah menggunakan digital
banking hal ini disebabkan oleh preferensi nasabah saat ini yang lebih suka
melakukan transaksi secara digital melalui smartphone, yang memungkinkan akses
kapan pun dan di mana pun (Yuningsih et al., 2022).

Menurut Kurniawan et al., (2024) Digital banking adalah layanan perbankan
yang menggunakan media elektronik atau digital milik bank, yang memungkinkan
nasabah untuk menjalankan aktivitas perbankan secara mandiri. Menurut Peraturan
0OJK mengenai layanan perbankan digital oleh bank umum yang tercantum dalam
Nomor 12/POJK.03/2018, digital banking dibuat untuk memfasilitasi dan
memaksimalkan penerapan informasi nasabah dalam upaya memberikan
pelayanan pelanggan dengan lebih praktis, cepat, sesuai dengan kebutuhan
nasabah, dan memungkinkan nasabah untuk melakukannya secara mandiri, disertai
tetap menjaga aspek keamanan (Yuningsih et al., 2022).

Bank Muamalat adalah salah satu bank yang telah mengimplementasikan
sistem digital banking. Sebagai bank pertama di Indonesia yang beroperasi sesuai
prinsip syariah, Bank Muamalat Indonesia (BMI) menjadi pelopor dalam hal ini.
Bank Muamalat beroperasi berdasarkan lisensi dari Menteri Keuangan. Hal ini
merujuk pada Undang- Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang Perbankan dan
Peraturan Pemerintah Nomor 72 Tahun 1992 mengenai Perbankan yang mengadopsi
prinsip bagi hasil. Sejak mulai beroperasi pada tahun 1992, Bank Muamalat terus

menunjukkan perkembangan yang signifikan dengan meningkatkan aset dan



memperluas jaringan. Dalam menghadapi era digitalisasi ini bank muamalat
berupaya untuk memberikan fasilitas pelayanan digital terbaik agar nasabah dapat
merasakan kemudahan dalam melakukan transaksi (Takdir, 2021). Pada saat ini
Bank Muamalat Indonesia (BMI) telah memiliki kantor yang cukup banyak,
sehingga dapat dikatakan menjadi bank pilihan nasabah dan mudah ditemui
disetiap kota.

Selain melalui pengembangan layanan digital banking, Bank Muamalat juga
dapat meningkatkan daya saingnya dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan
atau service quality. Upaya ini dapat dilakukan melalui perbaikan menyeluruh
terhadap berbagai aspek pelayanan, seperti kecepatan pelayanan, keramahan staf,
kemudahan akses informasi, serta kemampuan staf dalam memberikan solusi
terhadap permasalahan nasabah. Di tengah tantangan ekonomi yang tidak menentu,
Bank Muamalat berhasil mempertahankan dan bahkan meningkatkan kualitas
pelayanannya, yang tercermin dari tingginya tingkat kepuasan, loyalitas, dan
keterikatan nasabah terhadap layanan bank, baik secara konvensional maupun
digital melalui aplikasi Muamalat DIN. Pencapaian ini diperkuat dengan perolehan
berbagai penghargaan nasional, termasuk predikat "The Best Sharia Bank in
Satisfaction, Loyalty, and Engagement 2025', serta skor indeks kepuasan mobile
banking tertinggi sebesar 82,22%, yang menunjukkan komitmen Bank Muamalat
dalam memberikan layanan yang Islami, modern, dan relevan dengan kebutuhan
nasabah.

Pelayanan yang optimal akan menciptakan pengalaman positif bagi nasabah,

sehingga menumbuhkan rasa puas terhadap layanan yang diterima. Kepuasan ini



tidak hanya membuat nasabah merasa dihargai dan diperhatikan, tetapi juga
mendorong mereka untuk terus menggunakan produk dan layanan yang ditawarkan
oleh bank. Dalam jangka panjang, kepuasan tersebut dapat berkembang menjadi
loyalitas, yang tercermin dalam perilaku pembelian ulang atau customer
retention(Muamalat.co.id).

Sebaliknya, apabila kualitas layanan yang diberikan tidak memenuhi harapan
nasabah misalnya dalam bentuk pelayanan yang lambat, kurang responsif, atau
kurangnya empati dari staf maka hal ini dapat menurunkan tingkat kepuasan
nasabah. Ketidakpuasan tersebut berpotensi membuat nasabah beralih ke bank
pesaing yang dinilai mampu memberikan pelayanan yang lebih baik. Oleh karena
itu, peningkatan service quality merupakan salah satu faktor kunci dalam
mempertahankan nasabah dan memenangkan persaingan di industri perbankan
(lwandha & Salya, 2024).

Dalam konteks persaingan industri perbankan yang semakin ketat, kualitas
pelayanan menjadi salah satu elemen strategis yang tidak bisa diabaikan. Nasabah
tidak hanya mempertimbangkan produk atau layanan yang ditawarkan, tetapi juga
memperhatikan bagaimana pelayanan tersebut diberikan. Pelayanan yang cepat,
akurat, sopan, dan personal dapat menciptakan hubungan emosional antara nasabah
dan bank. Hubungan ini menjadi fondasi penting dalam membangun kepercayaan
dan loyalitas jangka panjang.

Selain itu, pelayanan yang konsisten dan berkualitas tinggi juga dapat
memperkuat citra positif Bank Muamalat di mata masyarakat. Reputasi sebagai

bank yang memberikan pelayanan terbaik dapat menjadi nilai tambah yang sulit



ditiru oleh pesaing. Hal ini tidak hanya berdampak pada retensi nasabah yang sudah
ada, tetapi juga mampu menarik nasabah baru melalui rekomendasi dari mulut ke
mulut atau testimoni positif.

Oleh karena itu, investasi dalam peningkatan service quality bukan hanya
merupakan tanggung jawab operasional semata, tetapi juga merupakan bagian dari
strategi bisnis jangka panjang. Bank perlu secara rutin mengevaluasi standar
pelayanan, memberikan pelatihan kepada karyawan, serta menyesuaikan layanan
dengan kebutuhan dan harapan nasabah yang terus berkembang. Dengan begitu,
Bank Muamalat dapat membangun keunggulan kompetitif yang berkelanjutan dan
mempertahankan posisi sebagai pilihan utama bagi masyarakat dalam layanan
keuangan syariah.

Faktor lain yang tidak kalah penting nya yaitu kepercayaan pelanggan
(customer trust). Dalam layanan perbankan kepercayaan pelanggan merupakan
komponen penting yang mempengaruhi retensi pelanggan. Menurut Yusup &
Mulyandi, (2022) Customer trust juga merupakan kepercayaan konsumen terhadap
kualitas dan pelayanan yang ditawarkan oleh perusahaan. Kepercayaan ini dibangun
melalui pengalaman positif yang didapat oleh nasabah ketika melakukan
komunikasi dengan bank. Dengan memberikan layanan yang konsisten, transparan,
dan aman, Bank Muamalat dapat memperkuat kepercayaan nasabah. Hal ini sangat
penting, karena pelanggan yang merasa percaya terhadap bank lebih cenderung
untuk tetap setia, bahkan ketika ada tawaran yang lebih menarik dari pesaing.
Seperti halnya Allah SWT berfirman

dalam surat Al-Ahzab ayat 70:
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“Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kamu kepada Allah dan
mengucapkan kata yang benar.”

Ayat ini menekankan pentingnya kejujuran dalam interaksi bisnis, termasuk
dalam memberikan informasi yang akurat dan transparan kepada pelanggan. PT
Bank Muamalat Indonesia Thk (Bank Muamalat) merupakan salah satu pelopor
perbankan syariah di Indonesia yang telah menunjukkan eksistensinya dalam
industri keuangan nasional. Di tengah tantangan perekonomian global dan
persaingan antarbank, Bank Muamalat tetap mampu mempertahankan kinerja yang
stabil dan menjajaki berbagai langkah strategis seperti pelaksanaan right issue
untuk menarik investor potensial. Dukungan dari pemegang saham utama seperti
Islamic Development Bank (IDB), Boubyan Bank Kuwait, Atwill Holdings
Limited, dan National Bank of Kuwait mencerminkan kepercayaan yang kuat
terhadap kinerja dan prospek jangka panjang Bank Muamalat.

Kepercayaan (customer trust) menjadi salah satu faktor kunci dalam
mempertahankan eksistensi dan loyalitas nasabah, terlebih di sektor perbankan
syariah yang sangat menekankan prinsip keadilan, transparansi, dan kejujuran
dalam operasionalnya. Kepercayaan nasabah tidak hanya terbentuk dari reputasi
dan citra bank, tetapi juga dari konsistensi pelayanan, keamanan transaksi, serta
kepatuhan terhadap prinsip-prinsip syariah. Dalam konteks Bank Muamalat,
keberhasilan mempertahankan rasio keuangan yang sehat, seperti Financing to

Deposit Ratio (FDR) sebesar 86,14% dan rasio kecukupan modal (CAR) di atas



batas minimum, menunjukkan bahwa kepercayaan nasabah tetap tinggi, terbukti
dari peningkatan dana pihak ketiga yang disimpan oleh nasabah.

Namun, dalam era digital saat ini, kepercayaan nasabah tidak hanya
ditentukan oleh stabilitas keuangan semata, tetapi juga oleh bagaimana bank
mampu menghadirkan layanan yang andal, aman, dan mudah diakses melalui
teknologi digital. Oleh karena itu, penting untuk memahami bagaimana customer
trust dapat berpengaruh terhadap retensi pelanggan, khususnya di tengah
transformasi digital dan peningkatan ekspektasi terhadap layanan perbankan
syariah. Penelitian ini akan mengkaji peran kepercayaan nasabah sebagai salah satu
variabel penting yang memengaruhi customer retention pada Bank Muamalat di
Kota Malang, mengingat loyalitas pelanggan menjadi aset strategis dalam
mempertahankan keberlanjutan bisnis di tengah kompetisi industri perbankan yang
semakin ketat (Muamalat.co.id)

Kejujuran membangun kepercayaan, yang merupakan dasar dari retensi
pelanggan. Yang & Wuisan, (2021) customer retention adalah keadaan di mana
pelanggan tetap loyal kepada perusahaan dan secara berulang menggunakan
produk atau layanan yang ditawarkan oleh perusahaan. Customer retention dapat
menjadi tantangan jika tidak diterapkan dengan tepat sesuai dengan model bisnis
perusahaan. Memuaskan pelanggan saja tidak cukup perusahaan harus melebihi
harapan pelanggan untuk memperoleh loyalitas yang tinggi. Dengan meningkatkan
loyalitas pelanggan, perusahaan dapat mendorong pelanggan untuk kembali
menggunakan produk dan layanan mereka.

Terdapat beberapa penelitian yang telah membahas tentang variabel pengaruh



digital banking, service quality, customer trust terhadap customer retention. Meskipun
ketiga faktor ini telah dibahas oleh beberapa penelitian sebelumnya, namun masih
terdapat kesenjangan hasil penelitian yang menganalisis ketiga faktor tersebut
terhadap customer retention.

Penelitian yang dilakukan oleh Yuningsih et al., (2022) “Hubungan Digital
Banking dan Kinerja Pelayanan Bank Syariah terhadap Upaya Customer Retention
di Masa Pandemi Covid-19 Pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Kota Serang”.
Penelitian ini menemukan bahwa digital banking tidak memberikan pengaruh
signifikan terhadap customer retention. Akan tetapi, hal ini berbeda dengan temuan
yang dihasilkan oleh penelitian yang dilakukan oleh Rika Mawarni, (2021) yang
berjudul “Application of Sharia Bank Digital Banking as a Customer Retention
Effort During the Covid-19 Period” hasil menunjukkan bahwa variabel digital
banking berpengaruh signifikan terhadap customer retention.

Selanjutnya penelitian yang terkait dengan variabel service quality ialah
penelitian yang dilakukan oleh Hadi & Prakosa, (2022) yang menyimpulkan bahwa
variabel kualitas layanan tidak mempengaruhi customer retention. Namun, temuan
ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Iwandha & Salya, (2024)
yang menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer retention. Dan penelitian terkait mengenai variabel customer
trust ialah penelitian yang dilakukan oleh Sumarsid & Paryanti, (2022) “Pengaruh
Customer Satisfaction dan Trust In Brand Terhadap Customer Retention” dari hasil

penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif terhadap customer



retention. Namun berbeda dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Sumarsid & Paryanti, (2021) ”Analisis Pengaruh Customer Satisfaction dan Trust
In Brand terhadap Customer Retention”. Hasil menunjukkan bahwa trust in brand
tidak memiliki pengaruh terhadap customer retention.

Melihat perbedaan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis tertarik
untuk meneliti pengaruh digital banking, service quality, dan customer trust
terhadap customer retention di Bank Muamalat Indonesia KC Malang. Pada saat
ini Bank Muamalat Indonesia memiliki kantor yang cukup banyak, sehingga
menjadi bank pilihan nasabah dan mudah ditemui disetiap kota. Namun saat ini
Bank Muamalat masih tertinggal oleh bank lainnya, hal ini bisa dilihat dari gambar
dibawabh ini:

Gambar 1. 2 Aset dan Market Share Bank Syariah

NO | Bank Aset (Rp miliar) Market Share
1 BSI 357.903,00 41,13%

2 Bank Muamalat 64.928,00 7,46%

3 UUS Bank CIMB Niaga 64.598,00 7,42%

4 UUS BTN 54.845,00 6,30%

5 UUS Maybank Indonesia 41.215,00 4,74%

6 UUS Bank Permata 38.096,00 4,38%

7 Bank Mega Syariah 15.384,00 1,77%

8 BCA Syariah 14.350,00 1,65%
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9 UUS Bank Danamon 14.135,00 1,62%
10 | UUS Bank OCBC NISP 9.489,00 1,09%
11 UUS Bank DKI 8.732,00 1%

12 | KB Bank Syariah 7.698,00 0,88%
13 Bank Victoria Syariah 3.168,00 0,36%
14 | UUS Bank Jago 1.728,00 0,19%

Sumber : Kontan.co.id-Jakarta (2024)

Berdasarkan gambar 1.2 diatas dapat dilihat persaingan antar
bank syariah didominasi oleh Bank Syariah Indonesia (BSI). Gambar
menunjukkan data market share bank syariah di Indonesia per Maret
2024, di mana Bank Muamalat memiliki market share sebesar 7,46%.
Angka ini menunjukkan kondisi Bank Muamalat memiliki market share
lebih rendah

dibandingkan dengan pesaing lainnya seperti BSI. Dalam konteks
customer retention, market share yang lebih tinggi biasanya
mencerminkan keberhasilan dalam mempertahankan dan menarik
pelanggan. Oleh karena itu, Bank Muamalat perlu memahami kondisi
ini untuk mengidentifikasi strategi yang diperlukan untuk
meningkatkan customer retention dan peneliti juga mengambil objek
penelitian Bank Muamalat yang ada di Kota Malang karena Kota
Malang merupakan salah satu kota pelajar yang mempunyai banyak

pelajar, sehingga dapat mengukur pengaruh digital banking terhadap
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customer retention pada mahasiswa atau masyarakat yang ada di Kota

Malang (Dewi, 2024).

1.2

Rumusan Masalah

Berdasarkan pada latar belakang di atas maka perumusan masalah dalam

penelitian ini adalah :

1.

1.3

Apakah ada pengaruh digital banking terhadap customer retention pada
Bank Muamalat Indonesia di Kota Malang?

Apakah ada pengaruh service quality terhadap customer retention pada
Bank Muamalat Indonesia di Kota Malang?

Apakah ada pengaruh customer trust terhadap customer retention pada
Bank Muamalat Indonesia di Kota Malang?

Apakah ada pengaruh digital banking, Service Quality, Customer Trust
terhadap customer retention pada Bank Muamalat Indonesia di Kota
Malang?

Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui pengaruh digital banking terhadap customer
retention pada Bank Muamalat Indonesia di Kota Malang

Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap customer retention
pada Bank Muamalat Indonesia di Kota Malang

Untuk mengetahui pengaruh customer trust terhadap customer retention
pada Bank Muamalat Indonesia di Kota Malang

Untuk Mengetahui pengaruh Digital Banking, Service Quality, Customer

12



Trust terhadap Customer Retention pada Bank Muamalat di Kota Malang

1.4 Manfaat Penelitian
Dengan adanya penelitian ini, diharap dapat memberikan manfaat bagi

semua pihak yang bersangkutan, yaitu:

1.  Bagi perbankan, diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat
berupa wawasan tambahan untuk meningkatkan customer retention
melalui optimalisasi digital banking, service quality, dan penguatan
customer trust.

2.  Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan penelitian ini dapat memberikan
informasi, referensi, serta wawasan ilmiah bagi peneliti yang tertarik

untuk meneliti topik serupa.
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2.1 Penelitian Terdahulu

Berikut ini adalah penelitian-penelitian terdahulu yang memiliki kaitan
dengan penelitian ini dilakukan oleh Yuningsih et al., (2022) “Hubungan
Digital Banking dan Kinerja Pelayanan Bank Syariah terhadap Upaya Customer
Retention di Masa Pandemi Covid-19 Pada Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor
Cabang Perwakilan (KCP) Kota Serang”. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh nasabah BSI KCP Kota Serang, dengan sampel sebanyak 100 responden
yang dipilih menggunakan teknik non-probability sampling. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel digital banking memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer retention, variabel kinerja pelayanan juga memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap customer retention, dan secara bersamaan,
variabel digital banking serta kinerja pelayanan secara signifikan
mempengaruhi customer retention.

Hadi & Prakosa, (2022) Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna
smartphone Samsung di kota Yogyakarta, dengan sampel penelitian sebanyak
85 responden yang merupakan pengguna smartphone Samsung. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel customer service quality tidak berpengaruh terhadap customer

retention, dan variabel customer perceived value dan variabel switching barrier
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention.

Iwandha & Salya, (2024) Populasi penelitian ini adalah pengguna grab di
Indonesia dan sampel nya sebanyak 205 responden. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan metode non-probability sampling.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel customer retention, customer perceived
value berpengaruh positif terhadap customer retention, dan customer perceived
value memediasi service dengan customer retention secara penuh.

Sumarsid & Paryanti (2022) Penelitian ini menggunakan popolasi pada
pengguna produk XL, dan sampel pada penelitian ini sebanyak 100 responden.
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa, terdapat pengaruh yang positif antara customer satisfaction
dengan customer retention, terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
antara customer satisfaction dengan customer retention, lalu terdapat pengaruh
positif antara trust in a brand terhadap customer retention, lalu terdapat
pengaruh positif antara customer satisfaction dan trust in brand terhadap
customer retention .

Yang & Wuisan (2021) Populasi dalam penelitian ini adalah para
pengguna Linkaja dengan sampel sebanyak 140 responden Wanita dan 140
responden laki-laki. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
menggunakan kuinsoner . Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada responden

Perempuan variabel trust, reliability, responsiveness tidak signifikan dan
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berpengaruh positif terhadap customer retention,lalu website design,
convenience, dan personalisation berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer retention. Sedangkan pada laki-laki, trust dan website design
merupakan variabel yang tidak berpengaruh terhadap terhadap customer retention,
lalu variabel reability, responsiveness, convenience dan personalisation
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention.

Sumarsid & Paryanti (2021) Tujuan penelitian ini ialah untuk
mengetahui beberapa faktor yang bisa mempengaruhi customer retention,
antara lain yaitu customer satisfaction dan trust in brand. Populasi penelitian
pengguna kartu XL dan sampel sebanyak 31 mahasiswa. Penelitian ini
menggunakan menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif . Hasil penelitian
menunjukkan bahwa customer satisfaction secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap customer retention, trust in brand secara parsial tidak
berpengaruh signifikan terhadap customer retention, secara simultan customer
satisfaction dan trust in brand berpengaruh signifikan terhadap customer
retention.

Suriansha et al., (2024) Populasinya seluruh pelanggan department store
Ramayana dengan sampel 400 pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan dan variabel
pengalaman pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap

retensi pelanggan.
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Negassa (2023) Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kepercayaan dan komitmen terhadap jumlah pelanggan yang dipertahankan
dalam perbankan. Penelitian ini menggunakan metode empiris dengan
menggunakan kuesioner. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan
dan komitmen memiliki pengaruh positif terhadap customer retention.

Malik et al., (2024) Populasi pada penelitian ini adalah nasabah bank yang
menggunakan layanan perbankan dan sampel nya sebanyak 490 responden
yang diisi oleh nasabah. Penelitian ini menggunakan metode pendekatan
kuantitatif. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan
kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh positif pada customer retention di
Tiongkok, tetapi kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh yang tidak
signifikan terhadap customer retention di Pakistan.Dan juga finansial teknologi
memoderasi hubungan antar kepuasan nasabah dan pelaku retensi pelanggan
memiliki pengaruh yang tidak signifikan dalam lingkup Cina dan Pakistan.

Salamah et al., (2022) Populasi yang digunakan dalam penelitian ini
adalah orang dewasa di Yordania, dengan sampel 200 sampel. Penelitian ini
menggunakan metode pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas layanan secara keseluruhan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan,sehingga mendorong niat pelanggan untuk
berkunjung kembali terhadap perdagangan seluler.

Thangeda et al., (2024) Populasi yang digunakan dalam penelitian ini

adalah seluruh pelanggan pengguna telekomunikasi dengan sampel sebanyak
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311 responden. Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa model non-linear paling efisien dalam
memprediksi perpindahan pelanggan,dan keduanya variabel DSF dan DLF
secara signifikan mempengaruhi strategi retensi pelanggan.

Menurut Mawarni, (2021) Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif
kualitatif, fokus penelitian adalah pada penerapan digital banking di bank

syariah selama pandemi Covid-19, dan hasil penelitian menunjukkan bahwa

variabel digital banking memiliki pengaruh positif terhadap customer retention.

Tabel 2. 1. Isi Penelitian Terdahulu

N | Nama, Tahun, Judul | Variabel Metode atau | Hasil Penelitian
o | Penelitian Penelitian analisis
Penelitian
1. | Yuningsih et al., | Digital Penelitian ini | Hasil penelitian
(2022)“Hubungan | Banking, menggunakan | menunjukkan
Digital  Banking | Kinerja metode disimpulkan
dan Kinerja | Pelayanan, | kuantitatif bahwa secara
Pelayanan  Bank | Customer dengan simultan
Syariah  Terhadap | Retention metode non- | terdapat
Upaya  Customer probability pengaruh  yang
Retention di Masa sampling. tidak signifikan
Pandemi Covid-19 antara digital
Pada Bank Syariah banking (X1)dan
Indonesia (BSI) kinerja
Kantor Cabang pelayanan (X2)
Perwakilan (KCP) mempengaruhi
Kota Serang” signifikan
terhadap
customer
retention (Y)
2 | Hadi & Prakosa Service Menggunaka | Hasil penelitian
(2022)“Pengaruh Quality, n analisis | menunjukkan
Service Quality, | Percived regresi linier | bahwa variabel
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Perceived Value, berganda service  quality
Value,dan Switching dengan tidak
Switching Barrier | Barrier, bantuan berpengaruh
terhadap Customer | Customer program terhadap
Retention” Retention customer
retention,
sedangkan
variabel
customer
perceived value
dan variabel
switching
barrier
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
customer
retention.
Iwandha & Salya | service Penelitian ini | Hasil penelitian
(2024) “Pengaruh | quality, menggunakan | menunjukkan
Service Quality | Customer metode bahwa customer
Terhadap Customer | Retention kuantitatif perceived value
Retention Yang dengan memediasi
Dimediasi Oleh metode non- | service  quality
Customer Perceived probability dengan customer
Value Studi Pada sampling. retention
Pengguna Grab
Indonesia”
Sumarsid & | Customer Penelitian ini | Hasil penelitian
Paryanti (2022) | Satisfaction, | menggunakan | menunjukkan
“Pengaruh Trust in | metode 1.Terdapat
Customer Brand, deskriptif pengaruh  yang
Satisfaction ~ Dan | Customer dengan positif antara
Trust In  Brand | Retention pendekatan | customer
Terhadap Customer survey satisfaction
Retention” mengunakan | dengan customer
kuisoner. retention.
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2. Terdapat
pengaruh yang
positif antara
trust in a brand
dengan customer
retention.

3. Terdapat
pengaruh positif
antara customer
satisfaction dan
trust in a brand
terhadap
customer
retention.

Yang & Wuisan
(2021) “Faktor-
Faktor Yang
Mempengaruhi
Customer
Retention:  Kasus

Dari Linkaja”

Customer
Retention

Penelitian ini
menggunakan
Structural
Equation
Modelling
(SEM)
melalui
SmartPLS.

Hasil penelitian
menunjukkan
bahwa pada
responden
Perempuan
variabel trust,
reliability,dan
responsiveness
adalah variabel
yang tidak
Berpengaruh
terhadap
customer
retention.Sedangk
a n pada laki-
laki,

website

trust dan
design
merupakan
variabel
tidak
berpengaruh
terhadap
terhadap

yang

customer
retention.
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Sumarsid &
Paryanti
(2021)”Analisis
Pengaruh Customer
Satisfaction  Dan
Trust In  Brand
Terhadap Customer
Retention”

Customer
Satisfaction,
Trust in
brand,
Customer
Retention

Penelitian ini
menggunakan
menggunakan
pendekatan
deskriptif
kuantitatif .

Hasil penelitian
menunjukkan
bahwa

1. Customer
Satisfaction
secara  parsial
tidak
berpengaruh
signifikan
terhadap
customer
retention
pengguna kartu
XL di Sekolah
Tinggi
Manajemen
Labora.

2. . Trust In
Brand secara
parsial tidak
berpengaruh
signifikan
terhadap
customer
retention
pengguna kartu
XL di Sekolah
Tinggi
Manajemen
Labora.

Suriansha et al.,
(2024)“The Effect
of Service Quality
on Customer
Retention and
CustomerExperienc
e as Mediating

Variable”

Service
Quality,
Customer
Retention,
Customer
Experience

Penelitian ini

menggunakan
metode
proporsional
random
sampling.

Hasil penelitian
menunjukkan
bahwa kualitas
pelayanan  dan
pengalaman
pelanggan
memiliki
pengaruh positif
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terhadap retensi
pelanggan.

Negassa (2023) | Trust, Penelitian ini | Hasil penelitian
“The Impact of | Commitmen | menggunakan | ini menunjukkan
Trust and | t, Customer | metode bahwa
Commitment on | Retention empiris kepercayaan dan
Customer Retention dengan komitmen
: Evidence from The menggunakan | memiliki
Banking Industry” kuesioner. pengaruh positif
terhadap
customer
retention.
Malik et al., (2024) | Customer Penelitian ini | Hasil penelitian
”Exploring Retention menggunakan | ini menunjukkan
Customer Retention alat analisis | bahwa kualitas
Dynamics : A Smart-PLS layanan dan
Comparative kepercayaan
Investigation of pelanggan
Factors  Affecting memiliki
Customer Retention pengaruh positif
In The Banking pada customer
Sector Using retention di
Mediation- Tiongkok,tetapi
Moderation kepercayaan
Approach” pelanggan
memiliki

pengaruh  yang
tidak signifikan

terhadap
customer
retention di
Pakistan Dan
juga  finansial
teknologi
memoderasi
hubungan antar
kepuasan
nasabah dan
pelaku  retensi
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pelanggan

memiliki
pengaruh  yang
tidak  signifikan
dalam  lingkup
Cina dan
Pakistan.

10 | Salamah et al., | Customer Penelitian ini | Hasil penelitian
(2022) “Customer | Retention, menggunakan | menunjukkan
Retention Through | Service alat analisis | bahwa kualitas
Service Quality | Quality, berbasis layanan secara
And Satisfaction Satisfaction | varians keseluruhan
:Using Hybrid dengan berpengaruh
SEM-Neural SmartPLS. secara signifikan
Network  Analysis terhadap
Approach kepuasan

pelanggan,
sehingga
mendorong niat
pelanggan untuk
berkunjung
kembali terhadap
perdagangan
seluler.

11 | Thangeda et al., | Customer Penelitian ini | Hasil penelitian
(2024) “A Neural Retention menggunakan | menunjukkan
Network-Based data primer | bahwa model
Predictive Decision yang non- linear
Model For dikumpulkan | paling efisien
Customer melalui dalam
Retention In The kuisoner memprediksi
Telecommunicatio n perpindahan
Sector” pelanggan,dan

keduanya
variabel DSF
dan DLF secara
signifikan
mempengaruhi

strategi retensi
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pelanggan.

12 | Rika Mawarni, | Digital Penelitian ini | Hasil penelitian
(2021)* Penerapan | Banking, menggunakan | menunjukkan
Digital  Banking | Customer Teknik bahwa  digital
Bank Syariah | Retention analisis banking
Sebagai Upaya deskriptif memiliki
Customer Retantion pengaruh positif
Pada Masa Covid- terhadap
19” customer

retention.

Sumber : diolah peneliti (2024)
2.2 Kajian Teori
2.2.1 Digital Banking

Menurut Jannah et al., (2020) Digital banking adalah layanan inovatif
yang diperkenalkan oleh perbankan untuk memberikan kemudahan dan kecepatan
dalam melayani nasabah serta menyampaikan informasi. Layanan ini
membantu meningkatkan pemanfaatan data nasabah sesuai dengan kebutuhan
mereka dan memungkinkan nasabah untuk mengaksesnya secara mandiri.
Adapun menurut Akyuwen, (2020) menyatakan bahwa istilah umum “digital
banking” mengacu pada pengembangan layanan yang menyediakan perbankan
melalui jalur elektronik yang lebih konkrit dan nyata, seperti ATM, telepon,
internet, dan telepon seluler. Dari berbagai pendapat diatas dapat disimpulkan
bahwa digital banking adalah inovasi layanan perbankan berbasis elektronik
yang memudahkan nasabah untuk mengakses informasi dan melakukan berbagai
transaksi secara mandiri dengan cepat dan praktis melalui media digital seperti

ATM, internet, dan ponsel.
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Layanan perbankan digital merupakan layanan bagi nasabah bank untuk
memperoleh informasi, berkomunikasi, dan melakukan transaksi perbankan
melalui media elektronik yang dikembangkan dengan mengoptimalkan
pemanfaatan data nasabah agar dapat melayani nasabah dengan lebih cepat,
mudah, dan sesuai dengan kebutuhan nasabah, serta dapat dilakukan
sepenuhnya secara mandiri oleh nasabah dengan
memperhatikan aspek keamanan (Putri, 2025).

Menurut Akyuwen, (2020) manfaat digital banking terbagi menjadi
dua,yaitu manfaat digital banking bagi nasabah dan manfaat digital banking bagi
bank. Manfaat digital banking bagi nasabah antara lain:

1.  Memudahkan transaksi keuangan

2. Mempercepat proses transaksi keuangan

3. Menurunkan biaya transaksi keuangan

4.  Memungkinkan transaksi keuangan dilakukan di mana saja

5. Memberikan kemudahan untuk melakukan transaksi keuangan kapan
saja

6.  Menjamin keamanan transaksi keuangan

7. Memberikan akses kepada beragam produk dan layanan bank
Sedangkan manfaat digital banking bagi bank yaitu :

1.  Meningkatnya efesiensi bank

2. Meningkatnya transparansi

3. Meningkatnya akuntabilitas
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Meningkatnya keamanan teknologi informasi
Meningkatnya loyalitas nasabah
Menurunnya human error

Memperluas jangkauann layanan

Perbaikan citra

Menurut Kurniawan et al., (2024) terdapat beberapa tantangan yang dihadapi

oleh bank dalam menerapkan digital banking, yaitu sebagai berikut:

a. Keamanan, ancaman keamanan siber seperti peretasan dan pencurian
identitas.

b. literasi digital, memberikan sosialisasi dan edukasi kepada pelanggan
tentang penggunaan layanan digital yang efektif dan aman.

c.  Aksesibilitas untuk menyediakan layanan digital bagi seluruh pelanggan,
termasuk mereka yang tidak memiliki teknologi.

d.  Penggunaan teknologi baru dalam layanan perbankan, penggunaan
kecerdasan buatan (Al), blockchain dan teknologi baru lainnya.

e.  Peningkatan pengalaman pengguna. Kami fokus pada peningkatan
antarmuka pengguna dan pengalaman keseluruhan.
Menurut (Islam et al., 2023), indikator digital banking adalah sebagai

berikut:

a. Internet Banking, fasilitas perbankan dengan memberikan nasabah akses

informasi, memfasilitasi nasabah untuk berkomunikasi dan bertransaksi
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perbankan secara digital, dan dapat diakses melalui internet .

b.  Mobile Banking, layanan fitur-fitur perbankan yang dapat diakses oleh
nasabah yang menggunakan layanan perbankan digital dengan transaksi
keuangan real-time untuk memberikan kemudahan akses, kecepatan dan
keakuratan dalam memperoleh informasi yang sebenarnya. Nasabah
dapat mengakses layanan digital mobile banking melalui smartphone
(ponsel).

c.  Authomatic Teler Machine (ATM), mesin transaksi yang bertujuan untuk
memudahkan pelanggan melakukan transaksi secara mandiri dan cepat
meskipun pada hari libur, karena mesin ATM ini memberikan layanan 24
jam setiap harinya.

2.2.2 Service Quality
Menurut Pertiwi et al., (2022) service quality diartikan sebagai situasi

dinamis yang melibatkan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan

lingkungan, yang setidaknya dapat memenuhi atau melampaui harapan
pelanggan. Kualitas layanan juga dipahami sebagai upaya untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta menyampaikan layanan dengan tepat
agar sesuai harapan. Menurut Noordegraaf & Welles, (2023) rangkaian produk
maupun layanan yang dirancang untuk menjawab kebutuhan dan keinginan
pelanggan disebut sebagai kualitas layanan. Dari pernyataan di atas dapat
disimpulkan bahwa service quality atau kualitas layanan merupakan suatu

kondisi yang bersifat dinamis, mencakup produk, jasa, sumber daya manusia,
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dan lingkungan, yang ditujukan untuk memenuhi bahkan melampaui harapan
pelanggan, serta mengakomodasi kebutuhan dan keinginan.

Salah satu cara yang mampu digunakan untuk meningkatkan daya saing
adalah memperbaiki kualitas pelayanan bank untuk memuaskan konsumen.
Pelayanan menjadi hal yang harus diperhatikan oleh koperasi atau perbankan.
Bagaimana pelayanan atau service yang diberikan bisa membuat kepuasan yang
nantinya membuat nasabah bisa nyaman dan merasa mendapatkan keuntungan
menjadi nasabah di Lembaga keuangan tersebut (Andrayani & Solekah, 2021).

Menurut Noordegraaf & Welles, (2023) secara keseluruhan kualitas
pelayanan memiliki dua jenis yaitu sebagai berikut :

1.  Kualitas pelayanan internal

Hal ini berhubungan antara para karyawan perusahaan terhadap fasilitas
yang ada. Beberapa faktor yang turut menentukan kualitas layanan internal
meliputi strategi manajemen perusahaan, tersedianya fasilitas penunjang,
peningkatan kualitas SDM, iklim kerja yang sehat, hubungan kerja yang setara,
dan sistem insentif yang efektif.

2. Kualitas pelayanan eksternal

Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan
eksternal antara lain yang berhubungan dengan penyediaan jasa, cara pelayanan
dan tata cara pembentukan jasa tertentu,tata cara layanan distribusi jasa, tata
cara penjualan jasa, prosedur dalam memberikan layanan, metode penjualan

produk atau jasa, serta mekanisme penyediaan barang atau jasa yang
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berkualitas.

Dalam penelitian (Mahmudin, 2022) menyebutkan terdapat Terdapat

sejumlah faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan. Adapun faktor-faktor

tersebut antara lain:

a.

Tingginya motivasi kerja karyawan akan mendorong mereka untuk
memberikan kinerja terbaik dalam menjalankan tugasnya

Sistem kerja dan pelayanan yang efektif akan membantu karyawan dalam
memberikan layanan secara optimal kepada pelanggan.

Lingkungan kerja, apabila lingkungan kerja kondusif dan nyaman maka
hal ini dapat mendorong karyawan dalam memberikan kualitas pelayanan
yang baik.

Lingkungan fisik tempat kerja, kondisi fisik tempat kerja seperti suhu
ruangan, luas area kerja, serta ketersediaan peralatan yang memadai
dapat menciptakan kenyamanan bagi karyawan dalam menjalankan
tugasnya.

Perlengkapan dan fasilitas, apabila perusahaan memiliki fasilitas dan
perlengkapan yang baik maka akan mendorong karyawan untuk memberikan
kualitas pelayanan yang baik pula.

Prosedur kerja, apabila perusahaan memiliki prosedur kerja yang baik dan
tidak memberatkan karyawan, akan mendukung karyawan dalam
melayanai secara optimal kepada pelanggan.

Menurut Novel et al., (2022) service quality Terdapat 5 indikator yang
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dapat dijelaskan sebagai berikut:

a.

Bukti fisik (tangible), yaitu bukti secara langsung dinilai melalui tampilan
yang didapat dari fasilitas fisik.Seperti keamanan AC yang dingin,
penampilan karyawan yang menarik.

Keandalan (reliability), yaitu merupakan ukuran sesuai tidaknya
pelayanan yang diberikan karyawan terhadap pelanggan.

Daya tanggap (responsiveness), yaitu bentuk kesediaan karyawan untuk
melayani pelanggan. Seperti kecepatan karyawan untuk menyelesaikan
masalah pelanggan, keinginan karyawan untuk memberikan perhatian
khusus, dan tanggapan informasi yang jelas.

Jaminan (assurance), yaitu memberikan jaminan rasa aman kepada
pelanggan agar menciptakan kepercayaan pelanggan.

Empati (empaty), yaitu aspek dari kesediaan perusahaan untuk
memperhatikan kebutuhan konsumen dan membantu konsumen yang
mengalami masalah sebelum atau setelah menggunakan produk yang
ditawarkan perusahaan.

Dalam surat Ali Imran ayat 159, Allah SWT berfirman:

1o i 515% 2 Gl A (3 Aad ) Lo e PSR (e ) 38 D) B

-~ o :~° 3 _
Ol gikl) Canh )

Terjemahan :
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“Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka dan mohonkanlah
ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu.
Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada
Allah. Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal”

Ayat ini menekankan pentingnya sikap lemah lembut dan empati dalam
berinteraksi dengan orang lain. Dalam konteks layanan perbankan digital,
menunjukkan empati dan kepedulian terhadap kebutuhan pelanggan dapat
meningkatkan kepercayaan dan retensi mereka. Adapun juga hadist yang
berkaitan dengan service quality berikut:

alug e G0 L Ol 9
" 0 e ) G B "

(HR. Muslim no. 1955)
Artinya:
Rasulullah # bersabda: "Sesungguhnya Allah mewajibkan ihsan (kebaikan dan
kesempurnaan) dalam segala hal."”

Hadis ini menunjukkan bahwa Islam sangat menjunjung tinggi prinsip ihsan,
yaitu melakukan segala sesuatu dengan sebaik-baiknya dan penuh kesempurnaan.
Dalam konteks pelayanan kepada pelanggan, nilai ihsan mengajarkan agar
perusahaan atau individu yang terlibat dalam layanan berupaya memberikan

pelayanan yang maksimal, baik dari sisi sikap, kecepatan, kejelasan informasi,
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maupun kenyamanan. Pelayanan yang dilakukan dengan ihsan akan menciptakan
rasa puas dan kepercayaan di hati pelanggan. Ketika pelanggan dilayani dengan
baik, mereka akan cenderung kembali menggunakan layanan tersebut dan
membangun keterikatan jangka panjang.

2.2.3 Customer Retention

Menurut Pokhrel, (2024) customer retention dalam jangka waktu tertentu,
konsumen memilih untuk tetap menggunakan suatu merek dan tidak beralih ke
merek lain. Kemampuan pelanggan membeli kembali barang dan jasa serta
kemampuan pelanggan untuk menyarankan orang lain untuk membeli
perusahaan merupakan salah satu bentuk retensi pelanggan. Menurut Fitriyani
& Hendriyani (2021) retensi pelanggan merupakan upaya perusahaan untuk
mempertahankan pelanggan dengan cara mengalokasikan sumber daya untuk
meningkatkan kinerja dan memberikan value yang lebih tinggi kepada
pelanggan.

Menurut Suriansha (2023) customer retention disebut sebagai aktivitas
yang mampu menjaga hubungan dengan pelanggan secara konsisten dengan
membangun hubungan yang berkelanjutan, mengelola loyalitas pemasaran,
memanfaatkan database pemasaran, dan menggunakan permission marketing
serta kemajuan lainnya. Disimpulkan bahwa customer retention adalah upaya
perusahaan untuk menjaga pelanggan agar tetap memilih merek yang sama dan
tidak berpindah ke pesaing.

Manfaat yang didapatkan dari customer retention menurut Margarena &

32



Auliya, (2020) yaitu pertama perusahaan dapat menghindari pengeluaran biaya
tambahan untuk mencari pelanggan pengganti yang hilang, lalu yang kedua
ialah supplier dapat belajar lebih banyak tentang produk atau jasa seperti apa
yang diinginkan pelanggan, sehingga produsen dapat menyediakannya secara
efisien.

Berbuat baik dalam pelayanan bisnis berarti memberikan pelayanan yang
berkualitas, terbuka, dan disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan. Dengan
menghadirkan manfaat nyata kepada pelanggan, perusahaan juga dapat
menghindari “kebinasaan” yang memiliki dampak seperti hilangnya
kepercayaan atau kepuasan pelanggan yang berpotensi merugikan
keberlangsungan usaha (lwandha & Salya, 2024)

Menurut Kurniawan et al., (2024) terdapat beberapa tantangan yang dialami
bank dalam upaya customer retention, yaitu sebagai berikut:

a)  Persaingan ketat karena retensi pelanggan di pasar yang sangat kompetitif.

b)  Perubahan preferensi yang memperhitungkan perubahan kebutuhan dan
preferensi pelanggan dari waktu ke waktu.

c)  Menerapkan etika dengan memastikan upaya retensi pelanggan dilakukan
secara etis dan berintegritas tanpa mengeksploitasi pelanggan.

d)  Peran karyawan, yaitu interaksi langsung dengan pelanggan memegang
peranan penting dalam membangun hubungan dan meningkatkan
loyalitas pelanggan.

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi customer retention menurut
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Fitriyani & Hendriyani, (2021) yaitu sebagai berikut :

a.  Harga, Pelanggan ditawarkan harga yang lebih terjangkau dibandingkan
dengan pesaing lainnya.

b.  Produk, pelanggan diberikan produk yang berkualitas dan berbeda dari
produk pesaing lainnya.

c.  Servis, pelanggan diberikan servis yang baik agar pelanggan merasa senang
dan puas.

d.  Pasar, produk berkembang ke arah pasar yang lebih luas

e.  Teknologi, teknologi yang disediakan harus lebih canggih dan mudah

digunakan .

Menurut Fitriyani & Hendriyani, (2021) terdapat beberapa indikator
customer retention yang dapat diidentifikasi,antara lain :

1. Trust (kepercayaan)

Kepercayaan adalah keyakinan seseorang dapat memenuhi keinginan
orang lain dengan bertindak sesuai keyakinan bahwa orang lain akan
memberikan apa yang diharapkan dan perkataan orang lain atau janji yang
diberikan dapat dipenuhi.

2. Satisfaction (kepuasan)

Menurut Sasongko (2021) kepuasan diartikan sebagai perasaan senang
atau kecewa yang timbul setelah membandingkan hasil atau kinerja produk
dengan harapan yang ada. Pelanggan akan merasa tidak puas jika kinerja produk

tidak memenuhi harapan, sementara jika sesuai harapan, pelanggan akan puas



dan senang.
3. Commitment (komitmen)

Apabila ada kepercayaan yang kuat terhadap merek barang atau jasa,
loyalitas dan retensi pelanggan maka dapat muncul. Rasa percaya ini akan
berkembang menjadi komitmen yang kuat dan direfleksikan melalui interaksi
dan komunikasi yang berkaitan dengan produk perusahaan. Pelanggan akan
membicarakan dan menyarankan orang lain tentang komitmen yang tinggi.
2.2.4 Customer Trust

Menurut Anggrenita & Sander, (2022) customer trust merupakan
kepercayaan, keyakinan, dan pengetahuan yang dimiliki pelanggan tentang suatu
produk. Kepercayaan adalah faktor kredibilitas terbaik yang memengaruhi niat
membeli. Konsumen tidak akan tertarik untuk membeli sesuatu jika tidak ada
kepercayaan terhadap produk atau jasa. Kepercayaan ialah sejauh mana
nasabah memiliki keyakinan dengan layanan e-banking tanpa merasa terancam
(Andini & Suprayitno, 2022).

Menurut Yusup & Mulyandi, (2022) Customer trust juga merupakan
kepercayaan konsumen terhadap kualitas dan pelayanan yang ditawarkan oleh
perusahaan. Dari pernyataan di atas, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan customer trust adalah keyakinan dan kepercayaan pelanggan
terhadap kualitas, pelayanan, dan kemampuan perusahaan dalam memenuhi
janji yang diberikan.

Faktor-faktor yang mempengaruhi terbentuknya kepercayaan seseorang
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terhadap orang lain menurut putra, (2020) antara lain sebagai berikut :

a. Kemampuan (Ability), melibatkan kemampuan,
pengalaman, pengesahan organisasi, dan kemampuan ilmiah.

b.  Kebaikan hati (Benevolence), melibatkan daya terima, kepercayaan, empati,
dan perhatian.

C. Integritas (Integrity), hal ini berhubungan dengan cara sikap atau
kebiasaan penjual dalam menjalankan bisnisnya.

Eldawati, (2022) menyatakan bahwa terdapat empat indikator
kepercayaan konsumen, di antaranya :

1.  Benevolence (Ketulusan)

Hal ini merujuk pada 38ndepen kepercayaan seseorang terhadap penjual
untuk bertindak dengan baik dan tulus terhadap konsumen.
2. Ability (Kemampuan)

Penilaian terbaru mengenai kemampuan seseorang. Dalam hal ini, hal
tersebut berhubungan dengan sejauh mana penjual dapat meyakinkan pembeli
serta memberikan jaminan kepuasan dan keamanan selama transaksi
berlangsung.

3. Integrity (integritas)

Integritas mencerminkan sejauh mana seseorang percaya pada kejujuran
penjual dalam memelihara dan memenuhi janji atau kesepakatan yang telah
disetujui dengan konsumen.

4.  Kesediaan untuk Bergantung
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Kesediaan untuk bergantung adalah sikap konsumen yang menunjukkan
kepercayaan terhadap penjual, termasuk menerima risiko atau konsekuensi
yang mungkin timbul.

Adapun dalil yang mengatakan dalam hal Keadilan dan Kejujuran dalam
Transaksi Dalam surat An-Nisa ayat 29, Allah SWT berfirman:

115G 158 ¢l 1o Jlatdly 2455 &80 50 (1 Y

o HR A &) 2R V5 R al 5 Ge 5olas (380 &
Onlas)

"Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta

sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku

dengan suka sama suka di antara kamu."

Ayat ini menekankan pentingnya transaksi yang adil dan transparan, yang
dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap layanan perbankan
digital.

Adapun hadist riwayat Bukhari no. 2079, Muslim no. 1532 yang

menjelaskan tentang kejujuran dalam transaksi yaitu :
s e d 045 06
Artinya :
“Dua orang yang melakukan jual beli masih dalam keadaan memiliki hak memilih
selama mereka belum berpisah. Jika keduanya jujur dan menjelaskan (keadaan

barang atau jasa), maka akan diberkahi dalam jual belinya. Namun jika mereka
menyembunyikan dan berdusta, maka keberkahan jual belinya akan dihapus.”

Hadis ini mengandung nilai-nilai dasar yang sangat penting dalam praktik

bisnis modern, termasuk di sektor perbankan. Dalam konteks bank sebagai
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penyedia jasa keuangan, pelanggan atau nasabah adalah pihak yang
mempercayakan dananya atau memilih produk-produk layanan yang ditawarkan
oleh bank. Jika pihak bank jujur dalam menjelaskan informasi tentang suatu produk
seperti akad pembiayaan, risiko investasi, syarat dan ketentuan deposito, atau
transparansi biaya layanan maka akan menumbuhkan rasa percaya yang kuat dari
nasabah. Kepercayaan ini merupakan modal utama dalam mempertahankan
hubungan jangka panjang dengan nasabah, atau yang dalam istilah bisnis disebut

retensi nasabah.

2.3 Hubungan Antar Variabel
2.3.1.Hubungan Digital Banking terhadap Customer Retention

Penelitian Yuningsih et al., (2022) menunjukkan bahwa digital banking
berdampak signifikan terhadap customer retention yang artinya semakin tinggi
kualitas digital banking yang diberikan, maka semakin tinggi pula customer
retention yang terjadi. Penelitian Thangeda et al., (2024) juga menemukan digital
banking berpengaruh signifikan terhadap customer retention, sehingga dapat
memperkuat transisi menuju digital banking.
2.3.2.Service Quality terhadap Customer Retention

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Iwandha & Salya (2024) menunjukkan
bahwa service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer
retention, artinya semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan kepada
customer maka semakin tinggi juga tingkat customer retention yang terjadi. Hal ini

juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Suriansha et al., (2024) yang
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hasilnya juga menemukan bahwa service quality memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap customer retention, sehingga dapat memperkuat bahwa
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi juga
tingkat retensi pelanggan.
2.3.3.Customer Trust terhadap Customer Retention
Dalam penelitian yang dilakukan oleh Negassa (2023) menemukan bahwa

kepercayaan memiliki pengaruh terhadap customer retention, ketika semakin
tingginya tingkat kepercayaan customer maka semakin tinggi juga tingkat customer
retention. Hal ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sumarsid &
Paryanti (2022) yang hasilnya menunjukkan bahwa trust in brand memiliki
pengaruh yang signifikan kepada customer retention, sehingga hal ini dapat
memperkuat bahwa ketika customer memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi
kepada perusahaan maka juga akan meningkatkan tingkat customer retention.

2.4 Kerangka Konseptual

Penelitian ini akan menganalisis pengaruh digital banking, service quality,
dan customer trust terhadap customer retention. Penelitian ini menggunakan
variabel independen dan variabel dependen. Variabel independen terdiri dari digital
banking, service quality, dan customer trust. Variabel dependen adalah customer
retention. Gambar 2.1 menunjukkan kerangka konsep penelitian ini berdasarkan

penjelasan sebelumnya:
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Gambar 2. 1. Kerangka Konseptual

Digital banking

Customer retentio

Service quality

Customer frust

Berdasarkan gambar 2.1 diatas dapat disimpulkan Hipotesis penelitian
sebagai berikut :
1. H1 : digital banking berpengaruh signifikan terhadap customer
retention pada Bank Muamalat di Kota Malang
2. H2: service quality berpengaruh signifikan terhadap customer retention
pada Bank Muamalat di Kota Malang
3. H3 : customer trust berpengaruh signifikan terhadap customer

retention pada Bank Muamalat di Kota Malang
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4. H4 : Digital Banking, Service Quality, Customer Trust Berpengaruh
Signifikan terhadap Customer Retention secara simultan pada Bank
Muamalat di Kota Malang
2.5 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan korelasi antar variabel dan studi-studi terdahulu, hipotesis
berikut diajukan:

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Yuningsih et al., (2022) “Hubungan
Digital Banking dan Kinerja Pelayanan Bank Syariah Terhadap Upaya Customer
Retention di Masa Pandemi Covid-19 Pada Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor
Cabang Perwakilan (KCP) Kota Serang” menunjukkan bahwa adanya pengaruh
positif dan signifikan antara digital banking terhadap upaya customer retention di
masa pandemi Covid-19 pada Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang
Perwakilan (KCP) Kota Serang. Thangeda et al., (2024) “A Neural Network-Based
Predictive Decision Model For Customer Retention In The Telecommunication
Sector”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa model non-linear paling efisien
dalam memprediksi perpindahan pelanggan,dan keduanya variabel DSF dan DLF
secara signifikan mempengaruhi strategi retensi pelanggan. Rika Mawarni, (2021)*
Penerapan Digital Banking Bank Syariah Sebagai Upaya Customer Retantion Pada
Masa Covid-19”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa digital banking memiliki
pengaruh positif terhadap customer retention. Oleh karena itu, hipotesis pertama
yang diajukan adalah:

H1 : digital banking berpengaruh signifikan terhadap customer retention pada

Bank Muamalat di Kota Malang
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Dalam penelitian yang dilakukan oleh Iwandha & Salya (2024) “Pengaruh
Service Quality Terhadap Customer Retention Yang Dimediasi Oleh Customer
Perceived Value Studi Pada Pengguna Grab Indonesia” menunjukkan bahwa
adanya pegaruh positif dan signifikan antara service quality terhadap customer
retention pada pengguna Grab Indonesia. Oleh karena itu, hipotesis kedua yang
diajukan adalah :

H2 : service quality berpengaruh signifikan terhadap customer retention pada
Bank Muamalat di Kota Malang

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Negassa (2023) “The Impact of Trust
and Commitment on Customer Retention : Evidence from The Banking Industry”
menunjukkan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan
terhadap customer retention. Dan penelitian yang dilakukan oleh Sumarsid &
Paryanti (2022) “Pengaruh Customer Satisfaction dan Trust In Brand Terhadap
Customer Retention”. Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh yang positif
antara customer satisfaction dengan customer retention, terdapat pengaruh yang
positif antara trust in a brand dengan customer retention, terdapat pengaruh positif
antara customer satisfaction dan trust in a brand secara bersama terhadap customer
retention. Oleh karena itu, hipotesis ketiga diajukan sebagai berikut:

H3 : customer trust berpengaruh signifikan terhadap customer retention pada

Bank Muamalat di Kota Malang.
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan Penelitian Kuantitatif. Penelitian kuantitatif
adalah pendekatan penelitian yang berfokus pada pengumpulan dan analisis
data dalam bentuk angka untuk menjelaskan fenomena tertentu secara objektif
dan sistematis. Dalam metode ini, peneliti menggunakan instrumen yang
terstandarisasi untuk mengukur variabel-variabel yang diteliti, serta
menerapkan teknik statistik guna menganalisis hubungan, perbedaan, atau
pengaruh antar variabel tersebut. Tujuan utama dari penelitian kuantitatif
adalah untuk menguiji hipotesis dan menghasilkan generalisasi berdasarkan data
yang diperoleh dari sampel yang representatif terhadap populasi. (Rachman,
2024)

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini ialah pendekatan
deskriptif yaitu penelitian yang bertujuan untuk  menggambarkan atau
mendeskripsikan suatu fenomena, kejadian, atau variabel tertentu secara
sistematis dan faktual dalam bentuk angka-angka (Rachman, 2024).

3.2 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian merupakan suatu objek dalam penelitian. Lokasi
penelitian adalah tempat peneliti mendapatkan data yang dibutuhkan untuk
penelitiannya. Lokasi yang dipilih peneliti adalah Bank Muamalat di Kota
Malang. Peneliti juga mengambil objek penelitian Bank Muamalat yang ada di

Kota Malang karena Kota Malang merupakan salah satu kota pelajar yang
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mempunyai banyak pelajar, sehingga dapat mengukur pengaruh digital banking
terhadap customer retention pada mahasiswa atau masyarakat yang ada di Kota

Malang

3.3 Populasi dan Sampel

3.3.1.Populasi

Menurut Rachman (2024) populasi adalah keseluruhan subjek atau objek
penelitian yang memiliki karakteristik tertentu dan relevan dengan
permasalahan penelitian. Populasi bisa berupa individu, kelompok, benda,
peristiwa, atau dokumen, tergantung pada fokus dan tujuan penelitian. Dalam
konteks penelitian kuantitatif, populasi menjadi dasar penentuan sampel yang
akan diteliti, sehingga hasil dari sampel tersebut dapat digeneralisasikan untuk
menggambarkan kondisi populasi secara menyeluruhPopulasi dalam penelitian
ini adalah seluruh nasabah atau pelanggan Bank Muamalat yang berada di Kota
Malang.

3.3.2.Sampel

Sampel adalah sampel adalah bagian dari populasi yang diambil dan dianggap
dapat mewakili keseluruhan karakteristik dari populasi tersebut. Sampel digunakan
karena sering kali tidak mungkin atau tidak efisien meneliti seluruh populasi. Oleh
karena itu, peneliti memilih sampel dengan teknik tertentu agar hasil penelitian dapat
digeneralisasikan ke seluruh populasi secara valid dan reliabel. Pemilihan sampel
yang tepat sangat penting untuk memastikan bahwa data yang dikumpulkan benar-
benar mencerminkan keadaan populasi sebenarnya (Rachman, 2024).

Dalam penentuan jumlah sampel peneliti menggunakan rumus Wibisono
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karena tidak diketahuinya julah populasi dalam penelitian ini (Imansari, 2023).

Za/20
e

n=(

Keterangan :

Z alz= nilai tabel z (nilai yang diperoleh dari tabel normal atas tingkat
keyakinan dengan presentase kepercayaan 95%)

o = standart deviasi populasi (25% atau 0,25 angka ini merupakan
ketentuan baku)

e =tingkat kesalaan penarikan sampel (margin eror penelitian sebesar 5%)
Dengan rumus tersebut, maka perhitugannya sebagai berikut :

~((1,96).(0,25)
”‘( 0,05 >

n =96,04 = 100
Berdasarkan hasil hitung dengan rumus Wibisno, maka peneliti akan
menggunakan 100 sampel dalam penelitian ini.
3.4 Teknik Pengambilan sampel
Teknik pengambilan sampel menjelaskan metode mana yang paling sesuai
untuk berbagai jenis penelitian. Dengan pemahaman ini, seseorang dapat dengan
mudah menentukan mana yang dapat diterapkan dan paling sesuai untuk proyek
penelitian mereka (Firmansyah & Dede, 2022). Teknik pengambilan sampel pada
penelitian ini menggunakan non-probablity sampling. Non-probability sampling
adalah pengambilan sampel dimana setiap anggota populasi tidak memiliki
kesempatan atau peluang yang sama sebagai sampel. Pengambilan sampel ini
menggunakan metode purposive sampling. Purposive sampling adalah pemilihan

sampel yang didasarkan pada pertimbangan khusus, sehingga elemen yang dipilih
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benar-benar layak untuk dijadikan sampel (Septiani et al., 2020). Adapun kriteria
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu:

1.  Nasabah yang menggunakan layanan digital banking pada Bank Muamalat
2. Berdomisili di Malang.

3. Usia 17 tahun ke atas

3.5 Data dan Jenis Data

Menurut Rachman (2024) dalam melakukan penelitian umumnya
menggunakan sumber data yaitu sebagai berikut :
a. Data primer

Data primer merujuk pada informasi yang diperoleh langsung dari
narasumber atau informan. Data primer yang diperoleh oleh peneliti secara langsung
ialah nasabah Bank Muamalat di Kota Malang melalui penyebaran kuisoner
secara langsung kepada responden di Kota Malang, Jawa Timur.
b.  Data sekunder

Data sekunder diperoleh dari dokumen dan laporan yang relevan dari
berbagai sumber, termasuk jurnal ilmiah dan situs web yang berhubungan dengan
topik penelitian. Dalam penelitian ini, sumber data sekunder adalah kajian literatur,

buku, jurnal, dan internet.

3.6 Teknik Pengumpulan data

Teknik pengumpulan data penelitian ini berupa melalui kuesioner. Angket,
yang juga dikenal sebagai kuesioner, adalah teknik pengumpulan data yang
melibatkan pemberian serangkaian pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawab. Jenis pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini

adalah pertanyaan tertutup, yaitu pertanyaan yang mengharuskan responden
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memberikan jawaban singkat atau memilih salah satu alternatif dari pilihan yang
ada. Pertanyaan tertutup umumnya digunakan dalam angket untuk
mengumpulkan data dalam format nominal, ordinal, interval, atau persentase

(Usunier, J-C., & Lee, 2019).

Angka atau kuisoner dalam penelitian ini menggunakan google form yang
diberikan secara online kepada responden. Pertanyaan- pertanyaan dalam
kuesioner disusun berdasarkan yang sesuai dengan indikator. Setiap pertanyaan
dilengkapi dengan lima jawaban yang masing- masing memiliki skor nilai. Pada
penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner kepada

responden.

3.7 Definisi Operasional Variabel
Menurut (Rachman, 2024) definisi operasional variabel adalah
penjabaran atau penjelasan rinci mengenai bagaimana suatu variabel diukur dan
dioperasionalkan dalam penelitian. Definisi ini menjelaskan indikator-indikator
yang digunakan, instrumen pengukuran yang dipakai, serta cara pengumpulan
datanya secara konkret dan terukur. Penelitian ini menggunakan variabel
dependen yaitu customer retention, sedangkan variabel independent adalah
digital banking, service quality,dan customer trust.
1. Variabel dependen (Y) merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel
independen. Variabel dependen penelitian ini adalah customer retention.
2. Variabel independent (X1) merupakan variable yang mempengaruhi atau
menyebabkan perubahan pada variable lain. Variabel independent pada
penelitian ini adalah digital banking.

3. Variabel independent (X2) merupakan variable yang mempengaruhi atau
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menyebabkan perubahan pada variable lain. Variabel independent pada

penelitian ini adalah service quality.

Variabel independent (X3) merupakan variable yang mempengaruhi atau

menyebabkan perubahan pada variable lain. Variabel independent pada

penelitian ini adalah customer trust.

Tabel 3. 1. Definisi Operasional Variabel

secara mandiri.

keamanan nya

3. ATM yang
beroperasi memiliki
fasilitas yang
nyaman

No| Variabel Definisi Indikator Item Sumber
1 1.layanan internet
banking
BankMuamalat
memiliki keamanan
.. . yang canggih
Digital banking 2.layanan internet
gdalah_ layanan banking memberikan
inovatif yang Internet kemudahan dan
diperkenalkan banking kenyamanan dalam
oleh perbankan bertransaksi
untuk 3.Layanan internet
memberikan banking Bank
kemudahan dan Muamalat
kecepatan _ mempercepat
dalam melayani transaksi keuangan
Digital nasabah serta 1. layanan mobile (Islam
Banking _menyampalkan banking mudah di et
(Variabel [informasi. pelajari dan mudah |
X1) |Layanan ini Mobile digunakan 282"3
membantu banking 2. layanan mobile )
meningkatkan banking dapat diakses
pemanfaatan dengan mudah dan
data nasabah cepat
sesuai dengan 1.ATM memberikan
kebutuhan pelayanan yang sesuai
mereka dan dengan kebutuhan
memungkinkan nasabah
nasabah untuk 2.ATM yang
mengaksesnya ATM beroprasi terjamin
Services
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Service
quality

Service
Quality adalah
rangkaian
produk
maupun
layanan yang
dirancang
untuk
menjawab
kebutuhan dan
keinginan
pelanggan
disebut
sebagai
kualitas
layanan.

Bukti fisik
(tangible)

1.Penampilan petugas
rapi dan
profesional

2. Peralatan dan
perlengkapan yang
digunakan dalam
layanan perbankan
(ATM,Komputer)
selalu dalam kondisi
baik

Keandalan
(reliability
)

1.Pelayanan
pengaduan cepat
dan handal

2.Transaksi
perbankan selalu
diproses dengan
akurat dan tepat
Waktu

Daya
tanggap
(responsiv
eness)

1. Staf bank selalu
siap membantu
nasabah saat
membutuhkan
bantuan

2. Staf bank
memberi pelayanan
yang baik serta jelas
dan mudah
dimengerti
olehnasabah.

Jaminan
(assurance)

1. Staf bank mampu
menanamkan
kepercayaan
kepada nasabah

2. Staf bank dapat
menjawab setiap
pertanyaan
nasabah

3. Nasabah merasa
nyaman dalam
melakukan transaksi

Empati
(empaty)

1. Staf bank dapat
mengerti akan
kebutuhan
nasabah.

2. Staf bank selalu
menunjukkan
perhatian terhadap
kebutuhan

(Dianaet
al.,
2023)
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nasabah.
Nasabah percaya pada
Benevolence | Bank Muamalat
(kesungguhan| dalam memberikan
) pelayanan yang
customer trust Klalk e
merupakan asaban yakin
keperﬁayaan bahwa bank mampu
keyakinan dan | Competence | memenuhi
pengetahu:am yang (kemampuan) | permintaan atau
dimiliki kebutuhan (A dani
ndani
Customer [pelanggan tentang nasabah - & Y
Trust |suatu produk Nasabah yakin atas |
Kepercavaan. kejujuran Bank arata,
dpl h fykt Integrity(integ| Muamalat dalam 2023)
ir:d?bi I ﬁasor ritas) memenuhi
. ermintaan
terbaik yang rl?asabah
metmengagur_l Percaya kepada
nat membetl. Bank Muamalat
Willingness to| sehingga bersedia
depend untuk menerima
resiko
yang dapat terjadi
retensi pelanggan Nasabah akan selalu
merupakan upaya | pembelian OImelzikukan 'E[r_ansak5|
perusahaan untuk Ulang da” erus sekla
mempertahankan Mel:]z?rizgtan
elanggan dengan
Eara % J Mau mencoba produk
: Peningkatan | keuangan baru milik )
Customer grlljer:rr]lg::%l;a;s;kan intensitas | Bank Muamalat yang| (Andani
retention [untuk Penggunaan | dapat y &
meningkatkan menguntungkan Bharata
kinerje?dan Bersedia - 2023)
memberikan Menceritakan hmaelnc(()asr::?fkggnhal-
value yang lebih | hal positif menparik mengenai
tinggi kepada kepacli;r(])rang Bank Muamalat
pelanggan. kepada orang
lain

Sumber : diolah peneliti (2024)

3.8 Skala pengukuran

Skala yang digunakan penelitian ini adalah skala likert. Menurut Ibrahim et
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al., (2024) skala likert adalah alat yang digunakan dalam penelitian untuk
melengkapi kuesioner, di mana responden diminta untuk menunjukkan tingkat
persetujuan mereka terhadap serangkaian pertanyaan. Pendekatan ini bertujuan
untuk mengukur sikap, opini, serta persepsi individu atau kelompok terkait dengan
fenomena sosial yang menjadi objek penelitian. Adapun kerangka penelitian
pengukuran skala Likert berupa:

Tabel 3. 2.Pengukuran Skala Likert

Jawaban Skor
Sangat Setuju (SS) 1
Setuju (S) 2
Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) 4
Sangat Tidak Setuju (STS) 5

Sumber : diolah peneliti (2024)

3.9 Analisis data

Analisis data merupakan langkah penting dalam penelitian yang
dilakukan setelah semua informasi yang diperlukan untuk menyelesaikan
masalah penelitian telah tersedia sepenuhnya (Millah et al., 2023). Analisis data
yang digunakan dalam penelitian ini melalui beberapa tahap, yaitu:
1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif adalah suatu metode yang mengumpulkan data dasar
dan menyajikannya hanya untuk memberikan penjelasan, tanpa menarik
kesimpulan atau membuat prediksi. Teknik ini sering digunakan dalam penelitian
yang bersifat eksploratif. Analisis ini dilakukan dengan menguji hipotesis
deskriptif yang mana hasilnya menentukan apakah hipotesis penelitian dapat
digeneralisasikan (Riyanto & Arini, 2021).
2. Uji Instrumen

a. Uji validitas
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Menurut (Rachman, 2024) Uji validitas merupakan proses untuk
mengukur sejauh mana instrumen penelitian mampu mengukur apa yang
seharusnya diukur. Dengan kata lain, validitas menunjukkan ketepatan dan
kelayakan suatu alat ukur dalam menggambarkan konsep atau variabel yang
diteliti Sebuah instrumen dapat dianggap efektif jika ia mampu mengukur dengan
akurat apa yang hendak diukur. Kriteria yang digunakan dalam uji
validitas adalah sebagai berikut: item dinyatakan valid apabila nilai r hitung > r
tabel pada tingkat signifikansi tertentu Sebaliknya, item dinyatakan tidak valid
apabila nilai r hitung < r tabel.

b.  Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah suatu metode untuk mengukur sejauh mana suatu
instrumen penelitian menghasilkan data yang konsisten dan stabil apabila
digunakan berulang kali dalam kondisi yang sama. Dalam konteks penelitian
kuantitatif, reliabilitas sangat penting karena menunjukkan tingkat kepercayaan
terhadap hasil pengukuran yang dilakukan. Instrumen dinyatakan reliabel
apabila nilai Cronbach’s Alpha yang dihasilkan mencapai angka minimal 0,60.
Nilai ini menunjukkan bahwa item-item dalam kuesioner memiliki tingkat
konsistensi internal yang cukup untuk mengukur variabel yang sama. Semakin
tinggi nilai alpha, maka semakin tinggi pula tingkat reliabilitas instrumen
tersebut (Rachman, 2024)

3. Uji Asumsi Klasik

Sebelum dilakukan analisis regresi berganda, terlebih dahulu dilakukan

uji asumsi klasik. Uji asumsi klasik meliputi tiga tahapan yaitu:

a. Uji Normalitas
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Uji normalitas adalah pengujian yang dilakukan untuk menilai apakah
data dalam sebuah kelompok atau variabel mengikuti distribusi normal.
Tujuannya adalah untuk mengetahui apakah data tersebut berdistribusi normal
atau tidak. Untuk menguji distribusi normalitas data, digunakan uji statistik
Kolmogorov-Smirnov. Residual dianggap berdistribusi normal jika nilai
signifikansinya lebih besar dari 0,05 (Sugiyono, 2013).

b.  Uji Multikolinearitas

Uji multikolinieritas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat
korelasi antara variabel independen dalam model regresi. Salah satu cara
untuk menguji multikolinieritas adalah dengan memeriksa nilai Variance
Inflation Factor (VIF) dari setiap variabel independen. Jika nilai VIF kurang dari
10, maka dapat disimpulkan bahwa data tidak mengalami gejala
multikolinieritas (Sugiyono, 2013).

c.  Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas merujuk pada kondisi di mana terdapat variasi yang
tidak konsisten dari residual pada setiap pengamatan dalam model regresi.
Untuk mengujinya, dapat digunakan Uji Glejser, di mana variabel-variabel
independen diregresikan terhadap nilai absolut residual. Residual itu sendiri
merupakan selisih antara nilai yang diamati dan nilai yang diprediksi dari
variabel Y. (Matulessy & Tambunan, 2023) dan nilai Y yang diprediksi, di
mana nilai absolutnya adalah nilai positif semata. Apabila nilai signifikansi
antara variabel independen dan absolut residual lebih besar dari 0,05, maka
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas (Sugiyono,

2013).
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4. Analisis Regresi Linear Berganda

Regresi linear berganda adalah metode yang digunakan untuk mengetahui
arah hubungan antara variabel independen dan dependen. Dengan metode ini,
kita dapat menentukan apakah pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen bersifat positif atau negatif. Selain itu, analisis ini juga
memungkinkan untuk memprediksi nilai variabel dependen ketika terjadi
perubahan pada variabel independen, baik itu kenaikan maupun penurunan
(Sugiyono, 2013). Model Persamaan regresi linear berganda adalah sebagai
berikut:

Y=a+B1X1+ B2X2 + B3X3E

Keterangan:
Y : Customer Retention
a : Bilangan Konstanta
X1 : Digital Banking
X2 : Service Quality
X3 : Customer Trust
B1, B3 : Koefisien Variabel Bebas
E : Residual
5. Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dalam sebuah penelitian berfungsi untuk menentukan
apakah hipotesis atau jawaban sementara akan ditolak atau diterima. Mengingat
hipotesis masih bersifat dugaan, penting membuktikan kebenarannya melalui
uji ini.

a. Uji Parsial (Uji T)
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Uji t atau uji parsial pada dasarnya digunakan untuk menguji pengaruh
masing-masing variabel independen secara terpisah terhadap variabel
dependen. Keputusan untuk menerima atau menolak hipotesis ditentukan
berdasarkan nilai signifikansi jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, maka
H1, H2, dan H3 ditolak, sedangkan jika nilai signifikansi kurang dari 0,05, maka
H1, H2, dan H3 diterima (Sugiyono, 2013).

b.  Uji Koefesiensi Determinasi

Menurut Rachman (2024) uji koefisien determinasi berfungsi digunakan
untuk mengukur seberapa besar kemampuan model regresi dalam menjelaskan
variasi variabel dependen (Y) yang dipengaruhi oleh variabel independen (X).
Dengan kata lain, uji ini menunjukkan seberapa besar proporsi perubahan dalam
variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh perubahan dalam variabel
independen. Rumus Koefisien Determinasi (Ghozali, 2016) :

Kd = R? x 100%

Keterangan:
Kd = Koefisien Determinasi

R? = Koefisien korelasi
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Hasil Penelitian
4.1.1. Gambaran Umum penelitian

Objek penelitian ini berfokus pada Bank Muamalat di Kota Malang, yaitu
sebuah kota di Jawa Timur yang dikenal sebagai Kota Pendidikan. Pada setiap
tahun nya kota Malang menjadi tujuan ratusan pelajar dan para calon pekerja
dari berbagai kota yang ada di Indonesia untuk melanjutkan pendidikan atau
karir mereka. Dengan adanya pelajar dan para pekerja dari berbagai latar
belakang ini menjadikan Kota Malang sebagai objek yang menarik bagi peneliti
untuk menggali terkait fenomena yang diteliti. Penelitian ini menggunakan
sampel dengan jumlah 100 responden melalui kuisoner.
4.1.2.Deskripsi Karakteristik dan Responden

Responden dibedakan berdasarkan jenis kelamin, usia, domisili, pekerjaan,
dan pendidikan terakhir. Dibawah ini merupakan deskripsi data responden
nasabah Bank Muamalat di Kota Malang lebih lanjut.
A.  Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik responden berdasarkan frekuensi jenis kelamin dibagi menjadi
dua kategori, yaitu laki-laki dan perempuan. Deskripsi mengenai karakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel di bawabh ini.

Tabel 4. 1.Karakteristik berdasarkan Gender

NO | Jenis Kelamin | Total Responden | Persentase
1. Laki- laki 27 27%
2. Perempuan 73 73%
Sumber : diolah peneliti (2025)
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Gambar 4. 1. Diagram Berdasarkan Gender

Gender

m Laki-Laki = Perempuan

Sumber : diolah peneliti (2025)

Dari gambar 4.1 diatas menujukkan bahwa mayoritas responden
berdasarkan frekuensi jenis kelamin adalah perempuan yaitu sebanyak 73

responden, sedangkan frekuensi jenis kelamin laki-laki sebanyak 27 responden.

B.  Frekuensi Responden Berdasarkan Usia

Berdasarkan frekuensi usia, deskripsi karakteristik responden dibagi
menjadi 5, dengan rentang usia 17-23 tahun, 24-30 tahun, 31-35 tahun, 36-40
tahun, dan lebih dari 40 tahun yang disajikan pada tabel dibawah ini.

Tabel 4. 2. Karakteristik berdasarkan Usia

No | Tingkat Usial Total Responden | Persentase
1. | 17-23tahun | 37 37%

2. | 24-30tahun | 38 38%

3. | 31-35tahun | 21 21%

4. | 36-40tahun | 4 4%

5. | >40 tahun 0 0%

Sumber : diolah peneliti (2025)
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Gambar 4. 2.Diagram Berdasarkan Usia

36-40 Tahun
4%
17-23 Tahun
37%

31-35 Tahun
21%

O

24-30 Tahun
38%
W 17-23 Tahun ™ 24-30 Tahun ™ 31-35 Tahun ™ 36-40 Tahun

Sumber : diolah peneliti (2025)

Berdasarkan tabel dan gambar diatas jumlah responden pada penelitian ini
berjumlah 100 responden terdiri dari 17-23 tahun 37 orang dengan presentase
37%, usia 24-30 tahun berjumlah 38 orang dengan presentase 38%, usia 31-35
tahun berjumlah 21 orang dengan presentase 21%, dan 36-40 tahun berjumlah 4
orang dengan presentase 4%.

C.  Frekuensi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Berdasarkan frekuensi pendidikan terakhir deskripsi karakteristik

responden dibagi menjadi 4 yaitu SMA, S1, S2,dan S3 yang dapat disajikan

dibawah ini.
Tabel 4. 3.Karakteristik berdasarkan Pendidikan
No | Pendidikan Terakhir | Total Responden | Persentase
1. SMA 46 46%
2. S1 50 50%
3. S2 3 3%
4. S3 1 1%

Sumber : diolah peneliti (2025)
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Gambar 4. 3.Diagram Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pend§2d1kan ngakhlr
30 1%

S
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Sumber : diolah peneliti (2025)

Berdasarkan tabel dan gambar diatas jumlah responden dalam penelitian ini
yang pendidikan terakhir nya SMA berjumlah 46 responden dengan presentase
46%, pendidikan terakhir S1 berjumlah 50 responden dengan presentase 50%,

pendidikan terakhir S2 berjumlah 3%, dan pendidikan terakhir S3 berjumlah 1

responden dengan presentase 1%.

Frekuensi Responden Berdasarkan Pekerjaan

Berdasarkan frekuensi pekerjaan deskripsi karakteristik dalam penelitian

dibedakan menjadi 5 vyaitu pegawai swasta, mahasiswa,

wiraswasta/pengusaha, dan lainnya yang dapat disajikan dibawah ini.

Tabel 4. 4. Karakteristik Pekerjaan

No | Pekerjaan Total Responden| Persentase
1. | Pegawai swasta 30 30%

2. | mahasiswa 31 31%

3. | PNS 15 15%

4. | Wiraswasta/pengusahal 15 15%

5. | lainnya 9 9%

Sumber : diolah peneliti (2025)
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Gambar 4. 4. Diagram Lingkaran Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan

15, 15%

= Pegawai Swasta = Mahasiswa = PNS = Wiraswasta = Lainnya

Sumber : diolah peneliti (2025)

Berdasarkan tabel dan gambar diatas frekuensi pekerjaan dalam penelitian
ini pegawai swasta berjumlah 30 responden dengan presentase 30%, mahasiswa
berjumlah 31 responden dengan presentase 31%, PNS berjumlah 15 responden
dengan presentase 15%, wiraswasta/ pengusaha berjumlah 15 respoden dengan

presentase 15%, dan lainnya berjumlah 9 responden dengan presentase 9%.

4.2. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif digunakan untuk mengetahui nilai minimum,
maksimum, rata-rata, serta deviasi dari variabel-variabel dalam penelitian, yang
mencakup digital banking, service quality, dan customer trust sebagai

variabel independen, serta customer retention sebagai variabel dependen.

A.  Distribusi Frekuensi Item Variabel digital Banking
Pada penelitian ini, variable digital banking memiliki 3 indikator
diantaranya adalah internet banking, mobile banking, dan ATM Service. Tabel

dibawabh ini adalah distribusi dari hasil jawaban responden sebagai berikut :
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Tabel 4. 5. Analisis Deskriptif

SS S N TS STS

5 4 3 2 1 N | Skor | Mean
11| 49|49% | 4242% | 7| 7% |2|2% | 0| 0% | 100 438| 4,38
x1.2| 37| 37% | 57 | 57% | 3| 3% |3|3% | 0| 0% | 100| 428 4,28
X1.3| 47| 47% | 45| 45% | 4| 4% | 4|4% | 0| 0% |100| 435 4,35
x14| 42| 42% | 47| 47% | 7| 7% [ 4| 4% | 0] 0% | 100| 427| 427
x15|38|38% | 52(52% | 7| 7% |3|3%|0|0%| 100 425 4,25
X1.6| 38| 38% | 49| 49% | 10| 10% | 3| 3% | 0| 0% | 100 | 422| 4,22
x1.7| 43| 43% | 45| 45% 9% | 3|3% | 0| 0% | 100| 428| 4,28
x18 | 47| 47% |43 43% | 5| 5% | 5|5% | 0| 0% | 100 | 432 4,32

Sumber : diolah peneliti (2025)

Dari table distribusi diatas dapat, dapat diketahui bahwa nilai tertinggi
padaitem X1.1 ( Layanan internet banking Bank Muamalat memiliki keamanan
yang canggih) dengan nilai rata-rata 4.38 dan nilai paling rendah ialah item X1.6
(ATM Bank Muamalat memberikan pelayanan yang sesuai kebutuhan kepada
nasabah) dengan nilai rata-rata 4.22. Item X1.1 memiliki nilai rata-rata tertinggi
dalam hasil penyebaran kuisoner yang berarti bahwa item tersebut memiliki
pengaruh yang paling baik dari digital banking serta dilakukan dengan baik,
dan item X1.6 memiliki nilai rata-rata terendah dalam penyebaran kuisoner
yang berarti item tersebut kurang berpengaruh dari digital banking serta

dilakukan dengan kurang baik.

B.  Distribusi Frekuensi Item Variabel service quality (X2)

Pada penelitian ini, variable customer trust memiliki 5 indikator yaitu
bukti (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiviness), jaminan
(assurance), dan empati (empaty). Berikut tabel analisis deskriptif distribusi

dari hasil jawaban responden:
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Tabel 4. 6. Analisis Deskriptif

SS S N TS STS

5 4 3 2 1 N | Skor| Mean
x21 | B1| 51% | 42| 42% | 2| 2% | 2| 2% | 1| 1% | 100 | 438 4,38
x22 | 41| 41% | 47| 47% | 7| 7% | 7| 7% | 1| 1% | 100 | 423 4,23
x23 | 45| 45% | 42| 42% | 9| 9% | 9| 9% | 0| 0% | 100 | 428 4,28
x24 | 44| 44% | 46| 46% | 6| 6% | 6| 6% | O| 0% | 100 | 430 4,30
x25 | 41| 41% | 53| 53% | 3| 3% | 3| 3% | 0| 0% | 100 | 432 4,32
x26 | 41| 41% | 52| 52% | 1| 1% | 1| 1% | 0| 0% | 100 | 428 4,28
x27 | 48| 48% | 43| 43% | 4| 4% | 4| 4% | 0| 0% | 100 | 434 4,34
x28 | 43| 43% | 48| 48% | 4| 4% | 4| 4% | 1| 1% | 100 | 428 4,28
x29 | 50| 50% | 43| 43% | 4| 4% | 4| 4% | 0| 0% | 100 | 440 4,40
x210 | 50| 50% | 41| 41% | 5| 5% | 5| 5% | O| 0% | 100 | 437 4,37
X211 | 46| 46% | 44| 44% | 6| 6% | 6| 6% | 1| 1% | 100 | 431 4,31

Sumber : diolah peneliti (2025)

Dari table distribusi diatas diketahui bahwa nilai tertinggi pada item X2.9
(nasabah merasa nyaman dalam melakukan transaksi) dengan nilai rata-rata
4.40 dan nilai paling rendah ialah item X2.2 (peralatan dan perlengkapan yang
digunakan dalam layanan perbankan selalu dalam kondisi baik) dengan nilai
rata-rata 4.23. Item X2.9 memiliki nilai rata-rata tertinggi dalam hasil
penyebaran kuisoner, artinya bahwa item tersebut memiliki pengaruh yang paling
baik dari service quality serta dilakukan dengan baik, dan item X2.2 memiliki
nilai rata-rata terendah dalam penyebaran kuisoner yang berarti item tersebut

kurang berpengaruh dari service quality serta dilakukan dengan kurang baik.

C. Distribusi Frekuensi Item Variabel customer trust

Pada penelitian ini, variable customer trust memiliki 4 indikator
diantaranya adalah benevolence,(kesungguhan), competence (kemampuan),
integrity (integritas), dan willingness to depend. Berikut merupakan tabel

distribusi dari hasil jawaban responden :
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Tabel 4. 7.Analisis Deskriptif

SS S N TS STS
5 4 3 2 1 N | Skor | Mean
x3.1| 40| 40% | 48 | 48% | 9| 9% | 9| 9% | 0| 0% | 100 | 425 | 4,25
x32 | 34| 34% | 55 |55% | 6| 6% |6|6%|0|0%| 100 418 4,18
x33 | 40| 40% | 49 |49% | 8| 8% | 8| 8% | 0| 0% | 100 | 426 4,26
x3.4 | 39|39% | 47 [47% | 9] 9% | 9| 9% | 0| 0% | 100 | 420 4,20

Sumber : diolah peneliti (2025)

Dari table distribusi diatas dapat, dapat diketahui bahwa nilai tertinggi
pada item X3.3 (nasabah yakin atas kejujuran Bank Muamalat dalam memenubhi
permintaan nasabah) dengan nilai rata-rata 4.26 dan nilai paling rendah ialah
item X3.2 (nasabah yakin bahwa Bank Muamalat mampu memenuhi
permintaan atau kebutuhan nasabah) dengan nilai rata-rata 4.18. Item X3.3
memiliki nilai rata-rata tertinggi dalam hasil penyebaran kuisoner yang berarti
bahwa item tersebut memiliki pengaruh yang paling baik dari customer trust
serta dilakukan dengan baik, dan item X3.2 memiliki nilai rata-rata terendah
dalam penyebaran kuisoner yang berarti item tersebut kurang berpengaruh dari

customer trust serta dilakukan dengan kurang baik.

D. Distribusi Frekuensi Item Variabel customer retention

Pada penelitian ini, variable memiliki 3 indikator diantaranya adalah
transaksi berulang, peningkatan intensitas penggunaan, dan
menceritakan hal positif kepada orang lain. Tabel dibawah ini adalah
distribusi dari hasil jawaban responden sebagai berikut :

Tabel 4. 8.Analisis Deskriptif

SS S N TS STS
5 4 3 2 1 N | Skor | Mean
v1|34|34% | 49| 49% | 12| 12% | 12| 12% | O | 0% | 100 412 4,12
v2 |56 |56%|3232%| 9| 9% | 9| 9% | 0| 0%| 100| 441| 441
v3 | 28| 28% | 57| 57% | 10| 10% | 10| 10% | O | 0% | 100 | 408| 4,08
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Sumber : diolah peneliti (2025)

Dari table distribusi diatas dapat, dapat diketahui bahwa nilai tertinggi
pada item Y2 (nasabah mau mencoba produk keuangan baru milik Bank Muamalat
yang dapat menguntungkan)) dengan nilai rata-rata 4.41 dan nilai paling rendah
ialah item Y3 (bersedia menceritakan hal-hal positif dan menarik mengenai
Bank Muamalat kepada orang lain) dengan nilai rata-rata 4.08. Item Y2
memiliki nilai rata-rata tertinggi dalam hasil penyebaran kuisoner yang berarti
bahwa item tersebut memiliki pengaruh yang paling baik dari customer
retention serta dilakukan dengan baik, dan item Y2 memiliki nilai rata-rata
terendah dalam penyebaran kuisoner yang berarti item tersebut kurang
berpengaruh dari customer retention serta dilakukan dengan kurang baik.

4.3. Uji Instrumen
4.3.1.Uji Validitas

Kuesioner dianggap valid jika pertanyaannya mampu menggambarkan apa
yang dimaksud untuk diukur, memiliki korelasi positif dengan skor total variabel,
serta menunjukkan signifikansi. Hasil dari ujin validitas, ditampilkan pada tabel
4.9 berikut :

Tabel 4. 9.Uji Validitas

VARIABEL Item R Hitung R Tabel Keterangan
Digital banking X1.1 0,711 0,196 Valid
X1.2 0,695 0,196 Valid
X1.3 0,702 0,196 Valid
X1.4 0,727 0,196 Valid
X1.5 0,721 0,196 Valid
X1.6 0,736 0,196 Valid
X1.7 0,742 0,196 Valid
X1.8 0,760 0,196 Valid
Service quality X2.1 0,611 0.196 Valid
X2.2 0,660 0.196 Valid
X2.3 0,706 0.196 Valid
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X2.4 0,737 0.196 Valid

X2.5 0,617 0.196 Valid

X2.6 0,702 0,196 Valid

X2.7 0,709 0,196 Valid

X2.8 0,677 0,196 Valid

X2.9 0,716 0,196 Valid

X2.10 0,720 0,196 Valid

X2.11 0,626 0,196 Valid

Customer trust X3.1 0,817 0,196 Valid
X3.2 0,804 0,196 Valid

X3.3 0,659 0,196 Valid

X3.4 0,796 0,196 Valid

Customer Y1.1 0,793 0,196 Valid
retention Y1.2 0,774 0,196 Valid
Y1.3 0,742 0,196 Valid

Sumber: diolah peneliti (2025)

Uji validitas dilakukan dengan membandingan masing-masing nilai ada
setiapindikator dengan t-tabel. Pada tabel uji validitas diatas, dapat diketahui
bahwa seluruh variable yaitu digital banking (X1), service quality (X2) ,
customer trust (X3) dan customer retention (Y1) dikatakan valid. Hal tersebut
didasarkan pada hasil dari uji validitas apda tabel 4. 9 di atas berupa nilai r hitung
yang lebih besar dibandingan dengan r tabel dengan nilai 0,196. Dapat diambil
Kesimpulan bahwa variable pada penelitian ini dapat diukur secara akurat dan
valid dengan setiap indikator yang ada.

4.3.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah suatu pengujian untuk menunjukkan sejauh mana alat
ukur atau instrumen penelitian menghasilkan hasil yang konsisten jika digunakan
dalam kondisi yang sama pada waktu yang berbeda. Reliabilitas mencerminkan
tingkat konsistensi dan kestabilan suatu instrumen dalam mengukur suatu konsep

(Rachman, 2024).
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Tabel 4. 10.Uji Reabilitas

\Variabel Cronbach’s | Standart | Ket.
Statistics
Digital banking | 0,777 0,60 Reliable
Service quality | 0,764 0,60 Reliable
Customer trust | 0,806 0,60 Reliable
Customer 0,813 0,60 Reliable
retention

Sumber : diolah peneliti (2025)

Berdasarkan hasil uji reliabilitas diatas semua variabel dalam penelitian
ini, yaitu Digital Banking (X1) dengan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.777,
Service Quality (X2) dengan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.764, Customer
Trust (X3) dengan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,806, dan Customer
Retention memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.813. Hal ini menunjukkan
bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian ini dapat dianggap riabel,
karena mampu menghasilkan data yang konsisten meskipun digunakan berulang
kali pada waktu yang berbeda.
4.3.3.Uji Asumsi Klasik
4.3.3.1. Uji Normalitas Data

Uji normalitas uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data
yang akan dianalisis memenuhi asumsi distribusi normal, yang merupakan
syarat agar hasil analisis statistik dapat dipercaya (Rachman, 2024). Dalam
penelitian ini, uji normalitas menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov.
Keputusan pengujian berdasarkan uji Kolmogorov-Smirnov adalah Hasil uji
normalitas menggunakan uji Kolmogorov- Smirnov pada penelitian ini

disajikan dalam tabel 4.12 berikut:
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Tabel 4. 11.Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters? Mean 0,0000000
Std. Deviation 0,85570983

Most Extreme Differences Absolute 0,067
Positive 0,052

Negative -0,067

Test Statistic 0,067
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢d

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. Thisis a lower bound of the true significance.

Sumber : diolah peneliti (2025)

Hasil uji Kolmogorov-Smirnov menunjukkan bahwa nilai signifikansi
residual sebesar 0,200, dengan nilai yang lebih besar dari 0,05, menunjukkan
bahwa data dalam penelitian ini terdistribusi secara normal.
4.3.3.2. Uji Multikolinearitas

Dalam penelitian ini, uji multikolinearitas dilakukan dengan memeriksa
nilai variance inflation factor (VIF) dan tolerance (Sugiyono, 2013). Kriteria
pengujian multikolinearitas adalah jika nilai tolerance lebih besar dari 0,01 dan
variance inflation factor (VIF) kurang dari 10, maka model regresi tidak
mengalami masalah multikolinearitas. Sebaliknya, jika nilai tolerance kurang
dari 0,01 dan variance inflation factor (VIF) lebih besar dari 10, maka model
regresi menunjukkan adanya multikolinearitas. Hasil uji multikolinearitas

disajikan dalam tabel berikut:
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Tabel 4. 12. Uji Multikoliniearitas

Coefficients”
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 X1 0,166 6,013
X2 0,214 4,668
X3 0,227 4,403
a. Dependent Variable: Y

Sumber : diolah peneliti (2025)

Berdasarkan olah data diatas, diketahui bahwa nilai > 0,1 dan VIF dan
nilai VIF < 10,00. Artinya bahwa variabel digital banking(X1), service
quality(X2), dan customer trust(X3) tidak terjadi multikolinearitas atau
dinyatakan tidak adanya korelasi.
4.3.3.3. Uji Heterokedositas

Menurut Rachman, (2024) pengujian heteroskedastisitas dilakukan untuk
mendeteksi ada tidaknya ketidaksamaan varians dari residual pada setiap nilai
pengamatan. ada penelitian ini, pengujian tersebut dilakukan menggunakan
metode Glejser yang memiliki tingkat signifikansi sebesar 5% atau 0,05.
Kriteria pengambilan keputusan dalam uji heteroskedastisitas adalah bahwa
model regresi dianggap bebas dari gejala heteroskedastisitas apabila nilai
signifikansi lebih dari 0,05 atau 5%. Hasil pengujian
heteroskedastisitas dalam penelitian ini disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 13.Uji Heteroskedasitas

Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 | (Constant) 0,848 0,422 2,010 | 0,047

X1 -0,013 0,029 -0,108 | -0,439 | 0,661

X2 0,024 0,019 0,279 1,283 | 0,203

X3 -0,051 0,045 -0,240 | -1,139 | 0,258
a. Dependent Variable: ABS_RES

Sumber : diolah peneliti (2025)
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Pada tabel diatas dapat dilihat hasil uji heteroskedositas pada variabel digital
banking (X1), service quality (X2), dan Customer trust (X3) menunjukkan bahwa
nilai signifikan (Sig) lebih besar dari 5% atau 0,05 yang artinya dalam penelitian

ini variabel-variabel yang digunakan telah terbebas dari heteroskedositas.

4.4. Uji Regresi Linier Berganda

Dalam penelitian ini digunakan metode analisis data berupa regresi linear
berganda. Analisis ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh lebih dari satu
variabel independen terhadap variabel dependen (Sugiyono, 2013). Hasil dari
analisis regresi linear berganda tersebut dapat dilihat pada tabel 4.15 sebagai
berikut:

Tabel 4. 14.Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t 51,
B Std. Error Beta
1(Constant) 220 |.852 .258 | 797
X1 TOTA (093 |[.065 224 1.44 153
L 1
X2 TOTA 117 |.046 381 2.56 012
L 0
X3 TOTA (206 |[.104 254 1.99 049
L 0
a. Dependent Variable: Y_TOTAL

Sumber : diolah peneliti (2025)
Berdasarkan tabel 4.15 diatas dapat dilihat bahwa persamaan regresi

penelitian ini adalah sebagai berikut:

Y=a+B1X1+ p2X2 + B3X3E
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Keterangan:

Y : Customer Retention

a : Bilangan Konstanta

X1 : Digital Banking

X2 : Service Quality

X3 : Customer Trust

By, B3 : Koefisien Variabel Bebas

E : Residual

Model regresi diatas bermakna sebagai berikut:

Berdasarkan hasil tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai konstanta
sebesar 0,220 dan nilai koefisien digital banking (X1) sebesar 0.093, lalu nilai
koefisien service quality (X2) sebesar 0,117, dan nilai koefisien customer trust
(X3) sebesar 0,206. Nilai koefisien beta variabel digital banking (X1) sebesar
0,093 jika nilai variabel lain konstan dan variabel X1 mengalami peningkatan
1% maka variabel customer retention (Y) akan mengalami peningkatan
sebesar 9,3%. Begitu pula sebaliknya jika nilai variabel lain konstan dan
variabel X1 mengalami penurunann 1% maka variabel customer retention (Y)
akan mengalami penurunan sebesar 9,3%.

Nilai koefisien beta variabel service quality (X2) sebesar 0,117 jika nilai
variabel lain konstan dan variabel X2 mengalami peningkatan 1% maka
variabel customer retention (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 11,7%.
Begitu pula sebaliknya jika nilai variabel lain konstan dan variabel X2
mengalami penurunann 1% maka variabel customer retention (YY) akan

mengalami penurunan sebesar 11,7%.
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Nilai koefisien beta variabel digital banking (X3) sebesar 0,206 jika nilai
variabel lain konstan dan variabel X2 mengalami peningkatan 1% maka
variabel customer retention (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 20,6%.
Begitu pula sebaliknya jika nilai variabel lain konstan dan variabel X3
mengalami penurunann 1% maka variabel customer retention (Y) akan

mengalami penurunan sebesar 20,6%.

4.5. Uji Hipotesis
451.U5i T

Uji statistik t bertujuan untuk mengukur sejauh mana masing- masing
variabel independen secara parsial berpengaruh terhadap variabel dependen
(Sugiyono, 2013). Dalam penelitian ini, uji t dilakukan dengan tingkat
signifikansi sebesar 0,05 (o = 5%). Apabila nilai signifikansi (sig) < 0,05, maka
hipotesis dinyatakan diterima. Namun, jika nilai signifikansi (sig) > 0,05, maka
hipotesis ditolak. Hasil uji signifikansi parsial (uji t) adalah sebagai berikut:

Tabel 4. 15. Uji T

Coefficients?
Standa
Unstandardized rdized Collinearity
Coefficients Coeffic Statistics
Model ients
Tole
Std. ranc
B Error Beta t Sig. e VIF
1| (Constant) 0,121 0,740 0,164 | 0,870
X1 0,037 0,050 0,087 0,735 | 0,464 | 0,166| 6,013
X2 0,067 0,033 0,213 2,039 | 0,044 | 0,214| 4,668
X3 0,477 0,078 0,617 6,088 | 0,000 | 0,227| 4,403
a. Dependent Variable: Y

Sumber : diolah peneliti (2025)
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452.Uji F

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh simultan variabel independen terhadap
variabel dependen. Jika nilai F hitung > F tabel atau signifikansi < 0,05, maka
variabel independen secara simultan mempengaruhi variabel dependen.

Tabel 4. 16 Uji F

ANOVA?
Sum of Mean

Model Squares df Square F Sig.
1 | Regression 251.298 3 83.766 110.931 | .000°

Residual 72.492 96 0.755

Total 323.790 99
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

Sumber : Diolah Peneliti (2025)
Berdasarkan Hasil dari tabel 4.15 dan 4.16 dapat dinyatakan sebagai hipotesis
penelitian sebagai berikut :
H1: digital banking berpengaruh signifikan terhadap customer retention
H2: service quality berpengaruh signifikan terhadap customer retention
H3: customer trust berpengaruh signifikan terhadap customer retention
H4: Digital Banking, Service Quality dan Customer Trust berpengaruh signifikan
secara Simultan

Berdasarkan tabel hasil uji parsial atau uji T diatas maka hasilnya
sebgai berikut:
1.  Hipotesis 1

Nilai sig = 0,464 > 0,05 pada variabel digital banking, maka HO diterima
dan H1 ditolak. Kesimpulannya adalah digital banking secara parsial tidak
berpengaruh terhadap customer retention(Y).

2. Hipotesis 2
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Nilai sig = 0,044 < 0,05 pada variabel service quality, maka HO ditolak dan
H1 diterima. Kesimpulannya adalah service quality berpengaruh secara
signifikan terhadap customer retention(Y).

3. Hipotesis 3

Nilai sig = 0,000 > 0,05 pada variabel customer trust, maka HO ditolak dan
H1 diterima. Kesimpulannya adalah customer trust berpengaruh secara
signifikan terhadap customer retention(Y).
4.  Hipotesis 4
Nilai Sig = 0,000 > 0,05 pada ketiga variabel tersebut, maka HO ditolak dan
H1 diterima. Kesimpulannya adalah Digital Banking, Service Quality,
Customer Trust berpengaruh secara Signifikan terhadap Customer Retention
(Y)
Pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial
adalah sebagai berikut :
4.5.1.Nilai t hitung variabel digital banking (X1) sebesar 0,735 < t tabel yaitu
1.661, maka variabel digital banking tidak berpengaruh terhadap customer

retention

4.5.2.Nilai t hitung variabel service quality (X2) sebesar 2,039 > t tabel yaitu
1.661, maka variabel service quality berpengaruh terhadap customer

retention

4.5.3.Nilai t hitung variabel customer trust (X3) sebesar 6,088 > t tabel yaitu
1.661, maka customer trust berpengaruh terhadap customer retention

4.5.2. Koofisensi Determinasi (R-Square)
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Koefisien determinasi (R?) berfungsi untuk mengukur sejauh mana model
yang digunakan mampu menjelaskan variasi dari variabel dependen (Sugiyono,
2013). Nilai Rz mencerminkan proporsi pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen dalam model. Semakin mendekati angka satu, maka
semakin besar kontribusi variabel-variabel independen dalam menjelaskan
perubahan pada variabel dependen. Nilai koefisien determinasi (R?) dalam
penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4. 17. R-Square

Model Summary®

R Adjusted R Std. Error of the Durbin-
Model R
Square Square Estimate Watson
1 .8812 0,776 0,769 0,86898 1,772

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1
b. Dependent Variable: Y

Sumber : diolah peneliti (2025)

Berdasarkan hasil uji koefisiensi determinasi diatas menunjukkan bahwa
nilai R-Square adalah 0.776 atau 77%, nilai tersebut menunjukkan bahwa
variabel X1 (Digital Banking), X2 (Service Quality), X3 (Customer Trust)
berpengaruh 77% terhadap variabel Y (Customer Retention), sedangkan sisa

yang 23% karena faktor lain.

4.6. Pembahasan

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh digital
banking, service quality, dan customer trust terhadap customer retention pada
Bank Muamalat di Kota Malang. Dari hasil penyebaran kuesioner didapat
bahwa mayoritas responden pada penelitian ini berjenis kelamin perempuan

sebanyak 73% dan 27% lainnya berjenis kelamin laki-laki. Analisis data untuk
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menguji digital banking, service quality, dan customer trust terhadap customer
retention pada Bank Muamalat di Kota Malang. telah dilakukan dan pembahasan

dari penelitian akan dibahas sebagaimana berikut:

1. Pengaruh digital banking terhadap customer retention pada Bank Muamalat

di Kota Malang

Berdasarkan skor angka dari variabel digital banking menciptakan angka
nilai sig 0,464 > 0,05 artinya H1 ditolak, hal ini menunjukkan bahwa variabel
digital banking tidak berpengaruh signifikan terhadap customer retention pada
Bank Muamalat di Kota Malang. Dalam era digital saat ini, digital banking
menjadi salah satu elemen penting dalam strategi layanan perbankan. Namun,
hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel digital banking tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap customer retention pada Bank Muamalat di Kota
Malang.

Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun digital banking
memberikan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam transaksi, hal tersebut
belum cukup untuk menjamin loyalitas nasabah. Hal ini bisa disebabkan oleh
beberapa faktor, seperti kesenjangan digital, keterbatasan literasi teknologi
pada segmen tertentu, atau persepsi bahwa layanan digital belum menggantikan
kebutuhan akan interaksi langsung yang lebih personal.

Dalam konteks Bank Muamalat di Kota Malang, meskipun telah tersedia
layanan seperti mobile banking dan internet banking, tampaknya nasabah
belum sepenuhnya bergantung pada layanan digital banking ini sebagai alasan
utama untuk tetap bertahan menjadi nasabah. Oleh karena itu, Bank Muamalat

perlu melakukan evaluasi dan peningkatan dari segi user experience (UX),
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edukasi literasi digital, serta mengintegrasikan nilai-nilai syariah dalam setiap
fitur digital untuk meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan pengguna.

Hal ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan Mawarni,
(2021) bahwa digital banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer retention. Tetapi, penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukann oleh Yuningsih et al., (2022) digital banking tidak berpengaruh
terhadap customer retention.

2. Pengaruh service quality terhadap customer retention pada Bank Muamalat

di Kota Malang

Berdasarkan skor angka dari variabel service quality menciptakan angka
nilai sig 0,044 < 0,05 artinya H1 diterima sehingga menunjukkan bahwa hasil
dari hipotesis adalah service quality berpengaruh signifikan terhadap customer
retention pada Bank Muamalat Kota Malang. Hal ini menunjukkan bahwa
service quality menjadi faktor krusial yang mempengaruhi keputusan nasabah
Bank Muamalat di Kota Malang untuk tetap melakukan retensi.

Dalam konteks perbankan syariah, layanan tidak hanya dinilai dari
kecepatan dan efisiensi, tetapi juga dari aspek akhlak, keramahan, transparansi
informasi, dan kesesuaian prinsip syariah. Tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy berperan penting dalam menciptakan
pengalaman positif bagi nasabah dalam meningkatkan nilai customer retention.
Ketika frontliner dan staf Bank Muamalat di Kota Malang menunjukkan sikap
profesional, komunikatif, dan responsif terhadap kebutuhan nasabah,
kepercayaan dan kenyamanan pun tumbuh sehingga nasabah Bank Muamalat

di Kota Malang pun akan melakukan retensi.
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Oleh karena itu, kualitas layanan di Bank Muamalat di Kota Malang harus
terus dijaga dan ditingkatkan, tidak hanya untuk menciptakan kepuasan sesaat,
tetapi untuk menjaga hubungan jangka panjang yang berlandaskan pada etika
Islam dan kepercayaan penuh.Hasil penelitian ini sejalan dengan Iwandha &
Salya, (2024) , mengatakan service quality atau kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap customer retention.

3. Pengaruh customer trust terhadap customer retention

Berdasarkan skor angka dari variabel customer trust menciptakan angka
nilai sig 0,000 < 0,05 artinya H1 diterima sehingga menunjukkan bahwa hasil
dari hipotesis adalah customer trust berpengaruh signifikan terhadap customer
retention pada Bank Muamalat Kota Malang. Artinya semakin tinggi tingkat
kepercayaan nasabah bank muamalat di Kota malang kepada Bank Muamalat
di Kota malang maka semakin tinggi juga peluang nasabah untuk setia
melakukan retensi kepada Bank Muamalat di Kota Malang.

Temuan ini memperkuat pemahaman bahwa kepercayaan adalah fondasi
utama dalam membentuk retensi nasabah Bank Muamalat di Kota Malang.
Kepercayaan nasabah tidak muncul secara instan, melainkan terbentuk dari
pengalaman berinteraksi secara konsisten dengan layanan yang jujur,
transparan, dan sesuai harapan, baik dalam aspek teknis maupun etis. Dalam
konteks Bank Muamalat di Kota Malang, nasabah Bank Muamalat di Kota
Malang menaruh harapan tinggi terhadap integritas layanan karena bank ini
membawa identitas syariah, yang berarti seluruh proses dan prinsip kerjanya
harus mencerminkan nilai-nilai Islam, seperti adil, amanah, dan jujur.

Oleh karena itu, Bank Muamalat harus menjadikan kepercayaan sebagai
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aset utama. Dengan menjaga integritas, melindungi data nasabah, dan selalu
memberikan informasi yang akurat serta sesuai prinsip syariah, Bank Muamalat
akan mampu mempertahankan loyalitas nasabah meskipun di tengah
persaingan yang ketat. Hasil penelitian ini sejalan dengan Sumarsid & Paryanti,
(2022) , mengatakan customer retenton atau kepercayaan nasabah berpengaruh
signifikan terhadap customer retention.

4.  Pengaruh Digital Banking, Service Quality, Customer Trust terhadap

Customer Retention

Berdasarkan skor angka dari variabel X menciptakan angka nilai sig 0,000 <
0,05 artinya H1 diterima sehingga menunjukkan bahwa hasil dari hipotesis
adalah Digital Banking, Service Quality, customer trust berpengaruh signifikan
terhadap customer retention pada Bank Muamalat Kota Malang. Artinya
variabel X secara keseluruhan meningkatkan nasabah untuk melakukan
transaksi secara terus menerus.

Temuan ini memperkuat pemahaman bahwa Digital Banking, Service Quality,
Customer Retention adalah fondasi utama dalam membentuk retensi nasabah
Bank Muamalat di Kota Malang. Keputusan nasabah tidak muncul secara
instan, melainkan terbentuk dari pengalaman berinteraksi secara konsisten
dengan layanan yang jujur, transparan, dan sesuai harapan, baik dalam aspek
teknis maupun etis serta mempertimbangkan aspek-aspek yang ada. Dalam
konteks Bank Muamalat di Kota Malang, nasabah Bank Muamalat di Kota
Malang menaruh harapan tinggi terhadap integritas layanan karena bank ini
membawa identitas syariah, yang berarti seluruh proses dan prinsip kerjanya

harus mencerminkan nilai-nilai Islam, seperti adil, amanah, dan jujur.
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Oleh karena itu, Bank Muamalat harus menjadikan inovasi perkembangan bank
digital, kualitas layanan yang baik dan kepercayaan sebagai aset utama. Dengan
menjaga integritas, melindungi data nasabah, dan selalu memberikan informasi
yang akurat serta sesuai prinsip syariah, Bank Muamalat akan mampu
mempertahankan loyalitas nasabah meskipun di tengah persaingan yang ketat.
Hasil penelitian ini sejalan dengan Sumarsid & Paryanti, (2022) , mengatakan
customer retenton atau kepercayaan nasabah berpengaruh signifikan terhadap
customer retention. Dalam penelitian Mawarni, (2021) mengatakan bahwa
Digital Banking berpengaruh signifikan terhadap Customer Retention serta
dalam penelitian lwandha & Salya, (2024) mengatakan service quality atau

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap customer retention.

4.7. Kajian Keislaman

Setiap aspek dalam kehidupan di agama islam sudah mendapatkan aturan dari
Allah SWT terutama juga mengatur dalam hubungan manusia dengan manusia
lainnya seperti tentang customer trust dalam agama islam sejak dulu Allah SWT

telah memberikan aturan kepada hamba-Nya dalam kajian islami sebagai berikut:

AT Y 5 (S e AN dialig e B0 e A Ok O
(HR. Abu Dawud no. 3535, hasan sahih)
Artinya :

"Tunaikanlah amanah kepada orang yang mempercayakan amanah kepadamu, dan
janganlah kamu mengkhianati orang yang mengkhianatimu."

Dalam dunia perbankan, nasabah mempercayakan dananya kepada bank.
Hadis ini mengajarkan bahwa bank wajib menjaga amanah tersebut dengan
integritas tinggi. Menjaga amanah dalam bentuk layanan yang jujur, menjaga

kerahasiaan data, dan menggunakan dana sesuai dengan akad adalah bagian dari
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implementasi hadis ini. Ketika bank menjaga amanah, nasabah merasa dihargai dan
akan bertahan dalam jangka panjang itulah inti dari retensi nasabah berbasis
kepercayaan.

Selain itu Allah SWT juga telah mengatur hamba-Nya untuk memperlakukan
sesama manusia dengan baik , seperti dalam service quality yang sudah tercamtu
pada ayat Al-Qur’an sebagai berikut:

Dalam surat An-nahl ayat 90 Allah SWT berfirman:
Saaill o s ol 53 (s 5 a5 Jisdy Sy &
One 030835 a8k oSy 2l Al

Terjemahan :
"Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu berlaku) adil dan berbuat ihsan (kebaikan
yang maksimal), memberi kepada kerabat, dan melarang perbuatan keji,
kemungkaran, dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu
dapat mengambil pelajaran.”

Ayat ini menegaskan bahwa berbuat adil dan ihsan (melayani dengan kualitas
terbaik) adalah perintah langsung dari Allah. Dalam konteks bank syariah, ihsan
berarti tidak cukup hanya memberikan layanan sesuai standar minimum, tetapi
memberikan pelayanan secara optimal profesional, penuh kepedulian, dan empatik.
Ini mencakup hal-hal seperti keramahan pegawai, kejelasan dalam komunikasi,
kecepatan layanan, dan ketulusan dalam membantu nasabah menyelesaikan
permasalahan keuangan mereka.

Jika prinsip ihsan diterapkan dalam sistem layanan Bank Muamalat di Kota
Malang, maka nasabah Bank Muamalat di Kota Malang akan merasa diperlakukan
secara manusiawi dan Islami, bukan sekadar sebagai pelanggan. Perasaan puas dan
dihargai ini akan menciptakan ikatan emosional dan spiritual antara nasabah dan

bank, yang pada akhirnya meningkatkan retensi nasabah secara alami dan

berkelanjutan.
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5.1.

BAB V
PENUTUP

Kesimpulan

Penelitian yang dilakukan dengan judul “Pengaruh digital banking,

service quality, dan customer retention pada Bank Muamalat di Kota Malang”

dengan menggunakan analisis regresilinier berganda dapat ditarik Kesimpulan

sebagai berikut :

1.

Variabel digital banking secara parsial tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap customer retention pada Bank Muamalat di Kota
Malang. Artinya hasil penelitian menunjukkan bahwa hipotesis ini
ditolak, hal ini dapat terjadi karena nasabah Bank Muamalat di Kota
Malang sering sekali dipengaruhi oleh aspek-aspek lain seperti citra bank,
dan kualitas produk,

hasil menunjukkan bahwa variabel service quality berpengaruh signifikan
terhadap customer retention pada Bank Muamalat di Kota Malang.
Artinya hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hipotesis diterima, hal ini
dapat dilihat dari nasabah Bank Muamalat di Kota Malang merasa bahwa
bank muamalat di Kota Malang dapat memberikan pelayanan dan
pengaduan yang cepat dan handal, serta selalu siap membantu nasabah.
Oleh karena itu, nasabah Bank Muamalat Kota Malang akan lebih
cenderung melakulan retensi terhadap perusahaan yang memberikan
kualitas pelayanan yang baik.

hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel customer trust berpengaruh
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5.2.

terhadap customer retention pada Bank Muamalat di Kota Malang.
Artinya hasil penelitian ini diterima, hal itu dapat dilihat dari nasabah
Bank Muamalat di Kota Malang yang merasa percaya bank muamalat
mampu memenuhi memenuhi permintaan dan kebutuhan nasabah, dan
nasabah juga percaya bahwa Bank Muamalat memberikan pelayanan yang
jujur dan sesuai syariat agama islam. Oleh karena itu, nasabah akan lebih

cenderung melakulan retensi terhadap perusahaan yang mereka percayai.

Saran

Berdasarkan  kesimpulan dari  penelitian ini, maka penulis

memberikan beberapa saran sebagai berikut:

1.

Bagi PT. Bank Muamalat Indonesia (BMI)

Bank Muamalat masih perlu mengembangkan layanan digital yang
lebih inovatif, mudah digunakan, dan terintegrasi untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan masa kini, khususnya generasi muda yang lebih
melek teknologi. Bank Muamalat perlu meningkatkan secara konsisten
kualitas layanan, yang mencakup layanan yang cepat, ramah, dan solutif
untuk memenuhi kebutuhan dan keluhan pelanggan. Pelayanan yang baik
telah terbukti berdampak besar pada retensi pelanggan terhadap layanan
bank. Dan Bank Muamalat perlu mempertahankan nilai-nilai syariah,
menjaga transparansi dalam transaksi, dan menunjukkan komitmen tulus
untuk memenuhi kebutuhan nasabah, dan Bank Muamalat dapat
memperkuat kepercayaan nasabah, yang merupakan dasar loyalitas

nasabah jangka panjang.
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2.  Bagi peneliti selanjutnya

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel lainnya
seperti citra merek (brand image), kualitas produk (product quality) yang
mungkin dapat mempengaruh customer retention. Dan peneliti selanjutnya
diharapkan dapat melakukan penelitian di wilayah atau populasi yang berbeda,
agar hasil penelitian dapat dibandingkan dan diuji konsistensinya di luar Kota

Malang
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LAMPIRAN

1. Kuisioner Penelitian

Assalamualaikum Wr. Wh.

Perkenalkan saya Nurul Hanifah mahasiswa Program Studi Perbankan
Syariah Fakultas Ekonomi Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim
Malang, sedang melakukan penelitian dalam rangka memenuhi penelitian skiripsi
saya yang berjudul “Pengaruh Digital Banking, Service Quality, dan Customer
Trust terhadap Customer Retention". Saya sangat mengharapkan bantuan kepada
para saudara/i sekalian, untuk mengispara pihak berikan nantinya insyaallah sangat
bermanfaat dalam membantu penelitian ini, sehingga sangat diharapkan kepada
para saudara/i dapat mengisi apa adanya, tanpa paksaan dan tanpa rekayasa. Data
dari para saudara/l insyaallah terjaga kerahasiaannya. Terimakasih
Wassalamualaikum Wr. Wb.

1.Nama:
2.Jenis Kelamin

oLaki-laki

°Perempuan
3. Usia

°17-23 Tahun

°24-30 Tahun

°31-35 Tahun
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°36-40 Tahun
>>4(0 Tahun

4. Domisili
°Malang

5. Pekerjaan
°PNS
°Pegawai Swasta
°Wiraswasta/Pengusaha
°Mahasiswa
°Lainnya

6. Pendidikan Terakhir
°SMP

°SMA

7.Apakah anda menggunakan layanan digital banking Bank

Muamalat?
oYa
STS: Sangat tidak setuju (1) TS : Tidak setuju (2)

N :Ragu-ragu(3) S : Setuju (4)

SS : Sangat setuju (5)
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Daftar Pertanyaan

1. layanan internet banking Bank Muamalat memiliki keamanan yang

canggih

2. layanan internet banking Bank Muamalat memberikan kemudahan dan

kenyamanan dalam bertransaksi

3.layanan internet banking Bank Muamalat mempercepat transaksi

keuangan

4. Layanan mobile banking Bank Muamalat mudah dipelajari dan mudah

digunakan

5. layanan mobile banking dapat diakses dengan mudah dan cepat
6. ATM Bank Muamalat memberikan pelayanan yang sesuai dengan

kebutuhan nasabah

7. ATM Bank Muamalat yang beroperasi terjamin keamanan nya
8. ATM Bank Muamalat yang beroperasi memiliki fasilitas yang nyaman
9. Penampilan Staf Bank Muamalat rapi dan profesional.

10.

11.

12

14.

15.
16.
17.

18.

19.
20.

Peralatan dan perlengkapan yang digunakan dalam layanan
perbankan (ATM, Komputer) selalu dalam kondisi baik.
Pelayanan pengaduan cepat dan handal.

. Transaksi perbankan selalu diproses dengan akurat dan tepat waktu.
13.

Staf bank Muamalat selalu siap membantu nasabah saat
membutuhkan bantuan

Staf bank memberi pelayanan yang baik serta jelas dan mudah
dimengerti oleh nasabah

Staf bank mampu menanamkan kepercayaan kepada nasabah.

Staf bank dapat menjawab setiap pertanyaan nasabah.

Nasabah merasa nyaman dalam melakukan transaksi

Staf bank dapat mengerti akan kebutuhan nasabah.

Staf bank selalu menunjukkan perhatian terhadap kebutuhan nasabah.
Nasabah percaya pada bank muamalat dalam memberikan pelayanan
yang baik
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21.

22.

23.

24.

25.

26.

Nasabah yakin bank mampu memenuhi permintaan atau kebutuhan
nasabah

Nasabah yakin bank muamalat memiliki kejujuran dalam memenuhi
permintaan nasabah

Percaya kepada Bank Muamalat sehingga bersedia untuk menerima
resiko yang dapat terjadi

Nasabah akan selalu melakukan pembelian ulang dan terus setia dengan
perusahaan.

Nasabah mau mencoba produk baru bank muamalat yang dapat
menguntungkan.

Nasabah bersedia menceritakan hal-hal positif dan menarik mengenai
perusahaan kepada orang lain.

Data Kuesioner

Digital Banking (X1)

X1.1 X1.2 | X1.3 | X1.4 | X1.5 | X1.6 | X1.7

<
=
[oy)

(62 I I O I S I S @ 2 B (NS T I~ S 2 B IS T IS S (S T 2 I I S I~ G2 I I~ I S 2 B I~ s B R R R e
R 1 ST I SN & 2 B @ 2 B (S - S S 2 B (G T N O R [ S [ S G 2 B O 2 B I~ S S T S L - S 2 B & 2 - - (N S @
R I ST [ SN N S (S 2 B (ST I~ S S 2 B AT I G T & 2 B [ S & 2 B @ 2 B I~ I S (S T I S 6 2 B I S RS (o R R R oA
RN 1 S I SN & B I~ S (OO T I~ N S 2 B AT O R [ SN [ S [ S S = (2 I~~~ S 2 I I - S 2 B @ 2 B SO R - (OO I @
(GO I R [ SN N SN S 2 B I S I~ S S AT @G T & 2 R (S SNy Y - @ 5 I ¥~ [ S (N S I S G 2 B I S (OO I N [ I - S )
R 1 S [ SN (SN I~ S S I S T S 2 B AT O [ S (G T I - I S & 5 [ [ S (N S SC I G 2 B S I LA B - (OO I &
RSN I S T [ SN N SN (S 2 B [ =S IS S 2 B I AT G R [ S (G T S B I S [ T & 2 I (=~ S S I Y - S 3 B OO R I N I - (N SN @
RS I S T I SN & 2 B @ 2 B I SO I\ S 2 B I AT G R & 2 B (NS T G u I I SN & 5 [ [ S (N S I N 1 B (N S R N O R N

92



93



Service quality (X2)

X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5 | X2.6 | X2.7 | X2.8 | X2.9 | X2.10 | X2.11
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Customer Trust (X3)

X3.4

X3.2
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Customer Retention

Y3

Y2

Y1

99



100



101



Lampiran 2 Hasil Output SPSS Uji Validitas

VARIABEL Item R Hitung R Tabel Keterangan
Digital banking X1.1 0.711 0,196 Valid
X1.2 0.695 0,196 Valid
X1.3 0.702 0,196 Valid
X1.4 0.727 0,196 Valid
X1.5 0.721 0,196 Valid
X1.6 0.736 0,196 Valid
X1.7 0.742 0,196 Valid
X1.8 0.760 0,196 Valid
Service quality X2.1 0.611 0.196 Valid
X2.2 0.660 0.196 Valid
X2.3 0.706 0.196 Valid
X2.4 0.737 0.196 Valid
X2.5 0.617 0.196 Valid
X2.6 0.702 0,196 Valid
X2.7 0.709 0,196 Valid
X2.8 0.677 0,196 Valid
X2.9 0.716 0,196 Valid
X2.10 0.720 0,196 Valid
X2.11 0.626 0,196 Valid
Customer trust X3.1 0.817 0.196 Valid
X3.2 0.804 0.196 Valid
X3.3 0.659 0.196 Valid
X3.4 0.796 0.196 Valid
Customer Y1.1 0.793 0.196 Valid
retention Y1.2 0.774 0.196 Valid
Y1.3 0.742 0.196 Valid
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Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Standart Ket.
Statistics

Digital banking 0,777 0,60 Reliable

Service quality 0,764 0,60 Reliable

Customer trust 0,806 0,60 Reliable

Customer 0,813 0,60 Reliable

retention

Uji Normalitas data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstanda|
rdized
Residual
N 100
Normal Mean 0,000000
Paramete) 0
rsab Std. 0,855709
Deviation 83
Most Absolute 0,067
Extreme Positive 0,052
Differenc Negative -0,067]
es
Test Statistic 0,067
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%9

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Uji Multikoliniearitas
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Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 X1 0,166f 6,013
X2 0,214 4,668
X3 0,227 4,403

a. Dependent Variable:

Uji Heterokesdasitas

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 [(Constant) [0,848 0,422 2,010 | 0,047
X1 0,013 0,029 0,108 -0,439 | 0,661
X2 0,024 0,019 0,279 1,283 | 0,203
X3 0,051 0,045 0,240 -1,139 | 0,258
a. Dependent Variable: ABS_RES
Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta it Sig.
1i(Constant) 220 |.852 258 |.797
X1 TOTA|.093 (065 224 1.441.153
L
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X2_TOTA|117 |046 381 2.560.012
L
X3_TOTA|206 |104 254 1.9901.049
L
a. Dependent Variable: Y_TOTAL
UujiT
Coefficients?
Standa
rdized
nstandardized Coeffic ollinearity
Coefficients ients Statistics
Tole
Std. Error ranc
Model B Beta t Sig. e |VIF
1 |(Constan [0,121 0,740 0,164 0,870
t)
X1 0,037 0,0500,087 0,735 0,464 0,166,013
6
X2 0,067 0,0330,213 2,039 0,044 0,214,668
4
X3 0,477 0,0780,617 6,088 0,000 0,224,403
7
a. Dependent Variable: Y
Uji R-Square
Model Summary®
R Adjusted R Std. Error of the  [Durbin-
Model R Square Square Estimate \Watson
1 .8812 10,776 0,769 0,86898 1,772

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

b. Dependent Variable: Y
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