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ABSTRACT

The sustainability of Islamic banking services depends not only on the ability of
Islamic banks to attract new customers but also on their ability to retain existing
customers and encourage continued service usage. This study aims to analyze the role
of customer retention in mediating the effects of sharia compliance, digital financial
literacy, and customer engagement on continuance intention among Millennials and
Generation Z customers of Islamic commercial banks in Central Java.

This study employed a quantitative explanatory approach using a structured
questionnaire administered to 250 active Islamic commercial bank customers selected
through purposive sampling. The research instrument used a seven-point Likert scale,
while the data were analyzed using covariance-based Structural Equation Modeling
(SEM) with AMOS. The results indicate that sharia compliance, digital financial
literacy, and customer engagement have positive and significant effects on customer
retention. Customer retention also has a positive and highly significant effect on
continuance intention. Furthermore, customer retention significantly mediates the
effects of sharia compliance, digital financial literacy, and customer engagement on
continuance intention. In contrast, sharia compliance does not have a significant direct
effect on continuance intention.

These findings indicate that customer retention serves as an important
mechanism linking sharia compliance, digital financial literacy, and customer
engagement with continuance intention. In particular, the effect of sharia compliance
on continuance intention occurs fully through customer retention. The findings support
the perspective of Expectation Confirmation Theory by demonstrating that continuance
intention is shaped through positive post-use experiences and sustained customer
relationships. Therefore, Islamic commercial banks need to integrate sharia
compliance, digital capability, and meaningful customer engagement into a consistent
customer experience to strengthen customer retention and sustain long-term service
usage.

Keywords: Sharia Compliance; Digital Financial Literacy; Customer Engagement;
Customer Retention; Continuance Intention; Expectation Confirmation Theory



ABSTRAKSI

Keberlanjutan penggunaan layanan perbankan syariah tidak hanya ditentukan
oleh kemampuan bank dalam menarik nasabah baru, tetapi juga oleh kemampuan
mempertahankan nasabah yang telah ada serta mendorong keberlanjutan penggunaan
layanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran customer retention dalam
memediasi pengaruh sharia compliance, digital financial literacy, dan customer
engagement terhadap continuance intention pada nasabah bank umum syariah generasi
milenial dan gen Z di Jawa Tengah.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori dengan
penyebaran kuesioner terstruktur kepada 250 nasabah aktif Bank Umum Syariah yang
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Instrumen penelitian menggunakan
skala Likert tujuh tingkat, sedangkan analisis data dilakukan menggunakan Structural
Equation Modeling (SEM) berbasis kovarians dengan bantuan AMOS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa sharia compliance, digital financial literacy, dan customer
engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention.
Selanjutnya, customer retention berpengaruh positif dan sangat signifikan terhadap
continuance intention. Hasil pengujian mediasi menunjukkan bahwa customer
retention secara signifikan memediasi pengaruh sharia compliance, digital financial
literacy, dan customer engagement terhadap continuance intention. Sebaliknya, sharia
compliance tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap continuance
intention.

Temuan penelitian menunjukkan bahwa customer retention merupakan
mekanisme penting yang menghubungkan sharia compliance, digital financial
literacy, dan customer engagement dengan continuance intention. Secara khusus,
pengaruh sharia compliance terhadap continuance intention berlangsung secara penuh
melalui customer retention. Temuan ini mendukung perspektif Expectation
Confirmation Theory yang menjelaskan bahwa continuance intention terbentuk
melalui pengalaman pascapenggunaan yang positif dan hubungan nasabah yang dapat
dipertahankan. Oleh karena itu, Bank Umum Syariah perlu mengintegrasikan
kepatuhan syariah, kemampuan digital, dan keterlibatan nasabah ke dalam pengalaman
layanan yang konsisten untuk memperkuat customer retention dan menjaga
keberlanjutan penggunaan layanan.

Kata Kunci: Sharia Compliance; Digital Financial Literacy; Customer
Engagement; Customer Retention; Continuance Intention; Expectation
Confirmation Theory
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Predikat Indonesia sebagai negara berpenduduk mayoritas Muslim terbesar di
dunia memberikan peluang besar terhadap pengembangan industri perbankan syariah.
Dengan jumlah populasi Muslim yang mencapai sekitar 87% dari total penduduk (BPS,
2024), kebutuhan pada layanan keuangan yang selaras dengan kaidah syariah terus
meningkat. Bank syariah berperan sebagai badan intermediasi keuangan yang tidak
hanya berfokus pada pencapaian keuntungan, tetapi juga berkomitmen membangun
sistem keuangan yang adil, transparan, serta berkelanjutan sesuai dengan magashid
syariah. Prinsip ini mencakup perlindungan pada agama, jiwa, akal, keturunan, serta
harta, serta menghindari praktik yang mengandung unsur riba, gharar, dan maysir
(Antonio, 2017). Prinsip ini mengacu firman Allah SWT pada QS. Al-Bagarah (2): 275
yang menegaskan bahwa jual beli dihalalkan serta riba diharamkan, di mana pelaku
riba digambarkan sebagai penghuni neraka. Ayat ini menjadi fondasi utama bank
syariah untuk menjalankan transaksi yang adil dan bebas dari riba.

Mayoritas penduduk beragama Islam juga terlihat pada salah satu kota di Provinsi
Jawa Tengah. Sebaran penduduk beragama Islam di Jawa Tengah berada diperingkat
ke-3 yaitu 37,2 Juta penduduk Muslim di tahun 2024 (Kemenag, 2024), seperti yang

ditunjukkan dalam Grafik 1.1.



Gambar 1.1. Jumlah Penduduk Muslim di Indonesia 2024
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Sumber: Jumlah Penduduk Menurut Agama, Kemenag, 2024, diolah.

Berdasarkan Grafik 1.1. dapat dilihat Provinsi Jawa Tengah memiliki populasi
penduduk Muslim tertinggi ke-3 yaitu 37,2 Juta penduduk Muslim setelah Provinsi
Jawa Barat sebesar 49,1 Juta dan Jawa Timur sebesar 40,5 Juta. Hal tersebut seharusnya
dapat memberikan sumbangsih yang lebih besar pula terhadap industri perbankan
syariah yaitu peningkatan DPK (dana pihak ketiga) ataupun PYD (pembiayaan yang
disalurkan). Namun yang terjadi adalah sebaliknya pada lima tahun terakhir, presentase
DPK dan PYD pada bank umum syariah menunjukkan kondisi fluktuasi dan cenderung

menurun, seperti yang terlihat dalam Grafik 1.2 serta Grafik 1.3.



Gambar 1.2. Pertumbuhan PYD BUS 2021 - 2024
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Sumber: Statistik Perbankan Syariah OJK (2024)

Pada Grafik 1.2. mengindikasikan bahwa selama 5 (lima) tahun terakhir terdapat
fluktuasi jumlah PYD pada bank umum syariah. Dapat dilihat dimana penurunan
presentase PYD terjadi pada tahun 2024 sebesar 2 % serta pada tahun 2023 sebesar 12
%. Kondisi ini menjabarkan bahwa masih belum optimalnya bank umum syariah untuk
menjaga kondisi presentasi pertumbuhan PYD agar lebih stabil. Penurunan presentase
PYD yang cukup signifikan ialah salah satu hal yang perlu diperhatikan sebab bisa
mempengaruhi Kinerja keuangan pada Bank Syariah tersebut. Fenomena serupa juga

terjadi pada presentase DPK lima tahun terakahir yang bisa dilihat pada Garfik 1.3.



Gambar 1.3. Pertumbuhan DPK BUS 2021 - 2024
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Sumber: Statistik Perbankan Syariah OJK (2024)

Dari Grafik 1.3, terlihat dalam kurun waktu lima tahun terakhir jumlah DPK pada
bank umum syariah mengalami fluktuasi. Kondisi ini mengindikasikan bahwa
pengelolaan penghimpunan dana masyarakat oleh bank umum syariah belum
sepenuhnya stabil. Penurunan persentase DPK yang terjadi pada beberapa periode
menjadi perhatian penting karena dapat berdampak pada kinerja keuangan bank
syariah, mengingat DPK ialah salah satu sumber utama dana yang digunakan untuk
menjalankan fungsi intermediasi perbankan.

Meski memiliki pasar potensial yang cukup besar, data OJK (2024) menjabarkan
target pasar bank umum syariah baru mencapai 7,69% dari total industri perbankan
nasional. Hal tersebut menunjukkan bahwa besarnya market share perbankan syariah
per Desember 2025 menurun menjadi 7,69% yang sebelumnya pada tahun 2024

sebesar 7,72%. Hal ini menandakan terdapat kesenjangan antara potensi dan realisasi.



Keberhasilan bank syariahditentukan oleh kemampuan menarik nasabah baru, serta
mempertahankan nasabah yang telah ada. Menurut Kotler et al., (2021), retensi nasabah
lebih efisien dibandingkan biaya akuisisi, sekaligus menjadi strategi penting untuk
meningkatkan profitabilitas jangka panjang.

Persaingan antar bank dan munculnya berbagai alternatif layanan keuangan seperti
fintech semakin memperkuat tantangan tersebut. Nasabah kini memiliki banyak pilihan
penyedia layanan, sehingga keterikatan terhadap satu bank menjadi semakin lemah.
Dalam hal ini, customer retention memegang peran krusial sebagai ukuran
keberhasilan bank dalam mempertahankan nasabah. Customer retention didefinisikan
sebagai kapasitas perusahaan menjaga loyalitas nasabah melalui pelayanan yang
berkelanjutan, pengalaman yang memuaskan, dan hubungan yang saling
menguntungkan (Wardhana, 2022). Retensi yang tinggi menunjukkan bahwa nasabah
memiliki kepuasan dan keterikatan emosional yang kuat, sehingga mereka tidak hanya
tetap mempergunakan layanan, tetapi juga berpotensi merekomendasikan bank kepada
orang lain. Namun, M’endez-Su’arez & Crespo-Tejero (2021) menekankan bahwa
retensi yang terjadi semata karena faktor switching cost, seperti biaya atau kerumitan
berpindah layanan, belum mencerminkan loyalitas yang berkualitas. Oleh karena itu,
bank syariah perlu memastikan bahwa retensi yang terbentuk berasal dari kepercayaan,
kepuasan, dan nilai tambah yang nyata bagi nasabah.

Rendahnya customer retention menjadi isu yang semakin kompleks ketika melihat
karakteristik mayoritas pengguna layanan keuangan di Indonesia, yang didominasi

oleh generasi milenial serta gen Z. Bank Indonesia (2024) mencatat bahwa kedua



generasi ini mencakup 53,8% dari total populasi nasional atau sekitar 145,4 juta orang.
Generasi ini memiliki karakteristik yang unik, mereka memiliki ekspektasi tinggi
terhadap layanan yang cepat, mudah, dan dapat diakses kapan saja, namun pada saat
yang serupa memiliki tingkat loyalitas yang rendah. Penelitian Bergmann et al., (2023)
menjabarkan bahwa perilaku pengguna layanan keuangan digital cenderung dinamis
dan sangat dipengaruhi oleh pengalaman penggunaan. Pengalaman negatif,
ketidakpuasan, serta persepsi risiko dapat menurunkan continuance intention, sehingga
pengguna memiliki kecenderungan untuk berpindah ke layanan lain. Apabila mereka
tidak memperoleh pengalaman yang memuaskan, mereka akan cepat berpindah ke
kompetitor, termasuk bank konvensional dan platform fintech. Fenomena ini
mengindikasikan bahwasannya keberhasilan bank syariah tidak hanya diukur dari
jumlah nasabah baru yang direkrut, tetapi juga dari keberhasilan menjaga continuance
intention, yaitu niat nasabah guna terus mempergunakan produk serta layanan bank
syariah pada jangka panjang.

Continuance intention menjadi indikator penting yang menentukan keberlanjutan
bisnis bank syariah. Tanpa adanya continuance intention yang kuat, pertumbuhan
jumlah nasabah hanya bersifat sementara karena tingginya tingkat nasabah yang
berhenti memakai layanan dan berpindah ke bank lain. Laporan McKinsey (2024)
menyebutkan bahwa 70% pengguna layanan keuangan digital di Indonesia
menggunakan lebih dari satu aplikasi layanan, yang menandakan rendahnya
keterikatan konsumen terhadap satu penyedia tertentu. Dalam kondisi ini, bank syariah

harus mampu memberikan pengalaman dan hubungan yang berbeda sehingga nasabah



memiliki alasan yang jelas untuk tetap bertahan. Dengan demikian, customer retention
dan continuance intention saling berkaitan erat, di mana retensi yang kuat akan
memperkuat niat nasabah untuk tetap menggunakan layanan.

Untuk membangun retensi yang sehat dan niat keberlanjutan untuk tetap
menggunakan layanan bank syariah, kepatuhan syariah menjadi fondasi krusial yang
membedakan bank syariah dari bank konvensional. Kepatuhan pada kaidah syariah
dalam produk dan layanan menciptakan kepercayaan yang sangat penting bagi nasabah
Muslim. Sulaiman et al. (2022); Zulaikha & Faricha (2025); Mulia et al. (2021)
membuktikan bahwasannya tingkat kepatuhan syariah yang tinggi mampu
meningkatkan loyalitas nasabah, karena mereka merasa yakin bahwa transaksi yang
dilakukan sesuai dengan nilai-nilai agama. Namun, penelitian Andespa et al. (2024)
menunjukkan bahwa pengaruh sharia compliance terhadap continuance intention tidak
selalu signifikan bagi generasi muda, yang seringkali lebih menekankan kenyamanan
dan pengalaman teknologi dalam memilih layanan. Hal ini menunjukkan bahwa
meskipun kepatuhan syariah merupakan nilai fundamental, faktor ini perlu dipadukan
dengan inovasi layanan yang relevan agar dapat memberikan dampak optimal terhadap
customer retention.

Selain kepatuhan syariah, digital financial literacy (DFL) juga memiliki peran
penting dalam memperkuat customer retention. DFL merupakan kemampuan nasabah
dalam menguasai dan memanfaatkan layanan keuangan digital secara efektif, efisien,
dan aman (OECD, 2023). Literasi yang baik memungkinkan nasabah memanfaatkan

fitur-fitur digital perbankan secara maksimal sehingga meningkatkan kepuasan dan



loyalitas mereka. Penelitian Al-Afeef & Alsmadi (2025) menunjukkan bahwa tingkat
literasi digital yang tinggi berhubungan positif dengan customer retention. Namun,
Gallucci et al. (2023) mengemukakan bahwa pengaruh DFL terhadap retensi sering
kali hanya bersifat pendukung, dan tidak cukup kuat jika kualitas layanan digital yang
diberikan bank tidak andal dan aman. Artinya, literasi digital harus diiringi dengan
kualitas teknologi yang memadai agar benar-benar mampu meningkatkan keterikatan
nasabah.

Faktor lain yang berpengaruh adalah customer engagement, yaitu keterlibatan
emosional, kognitif, serta perilaku nasabah dalam interaksi dengan bank. Customer
engagement yang tinggi membentuk rasa memiliki dan keterikatan yang membuat
nasabah enggan berpindah ke pesaing. Bismoaziiz et al. (2021) menjelaskan bahwa
engagement yang efektif dapat meningkatkan loyalitas melalui pengalaman yang
relevan dan bernilai. Penelitian Lim et al. (2021) juga menjabarkan bahwa customer
engagement mempunyai pengaruh positif yang signifikan pada customer retention.
Namun, jika interaksi yang diberikan tidak relevan atau kurang bernilai, customer
engagement justru menjadi tidak signifikan dalam mempertahankan nasabah. Hal ini
menunjukkan pentingnya membangun customer engagement yang berkualitas melalui
komunikasi yang personal dan pelayanan yang responsif.

Berbagai penelitian terdahulu mengindikasikan bahwa customer retention dapat
berperan sebagai variabel mediasi yang menjembatani pengaruh berbagai faktor seperti
sharia compliance, digital financial literacy, dan customer engagement terhadap

continuance intention. Sulaiman et al. (2022) dan Mulia et al. (2021) membuktikan



bahwasannya kepatuhan syariah dan literasi digital yang tinggi dapat meningkatkan

continuance intention melalui penguatan retensi. Namun, penelitian Gallucci et al.

(2023) menunjukkan hasil yang berbeda, khususnya ketika kualitas pengalaman digital

atau interaksi nasabah rendah. Perbedaan hasil ini memperlihatkan bahwa hubungan

antarvariabel belum seutuhnya dipahami secara komprehensif. Maka dari itu,

dibutuhkan studi lebih lanjut yang mengeksplorasi bagaimana ketiga faktor tersebut

dapat memengaruhi customer retention dan continuance intention, khususnya dalam

konteks perbankan syariah di Indonesia yang memiliki karakteristik pasar unik dengan

dominasi generasi milenial dan Gen Z.

Rangkuman temuan kesenjangan penelitian (research gap) disajikan pada Tabel

1.1 berikut:
Tabel 1.1.
Research Gap
No Penulis / Variabel Tujuan Metode Unit Hasil Temuan Signifikansi Negara /
Judul Kunci Penelitian Analisis Sampel
(Tahun)
1 Sulaiman et Sharia Menganalisis SEM- Wisatawan Sharia Signifikan Malaysia
al. (2022) - compliance pengaruh PLS Muslim compliance (+)
“The (halal food, sharia (halal food dan
Impacts of fasilitas, compliance fasilitas syariah)
Shariah- operasi, terhadap meningkatkan
Compliant interior), continuance continuance
Hotel religiosity, intention intention; operasi
Attributes continuance dengan dan interior tidak
on Muslim intention religiosity berpengaruh
Travellers sebagai
Revisit moderator
Intention”
2 Zulaikha & Sharia Menguji SEM- Pengguna Kepatuhan Signifikan Indonesia
Faricha compliance, faktor-faktor PLS digital syariah +)
(2023) - perceived yang banking meningkatkan
“Continuanc | usefulness, mempengaruhi syariah kepercayaan dan
e Intention continuance continuance memperkuat niat
to Use intention intention penggunaan
Islamic penggunaan berkelanjutan
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Digital digital banking
Banking ” syariah
Mulia et al. Sharia Mengidentifi- SEM Nasabah Kepatuhan Signifikan Indonesia
(2021) - compliance, bank syariah | syariah (+)
“The role of | service kasi pengaruh meningkatkan
customer quality, loyalty | kepatuhan loyalitas nasabah
intimacy in syariah dan
increasing terhadap keberlanjutan
Islamic bank loyalitas penggunaan
customer nasabah bank layanan
loyalty in syariah
using e-
banking and
m-banking ”
Taujiharrah Sharia Menganalisis SEM- Nasabah Sharia Signifikan Indonesia
man et al. compliance, pengaruh PLS bank syariah | compliance +)
(2023) — attitude, sharia meningkatkan
“Continuing customer trust, | compliance, trust dan attitude
Intention to continuance sikap, dan yang selanjutnya
Use Sharia intention kepercayaan meningkatkan
Digital terhadap continuance
Banking: continuance intention
The Impact intention
of Sharia menggunakan
Compliance, layanan digital
Attitude and banking
Customer syariah
Trust”
Rahman et Service Menguji faktor | PLS- Nasabah Kepatuhan Signifikan Malaysia
al. (2023) - quality, sharia | yang SEM bank syariah | syariah (+)
Islamic compliance, memengaruhi meningkatkan
“Banking loyalty loyalitas loyalitas nasabah
Service nasabah bank
Quality and syariah
Customer
Loyalty”
Andespa Sharia Menganalisis SEM Nasabah Kepatuhan Tidak Indonesia
(2024) — compliance, faktor yang bank syariah | syariah tidak signifikan
“Determina service mempengaruhi memiliki
nts of quality, loyalty | loyalitas pengaruh
Customer nasabah bank signifikan
Loyalty in syariah terhadap
Islamic loyalitas
Banking ” dibanding
kualitas layanan
Ajietal. Sharia Menganalisis SEM Nasabah Sharia Tidak Bangladesh
(2023) — compliance, faktor yang bank syariah | compliance tidak | signifikan
Sharia intention, mempengaruhi berpengaruh
“Complianc | behaviour adopsi layanan signifikan
e and bank syariah terhadap
Continuance intention layanan
Intention bank syariah
Jamshed & Shariah Menganalisis SEM Nasabah Shariah Tidak Bangladesh
Uluyol compliance, faktor yang (AMOS | bank syariah | compliance tidak | signifikan
(2024) - convenience, mempengaruhi | & PLS) memiliki
What Drives | intention adopsi layanan pengaruh
to Adopt bank syariah langsung
Islamic maupun tidak
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Banking menggunakan langsung
Products TPB terhadap niat
and atau perilaku
Services: adopsi layanan
Shariah bank syariah
Compliance
or
Convenience
o
9 Mostafa Religiosity, Menguji SEM Nasabah Faktor utilitarian | Tidak Mesir
(2022) — service model adopsi bank syariah | lebih dominan signifikan
“Islamic quality, layanan bank dibanding
Banking behavioral syariah kepatuhan
Adoption intention syariah
Model ”

Sumber: Data diolah (2026).

Berdasarkan keragaman permasalahan dan temuan penelitian terdahulu terkait
fenomena bisnis perbankan syariah, tantangan utama yang dihadapi bank umum
syariah bukan hanya merekrut nasabah baru, tetapi juga mempertahankan nasabah
melalui penguatan hubungan jangka panjang yang sehat dan berkelanjutan. Strategi
tersebut dapat diwujudkan melalui peningkatan kepatuhan terhadap prinsip syariah
(sharia compliance), penguatan kemampuan literasi keuangan digital (digital financial
literacy), serta optimalisasi keterlibatan nasabah (customer engagement) untuk
membangun retensi nasabah (customer retention) yang kokoh sehingga mampu
mendorong terbentuknya niat nasabah guna terus mempergunakan produk serta
layanan bank syariah (continuance intention), khususnya pada generasi milenial dan
Gen Z. Dengan demikian, penelitian ini mengangkat judul “Peran Customer Retention
Dalam Memediasi Determinan Continuance Intention: Perspektif Customer
Expectation Theory (Studi Empiris Bank Umum Syariah pada Generasi Milenial dan

Gen Z di Jawa Tengah)”, yang berfokus pada analisis komprehensif mengenai faktor-
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faktor yang memengaruhi keberlanjutan nasabah dalam menjalin dan mempertahankan

hubungan dengan bank syariah.

1.2. Rumusan Masalah

Pada latar belakang, kajian teoritis, dan studi terdahulu, sharia compliance
dipandang sebagai nilai utama yang membedakan bank syariah. Namun, berbagai
penelitian terdahulu menunjukkan inkonsistensi pengaruh sharia compliance pada
continuance intention. Sehingga, rumusan masalah pada studi ini difokuskan untuk
mengkonfirmasi pengaruh sharia compliance terhadap continuance intention yang
belum konsisten. Beberapa hasil studi menyatakan sharia compliance berdampak
positif atau signifikan pada continuance intention, sementara hasil penelitian lainnya
menyatakan sharia compliance berdampak negatif atau tidak signifikan pada
continuance intention. Hal ini menunjukkan bahwasannya sharia compliance tidak
selalu secara langsung mendorong minat penggunaan berkelanjutan (continuance
intention), melainkan kemungkinan bekerja melalui mekanisme lain, seperti customer
retention.

Selain itu, digital financial literacy dan customer engagement juga diduga
berperan dalam membangun customer retenition yang pada akhirnya memengaruhi
continuance intention. Oleh sebab itu, rumusan masalah pada penilitian ini ialah
bagaimana sharia compliance, digital financial literacy, dan customer engagement

dapat membangun customer retention sehingga mendorong terbentuknya continuance
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intention produk dan layanan bank syariah khususnya pada generasi Milenial dan Gen

Z. Berdasarkan permasalahan tersebut, maka pertanyaan studi bisa dirumuskan yaitu:

1.

Apakah sharia compliance berpengaruh positif terhadap customer retention pada
bank umum syariah?

Apakah digital financial literacy berpengaruh positif terhadap customer retention
pada bank umum syariah?

Apakah customer engagement berpengaruh positif terhadap customer retention pada
bank umum syariah?

Apakah customer retention berpengaruh positif terhadap continuance intention pada
bank umum syariah?

Apakah sharia compliance berpengaruh positif terhadap continuance intention
melalui customer retention sebagai variabel mediasi?

Apakah digital financial literacy berpengaruh positif terhadap continuance intention
melalui customer retention sebagai variabel mediasi?

Apakah customer engagement berpengaruh positif terhadap continuance intention
melalui customer retention sebagai variabel mediasi?

Apakah sharia compliance berpengaruh positif terhadap continuance intention pada

bank umum syariah?
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.3. Tujuan Penelitian

Dari uraian rumusan masalah diatas, tujuan studi ini ialah untuk:
. Menganalisis pengaruh sharia compliance terhadap customer retention pada bank
umum syariah.
Menganalisis pengaruh digital financial literacy terhadap customer retention pada
bank umum syariah.
Menganalisis pengaruh customer engagement terhadap customer retention pada
bank umum syariah.
Menganalisis pengaruh customer retention terhadap continuance intention pada
bank umum syariah.
Menganalisis pengaruh sharia compliance terhadap continuance intention melalui
customer retention sebagai variabel mediasi.
Menganalisis pengaruh digital financial literacy terhadap continuance intention
melalui customer retention sebagai variabel mediasi.
Menganalisis pengaruh customer engagement terhadap continuance intention
melalui customer retention sebagai variabel mediasi.
Menganalisis pengaruh sharia compliance terhadap continuance intention pada

bank umum syariah.
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1.4. Kegunaan Penelitian
1.4.1. Kegunaan Teoritis

Studi ini diharapkan bisa menyajikan peran dalam pengembangan teori terkait
perilaku konsumen, khususnya pada konteks perbankan syariah. Hasil studi ini juga
dapat memperkaya literatur tentang korelasi antara sharia compliance, digital financial
literacy, customer engagement, dan continuance intention, sekaligus menguji peran
customer retention sebagai variabel mediasi. Selain itu, studi ini bisa menjadi referensi
akademisi dalam mengembangkan model konseptual untuk memahami keberlanjutan

nasabah dalam menggunakan produk bank syariah di era digital.

1.4.2. Kegunaan Praktis
Hasil studi ini diharapkan bisa berkontribusi nyata bagi berbagai pihak yang
terkait dengan perkembangan perbankan syariah di Indonesia.

1. Bagi bank umum syariah: memberikan masukan strategis dalam meningkatkan
kepuasan dan loyalitas nasabah melalui penguatan sharia compliance, peningkatan
literasi keuangan digital, serta strategi keterlibatan nasabah yang tepat.

2. Bagi Regulator (OJK dan BI): memberikan informasi empiris sebagai dasar dalam
merumuskan kebijakan untuk meningkatkan literasi keuangan digital dan
memperkuat daya saing industri perbankan syariah.

3. Bagi Masyarakat dan Nasabah: meningkatkan pemahaman tentang pentingnya

literasi keuangan digital dan pemanfaatan layanan perbankan syariah berbasis
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teknologi untuk mendukung transaksi yang aman, praktis, dan sesuai prinsip

syariah.

1.5. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan ini dipergunakan guna menyajikan hasil penulisan secara
teratur sehingga memudahkan pembahasan. Adapun sistematika penulisan studi ini
yaitu:
Bab I: Pendahuluan
Bab ini memaparkan latar belakang penelitian, fenomena bisnis yang relevan, research
gap, rumusan masalah, tujuan studi, kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan.
Bab I1: Telaah Pustaka dan Pengembangan Model
Bab ini memuat landasan teori yang relevan, hasil studi terdahulu, pengembangan
hipotesis, serta kerangka pemikiran teoritis yang menjadi dasar studi.
Bab I11: Metode Penelitian
Bab ini memuat uraian penjelasan mengenai variabel penelitian, definisi operasional,
populasi serta sampel penelitian, teknik pengumpulan data, serta teknik analisis data
yang digunakan.
Bab IV: Hasil Penelitian dan Pembahasan
Bab ini berisi mengenai temuan studi, analisis data, serta pembahasan hasil yang
dikaitkan dengan teori dan penelitian terdahulu.

Bab V: Penutup
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Bab ini berisi mengenai kesimpulan penelitian, keterbatasan, dan saran yang dapat

diberikan guna penelitian selanjutnya maupun praktisi.



BAB |1
TELAAH PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1. Expectation Confirmation Theory (ECT)

Perkembangan layanan perbankan syariah semakin diminati oleh generasi
Milenial dan Gen Z yang adaptif terhadap teknologi dan memiliki preferensi terhadap
layanan yang tidak hanya fungsional, tetapi juga selaras dengan nilai personal.
Meskipun tingkat adopsi awal menunjukkan tren positif, keberlanjutan penggunaan
layanan masih menjadi tantangan. Dalam praktiknya, minat awal tidak selalu berlanjut
menjadi penggunaan jangka panjang akibat pengalaman digital yang belum optimal,
keterbatasan literasi keuangan digital, atau hubungan yang kurang terbangun antara
bank dan nasabah. Kondisi ini menyatakan bahwasannya keberhasilan bank syariah
tidak hanya dipengaruhi oleh kemampuan menarik nasabah baru, tetapi juga oleh
kemampuannya mempertahankan nasabah secara berkelanjutan.

Fenomena tersebut dapat dijelaskan melalui expectation confirmation theory
(ECT) yang dikemukakan oleh Bhattacherjee (2001). ECT menjabarkan bahwa
continuance intention terbentuk melalui proses evaluasi pascapenggunaan, yaitu ketika
pengalaman aktual pengguna mampu mengonfirmasi ekspektasi awal. Konfirmasi ini
meningkatkan kepuasan dan mendorong niat untuk terus menggunakan layanan,
sedangkan ketidaksesuaian antara harapan dan pengalaman berpotensi menurunkan

niat penggunaan berkelanjutan.
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Dalam operasional perbankan syariah, sharia compliance membangun
kepercayaan nasabah melalui kesesuaian layanan dengan prinsip syariah, namun
pengaruhnya terhadap continuance intention bersifat tidak langsung karena perlu
pengalaman nyata (Sulaiman et al., 2022) et al., 2022). Digital financial literacy
memfasilitasi pemahaman dan pemanfaatan layanan digital agar penggunaan lebih
efektif (Choung et al., 2023), sementara customer engagement memperkuat keterikatan
dan kepuasan melalui interaksi yang relevan dan responsif (Lim et al., 2022).

Akumulasi dari konfirmasi nilai spiritual, fungsional, dan emosional tersebut
mendorong terbentuknya customer retention, yaitu kecenderungan nasabah untuk tetap
menggunakan layanan dibandingkan berpindah ke bank lain. Zhengmeng et al. (2024)
menunjukkan bahwa konsistensi nilai dan kualitas pengalaman layanan berperan
signifikan dalam mempertahankan nasabah. Dengan demikian, expectation
confirmation theory memberikan landasan teoretis yang kuat untuk menjelaskan
bagaimana sharia compliance, digital financial literacy, dan customer engagement
memengaruhi customer retention dan pada akhirnya mendorong continuance intention

pada perbankan syariah digital, khususnya pada generasi Milenial dan Gen Z.

2.1.2. Customer Retention

Customer retention menunjukkan  kapabilitas perusahaan menjaga
keberlanjutan penggunaan produk atau layanan oleh pelanggan dalam jangka panjang.
Konsep ini tidak hanya mengacu pada keberhasilan menarik pelanggan, tetapi juga

mencerminkan kemampuan menjaga hubungan berkelanjutan berdasarkan nilai,
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kepuasan, dan kepercayaan Kotler, P., Keller, K. L., & Chernev, A. (2021). Al-Haddad,
S., & Kotnour, T. (2023) menjelaskan bahwa retensi pelanggan merupakan hasil dari
kepuasan yang stabil, interaksi bermakna, dan persepsi nilai yang konsisten.

Pada perbankan syariah, retensi tidak sekadar menggambarkan loyalitas
rasional, tetapi juga loyalitas afektif yang bersumber dari nilai-nilai religius dan
keadilan moral. Rahman dan Jamil (2022) membuktikan bahwa kepatuhan pada prinsip
syariah dan kualitas layanan yang tinggi berdampak signifikan pada retensi nasabah.
Studi Chen et al. (2023) juga menegaskan bahwa interaksi digital yang bernilai dapat
memperkuat pengalaman pelanggan dan mengurangi tingkat perpindahan nasabah
(churn rate).

Berdasarkan pandangan Service Dominant Logic (SDL), retensi pelanggan
muncul sebagai hasil dari co created value antara bank dan nasabah, yaitu nilai
fungsional, emosional, dan spiritual yang diciptakan melalui interaksi yang
berkelanjutan (Hollebeek et al., 2022; Vargo & Lusch, 2008). Indikator Customer
Retention (diadaptasi dari Al-Haddad, S., & Kotnour, T., 2023; Rahman & Jamil, 2022;
Chen et al., 2023):

1. Kepuasan berkelanjutan terhadap layanan bank syariah.
2. Komitmen emosional untuk tetap menjalin hubungan dengan bank.

3. Niat mempertahankan status sebagai nasabah dalam jangka panjang.

N

. Frekuensi penggunaan layanan secara berulang.

o1

. Keengganan untuk beralih ke bank atau layanan keuangan lain.
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2.1.3. Continuance Intention

Continuance intention merujuk pada niat nasabah guna tetap mempergunakan
suatu layanan pada masa mendatang. Konsep ini berkembang dari perilaku loyalitas
yang aktif, yaitu keinginan berkelanjutan untuk melanjutkan hubungan karena adanya
kepuasan, manfaat, dan nilai yang dirasakan (Oliver, 2015). Menurut Susanto et al.
(2020) dan Zhou (2022), keputusan pelanggan untuk terus menggunakan layanan
dipengaruhi oleh persepsi nilai yang diperoleh, kepercayaan terhadap lembaga, serta
kualitas pengalaman penggunaan.

Pada perbankan syariah digital, niat berkelanjutan terbentuk ketika nasabah
merasa bahwa layanan yang diterima memenuhi ekspektasi baik secara fungsional
maupun spiritual. Rasa percaya terhadap integritas bank serta kenyamanan dalam
penggunaan layanan menjadi faktor utama yang mendorong keputusan untuk terus
bertahan Sulaiman et al. (2022); Zhou, (2022); Susanto et al., (2020)) menyatakan
bahwa Continuance Intention memiliki beberapa indikator antara lain:

1. Keinginan untuk terus mempergunakan layanan bank syariah di masa mendatang.
2. Niat menggunakan layanan secara berulang dalam aktivitas keuangan.

3. Preferensi terhadap bank syariah yang sama dibandingkan alternatif lain.

4. Kesediaan merekomendasikan layanan bank kepada pihak lain.

5. Keyakinan untuk tetap bertahan sebagai pengguna layanan bank syariah.
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2.1.4. Sharia Compliance

Sharia Compliance atau Kepatuhan syariah menggambarkan tingkat kesesuaian
praktik dan produk keuangan dengan prinsip-prinsip Islam. Kaakeh et al., (2019)
menjelaskan bahwa kepatuhan ini mengacu pada persepsi nasabah bahwa seluruh
kegiatan perbankan bebas dari riba, gharar, dan maysir. Pandangan serupa disampaikan
oleh Chapra (2000), bahwa larangan terhadap unsur-unsur tersebut bertujuan untuk
mencapai keadilan ekonomi dan keseimbangan sosial.

Penelitian terdahulu menegaskan pentingnya aspek kepatuhan syariah dalam
membentuk kepercayaan nasabah. Lee dan Ullah (2011) menunjukkan bahwa nasabah
akan mengubah preferensi mereka apabila menemukan pelanggaran prinsip syariah.
Saqib et al. (2016) menemukan bahwa kepatuhan syariah memperkuat korelasi antara
kualitas layanan serta kepuasan, sedangkan Shome et al. (2018) menunjukkan perannya
dalam menjembatani sikap dan niat nasabah terhadap layanan bank syariah.

Dalam perspektif Service Dominant Logic (SDL), kepatuhan syariah dipandang
sebagai nilai spiritual (spiritual value) yang diciptakan melalui kejujuran, transparansi,
dan keadilan antara bank dan nasabah (Vargo & Lusch, 2008). Indikator Kepatuhan
Syariah (berdasarkan AAOIFI, 2020; Usman et al., 2022):

1. Kesesuaian produk dan layanan dengan prinsip bebas riba, gharar, dan maysir.
2. Penerapan akad dan prosedur sesuai dengan ketentuan syariah.

3. Konsistensi operasional bank dalam menjalankan prinsip syariah.

N

. Peran efektif Dewan Pengawas Syariah dalam mengawasi kepatuhan.

5. Transparansi dan keadilan dalam penyampaian informasi kepada nasabah.
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2.1.5. Digital Financial Literacy
Digital financial literacy (DFL) dijabarkan sebagai kapabilitas seseorang guna
memahami, menggunakan, serta menilai layanan keuangan digital secara efektif, aman,
dan bertanggung jawab (OECD/INFE, 2022). Morgan et al. (2019) menyebut DFL
sebagai kombinasi dari literasi keuangan tradisional dan kemampuan digital yang
memungkinkan individu membuat keputusan keuangan yang bijak di era teknologi.
Penelitian Choung et al. (2023) membuktikan bahwa tingkat literasi digital yang
tinggi mendorong perilaku keuangan berkelanjutan melalui peningkatan rasa percaya
dan kepuasan. Selain itu, DFL juga memperkuat kemampuan pengguna dalam
beradaptasi terhadap inovasi keuangan baru dan menjaga keamanan data pribadi
(OECD, 2022). Dalam Service-Dominant Logic, DFL merepresentasikan nilai
fungsional (functional value) karena membantu nasabah berpartisipasi aktif dalam
penciptaan nilai layanan digital (Vargo & Lusch, 2008). Indikator Digital Financial
Literacy (berdasarkan OECD/INFE, 2022; Morgan et al., 2019; Choung et al., 2023):
1. Pengetahuan mengenai fitur, manfaat, dan risiko layanan keuangan digital.
2. Kemampuan memakai aplikasi serta layanan digital perbankan.
3. Pemahaman terhadap proses transaksi digital secara mandiri.

4. Kesadaran terhadap keamanan dan perlindungan data pribadi.

o1

. Kemampuan mengambil keputusan keuangan digital secara bijak.
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2.1.6. Customer Engagement

Customer engagement menggambarkan sejauh mana pelanggan terlibat secara
kognitif, emosional, serta perilaku pada merek atau layanan Bismoaziiz et al. (2021).
Keterlibatan ini menjadi fondasi hubungan jangka panjang yang dibangun melalui
interaksi bermakna serta pengalaman bernilai. Vivek et al. (2012) menyebut customer
engagement sebagai bentuk partisipasi aktif pelanggan dalam menciptakan nilai
bersama penyedia layanan.

Penelitian Lim et al. (2022) menunjukkan bahwa keterlibatan yang tinggi
memperkuat keterikatan emosional dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Pada
perbankan syariah, customer engagement juga memiliki makna spiritual: nasabah
merasa menjadi bagian dari sistem keuangan yang selaras dengan nilai keadilan dan
moral Islam.

Berdasarkan Service Dominant Logic, customer engagement merupakan bentuk
nilai emosional (emotional value) yang dihasilkan dari partisipasi serta komunikasi
aktif antara pelanggan dan penyedia layanan (Vargo & Lusch, 2008). Indikator
customer engagement (berdasarkan Bismoaziiz et al., 2021; Lim et al., 2021)

1. Perhatian dan minat (kognitif) terhadap layanan dan produk bank syariah.
2. Pemahaman aktif terhadap informasi dan fitur layanan bank.

3. Keterikatan emosional terhadap nilai dan identitas bank syariah.

N

. Partisipasi aktif dalam penggunaan layanan dan fitur yang tersedia.

5. Kesediaan memberikan umpan balik atau rekomendasi kepada pihak lain.



2.2. Penelitian Terdahulu

ditunjukkan dalam tabel 2.1.

Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu
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Rangkuman dari studi terdahulu yang mendukung dan menjadi rujukan studi ini

layanan

No Penulis / Judul Variabel Tujuan Metode Unit Hasil Temuan Signifikansi Negara /
(Tahun) Kunci Penelitian Analisis Sampel
1 Aidarus & Abu — | Trust, Menganalisis | Kuantitatif, | Nasabah Trust dan Signifikan Somalia /
“The effect of customer pengaruh PLS-SEM bank customer positif 113 nasabah
fintech on the satisfaction, | fintech syariah satisfaction bank syariah
user’s trust, continuance | terhadap pengguna | berpengaruh
satisfaction, and | intention, trust, fintech positif terhadap
continuance retention kepuasan, dan continuance
intention in niat intention, serta
Islamic banks ” penggunaan fintech
(2025) berkelanjutan meningkatkan
pada bank customer
syariah retention
2 Méndez-Suarez | Customer Menguji Kuantitatif, | Pengguna | Customer Tidak Spanyol /
— “Why do banks | retention, hubungan SEM layanan retention tidak signifikan pengguna
retain continuance | retensi digital berpengaruh layanan
unprofitable intention pelanggan langsung digital
customers? A terhadap terhadap
customer lifetime continuance continuance
value real intention pada intention
options layanan
approach” digital
(2021)
3 Zhengmeng et al. | Customer Meneliti Kuantitatif, | Pengguna | Customer Signifikan China/
— “Customer retention, pengaruh survei platform retention positif pengguna
Experience and | continuance | pengalaman digital meningkatkan platform
Continuance intention layanan continuance digital
Intention in terhadap intention
Digital retensi dan melalui
Platforms” niat pengalaman
(2024) penggunaan positif
berkelanjutan
4 Hennig-Thurau Customer Menganalisis Kuantitatif Pelanggan | Retensi Signifikan Jerman /
etal. — retention, hubungan layanan pelanggan positif pelanggan
“Customer continuance | jangka digital meningkatkan layanan
Relationship intention panjang kecenderungan digital
Management and antara retensi penggunaan
Customer pelanggan berkelanjutan
Retention in dan
Service keberlanjutan
Markets” (2002) penggunaan
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5 Amoroso & Customer Menguji Kuantitatif, | Pengguna | Customer Tidak Thailand /
Ackaradejruangs | retention, faktor yang SEM layanan retention tidak signifikan pengguna
ri —“Brand continuance | memengaruhi digital berpengaruh layanan
Commitmentas | intention continuance signifikan digital
Predecessor to intention terhadap
the Factors of dalam continuance
Continuance layanan intention
Intention” digital
(2024)

6 Rahman & Jamil | Sharia Menguji Kuantitatif, | Nasabah Sharia Signifikan Bangladesh
— “Impact of compliance, | pengaruh SEM-PLS bank compliance positif
Sharia customer kepatuhan syariah meningkatkan
Compliance on retention syariah kepercayaan
Customer terhadap dan retensi
Loyalty and retensi nasabah
Retention in nasabah bank
Islamic syariah
Banking ” (2022)

7 Andespa etal. — | Sharia Menganalisis | Systematic | Literatur | Kepatuhan Tidak Internasional
“A Systematic compliance, | faktor yang review penelitian | syariah tidak signifikan /

Review of customer memengaruhi perbankan | selalu tidak konsisten
Customer Sharia | retention perilaku syariah berpengaruh

Compliance kepatuhan langsung

Behaviour in syariah terhadap retensi

Islamic Banks: nasabah nasabah

Determinants

and Behavioural

Intention ”

(2023)

8 Choung et al. — Digital Menguiji Kuantitatif, | Pengguna | Literasi Signifikan Korea
“Digital financial pengaruh SEM fintech keuangan positif Selatan /
Financial literacy, literasi digital pengguna
Literacy and customer keuangan meningkatkan fintech
Customer retention digital retensi
Retention in terhadap pelanggan
Fintech kemampuan
Services” (2023) mempertahan

kan
pelanggan

9 Kang et al. — Digital Meneliti Kuantitatif, | Pengguna | Digital Tidak China/
“What Influences | financial faktor yang SEM internet financial signifikan pengguna
Users’ literacy, memengaruhi wealth literacy tidak wealth
Continuance customer keberlanjutan manageme | berpengaruh management
Intention of retention penggunaan nt signifikan
Internet Wealth layanan terhadap
Management wealth customer
Services? A management retention
Perspective from digital
Network
Externalities and
Herding ” (2022)

10 Limetal. — Customer Menguji Kuantitatif, | Pengguna | Engagement Signifikan Malaysia
“Customer engagement, | pengaruh SEM digital meningkatkan positif
Engagement and keterlibatan banking hubungan
Customer pelanggan emosional dan
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Loyalty in customer terhadap retensi
Digital Banking ”| retention retensi pelanggan
(2022) pelanggan

11 Hollebeek et al. | Customer Mengkaji Systematic Literatur Hubungan Tidak Internasional
— “Customer engagement, | hubungan review berbagai engagement signifikan /
Engagement: A | customer engagement studi dengan retensi tidak konsisten
Systematic retention dengan pelanggan tidak
Review and berbagai selalu konsisten
Future Research outcome
Priorities” pelanggan
(2022)

12 Sulaiman — “The | Sharia Menganalisis | Kuantitatif, | Wisatawan| Atribut syariah Signifikan Malaysia
Impacts of compliance, | pengaruh SEM Muslim meningkatkan positif
Shariah- revisit atribut hotel revisit intention
Compliant Hotel | intention, syariah wisatawan
Attributes on religiosity terhadap niat Muslim
Muslim kunjungan
Travellers kembali
Revisit Intention: wisatawan
Religiosity as a Muslim
Moderator ”

(2022)

13 Susanto et al. — Digital Menguji Kuantitatif, | Pengguna | Customer Mediasi Indonesia
“Digital financial pengaruh SEM fintech retention
Financial literacy, literasi memediasi
Literacy and customer keuangan hubungan
Continuance retention, digital literasi digital
Intention in continuance | terhadap dan continuance
Fintech Usage” | intention continuance intention
(2020) intention

melalui
retensi
pelanggan

14 Limetal. - Customer Menguiji Kuantitatif, | Pengguna | Engagement Mediasi Malaysia
“Customer engagement, | peran retensi SEM digital meningkatkan
Engagement and | customer pelanggan banking continuance
Continuance retention, sebagai intention
Intention in continuance | mediator melalui
Digital Banking ” | intention antara customer
(2022) engagement retention

dan
continuance
intention

15 Zulaikha & Sharia Menguji Kuantitatif, | Pengguna | Sharia Signifikan Indonesia
Faricha — The compliance, | faktor yang SEM bank compliance positif
“Continuance continuance | memengaruhi digital meningkatkan
Intention to Use | intention niat syariah continuance
Islamic Digital penggunaan intention
Bank: The berkelanjutan
Extended Theory bank digital
of Expectation syariah
Confirmation
Model ” (2025)
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16 Mulia et al. — Sharia Menguji Kuantitatif | Nasabah Kepatuhan Signifikan Indonesia
“The role of compliance, | pengaruh bank syariah positif
customer continuance | prinsip syariah memperkuat
intimacy in intention syariah continuance
increasing terhadap niat intention
Islamic bank penggunaan
customer loyalty layanan bank
in using e- syariah
banking and m-
banking ” (2021)
17 Taujiharrahman | Sharia Menganalisis | Kuantitatif, | Pengguna | Sharia Signifikan Indonesia
etal. — compliance, | pengaruh SEM bank compliance positif
“Continuing continuance | kepatuhan digital meningkatkan
Intention to Use | intention syariah syariah continuance
Sharia Digital terhadap niat intention
Banking: The penggunaan
Impact of Sharia berkelanjutan
Compliance, bank digital
Attitude and syariah
Customer Trust”
(2023)
18 Rahman etal. — | Sharia Menganalisis | Kuantitatif Nasabah Sharia Signifikan Bangladesh
“Islamic Banking | compliance, | pengaruh bank compliance positif
Compliance and | continuance | kepatuhan syariah meningkatkan
Customer intention syariah continuance
Behaviour ” terhadap niat intention
(2023) penggunaan
layanan
19 Andespa etal. — | Sharia Menguji Kuantitatif Nasabah Tidak ada Tidak Indonesia
“Sharia compliance, | hubungan bank pengaruh signifikan
Compliance continuance | kepatuhan syariah signifikan
Behaviour in intention syariah terhadap
Islamic dengan niat continuance
Banking ” (2024) penggunaan intention
layanan
20 Ajietal. —“The | Subjective Menganalisis | Kuantitatif | Pengguna | Pengetahuan Tidak Indonesia
Effects of norm, pengaruh e-money | tentang riba signifikan
Subjective Norm | knowledge norma tidak
and Knowledge | aboutriba, | subjektif dan berpengaruh
about Riba on continuance | pengetahuan signifikan
Intention to Use | intention tentang riba terhadap niat
E-Money in terhadap niat penggunaan
Indonesia” penggunaan
(2023) e-money
21 Jamshed & Sharia Menganalisis | Kuantitatif, | Nasabah Sharia Tidak Turki
Uluyol — “What | compliance, | faktor yang SEM bank compliance signifikan
Drivesto Adopt | continuance | mendorong syariah tidak
Islamic Banking | intention adopsi produk berpengaruh
Products and bank syariah signifikan
Services: Is It terhadap niat
Shariah penggunaan
Compliance or layanan
Convenience?”
(2024)
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22 Mostafa — Sharia Menganalisis | Kuantitatif Nasabah Kepatuhan Tidak
“Islamic Banking | compliance, | pengaruh bank syariah tidak signifikan
Compliance and | continuance | prinsip syariah berpengaruh
Customer intention syariah signifikan
Intention” terhadap niat
(2022) penggunaan

layanan

Mesir

Sumber: Data primer diolah, 2026.

2.3. Hubungan Antar Variabel
2.3.1. Pengaruh Sharia Compliance terhadap Customer Retention

Kepatuhan terhadap prinsip syariah mencerminkan nilai spiritual yang menjadi
pembeda utama bank syariah. Ketika bank secara konsisten menerapkan prinsip bebas
riba, gharar, dan maysir, serta menjunjung tinggi keadilan dan transparansi, nasabah
cenderung merasakan kepercayaan dan ketenangan spiritual dalam bertransaksi
(Kaakeh et al., 2019; Chapra, 2000). Hal ini diperkuat oleh temuan Rahman dan Jamil
(2022) yang mengindikasikan bahwasannya persepsi kepatuhan syariah berdampak
positif pada loyalitas serta retensi nasabah karena menciptakan rasa aman dan
keyakinan moral. Selain itu, studi-studi terbaru juga menegaskan bahwa dimensi
religiusitas yang terinternalisasi dalam layanan keuangan syariah mampu memperkuat
keterikatan emosional nasabah terhadap bank, sehingga mendorong keberlanjutan
hubungan jangka panjang (Amin et al., 2020; Hanif et al., 2021).

Sejumlah studi terkini mengindikasikan bahwasannya sharia compliance tidak
hanya berfungsi sebagai nilai normatif, tetapi juga sebagai faktor strategis pada
membangun kepercayaan dan kepuasan nasabah. Misalnya, penelitian oleh Sulaiman

et al. (2022) menjabarkan bahwa kepatuhan syariah berdampak signifikan pada trust
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yang kemudian berdampak pada customer retention. Temuan serupa oleh Bashir et al.
(2021) juga menyebutkan bahwasannya kepatuhan syariah memperkuat perceived
value nasabah, terutama pada aspek moral dan etika, yang berkontribusi terhadap
loyalitas jangka panjang. Di sisi lain, studi oleh Hidayat & Idrus (2023) menambahkan
bahwa integrasi kepatuhan syariah dengan kualitas layanan digital semakin
memperkuat retensi nasabah di era perbankan modern.

Meskipun demikian, tidak semua penelitian menemukan hubungan yang
konsisten antara kepatuhan syariah dan retensi nasabah. Andespa et al. (2024)
menemukan bahwa kepatuhan syariah tidak selalu berdampak langsung pada retensi
nasabah, atau menunjukkan hasil yang tidak signifikan dan tidak konsisten. Temuan
ini mengindikasikan bahwa keputusan nasabah untuk tetap mempergunakan layanan
bank syariah tidak semata-mata ditentukan oleh aspek religius, tetapi juga dipengaruhi
oleh faktor lain seperti kualitas layanan, kemudahan teknologi, pengalaman pengguna,
serta kepercayaan terhadap institusi (Andespa et al., 2024; Marzuki et al., 2022).
Temuan ini mengindikasikan bahwa kepatuhan syariah berperan dalam membentuk
retensi nasabah.

H1: Sharia Compliance berpengaruh positif terhadap Retensi Nasabah.

2.3.2. Pengaruh Digital Financial Literacy terhadap Customer Retention
Literasi Keuangan Digital merupakan kapabilitas individu guna memahami,
mempergunakan, serta mengevaluasi layanan keuangan digital dengan aman dan

efisien (OECD/INFE, 2022). Literasi digital yang baik memperkuat nilai fungsional
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nasabah dalam memanfaatkan layanan digital banking. Nasabah yang memiliki
pemahaman tinggi terhadap fitur digital merasa lebih percaya diri, efisien, dan nyaman
dalam bertransaksi, yang mendorong loyalitas terhadap lembaga keuangan tersebut
(Morgan et al., 2019). Penelitian Choung et al. (2023) membuktikan bahwa tingkat
literasi digital yang tinggi meningkatkan kepuasan dan retensi pengguna karena
memperkuat kepercayaan dan pengalaman positif terhadap layanan digital. Namun,
Kang et al., (2022) menjabarkan bahwa literasi keuangan tidak berdampak signifikan
pada retensi penggunan layanan digital manajemen aset, hal tersebut mengindikasikan
bahwasannya keputusan nasabah guna tetap mempergunakan layanan keuangan digital
juga dipengaruhi oleh faktor lain seperti kualitas layanan, kepercayaan, dan
pengalaman pengguna terhadap sistem digital.

H2: Digital Financial Literacy berpengaruh positif terhadap Customer Retention.

2.3.3. Pengaruh Customer Engagement terhadap Customer Retention

Customer engagement menggambarkan keterlibatan nasabah secara kognitif,
emosional, serta perilaku pada suatu merek atau layanan (Bismoaziiz et al., 2021).
Ketika nasabah terlibat secara aktif, baik melalui komunikasi, interaksi digital, maupun
partisipasi dalam kegiatan layanan, maka akan timbul rasa memiliki dan keterikatan
yang kuat terhadap bank (Vivek et al., 2012). Penelitian Lim et al. (2022) menjabarkan
bahwa customer engagement memperkuat kepuasan emosional dan meningkatkan
retensi serta loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, semakin tinggi keterlibatan nasabah,

semakin besar juga kecenderungan mereka guna bertahan dan terus mempergunakan
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layanan yang sama. Namun, Ng et al., (2020) dalam tinjauan sistematis mereka
menemukan bahwa korelasi antara customer engagement serta customer retention tidak
signifikan, karena pengaruh engagement terhadap retensi pelanggan sering kali
bergantung pada faktor lain seperti nilai yang dirasakan, kepuasan, serta kualitas
hubungan antara pelanggan serta perusahaan.

H3: Customer Engagement berpengaruh positif terhadap Customer Retention.

2.3.4. Pengaruh Customer Retention terhadap Continuance Intention

Customer retention merupakan cerminan dari kemampuan perusahaan
mempertahankan pelanggan untuk terus menggunakan layanan dalam jangka panjang.
Nasabah yang memiliki tingkat kepuasan dan kepercayaan tinggi akan lebih cenderung
melanjutkan hubungan karena merasa memperoleh nilai yang konsisten (Hennig-
Thurau et al., 2002). Zhengmeng et al. (2024) menegaskan bahwa pengalaman positif
yang terakumulasi melalui interaksi berkelanjutan memperkuat niat pelanggan untuk
terus menggunakan layanan (continuance intention). Retensi pelanggan yang tinggi
menjadi tolok ukur keberhasilan dalam menciptakan hubungan berkelanjutan yang
saling menguntungkan. Namun demikian, beberapa studi menjabarkan hasil yang
berbeda. Amoroso & Ackaradejruangsri (2024) menemukan bahwa retensi pelanggan
berpengaruh tidak signifikan terhadap niat penggunaan lanjut suatu brand, yang
menunjukkan bahwa mempertahankan pelanggan tidak selalu secara langsung
mendorong niat mereka untuk terus mempergunakan layanan tanpa adanya faktor lain

seperti nilai yang dirasakan, kualitas layanan, atau kepuasan yang lebih mendalam.
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H4: Customer Retention berpengaruh positif terhadap Continuance Intention.

2.3.5. Pengaruh Sharia Compliance terhadap Continuance Intention melalui

Customer Retention

Kepatuhan syariah ialah fondasi utama dalam operasional lembaga keuangan
syariah yang mencerminkan implementasi nilai nilai Islam seperti larangan riba,
gharar, serta maysir, penekanan pada keadilan dan transparansi. Kepatuhan ini tidak
hanya berfungsi sebagai pemenuhan aspek normatif serta regulatif, tetapi juga menjadi
sumber nilai spiritual yang membedakan bank syariah dari lembaga keuangan
konvensional (Chapra, 2000; Kaakeh et al., 2019). Dalam perspektif perilaku
konsumen, kesesuaian antara layanan keuangan dengan nilai religius nasabah akan
menciptakan rasa tenang, keyakinan, dan kepuasan batin, yang selanjutnya
memperkuat kepercayaan terhadap lembaga keuangan syariah (Amin et al., 2020).
Kepercayaan tersebut ialah elemen penting guna membangun korelasi jangka panjang
antara nasabah serta bank, yang tercermin pada loyalitas serta komitmen berkelanjutan
(Hennig-Thurau et al., 2002).

Pengaruh kepatuhan syariah terhadap continuance intention sering kali tidak
terjadi secara langsung, melainkan melalui pembentukan customer retention sebagai
mekanisme mediasi. Kepatuhan syariah yang konsisten mampu meningkatkan loyalitas
dan komitmen nasabah karena mereka merasa nilai-nilai yang diyakini telah
terakomodasi dalam layanan yang digunakan Sulaiman et al., (2022). Sejumlah

penelitian menunjukkan bahwa retensi pelanggan berperan sebagai penghubung antara
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kepercayaan dan niat penggunaan berkelanjutan, di mana pelanggan yang memiliki
hubungan stabil cenderung mempertahankan penggunaan layanan (Zhengmeng et al.,
2024; Hennig-Thurau et al., 2002). Dalam kerangka Expectation confirmation theory
(ECT), pengalaman positif yang berulang akan memperkuat kepuasan dan retensi, yang
pada akhirnya mendorong continuance intention Bhattacherjee (2001). Namun
demikian, dalam beberapa konteks, pengaruh ini dapat dipengaruhi oleh faktor lain
seperti kualitas layanan, inovasi digital, serta pengalaman pengguna (Kaakeh et al.,
2019). Oleh karena itu, customer retention berperan sebagai variabel intervening yang
krusial dalam menjembatani pengaruh kepatuhan syariah terhadap continuance
intention.

H5: Customer Retention memediasi pengaruh Sharia Compliance terhadap

Continuance Intention.

2.3.6. Pengaruh Digital Financial Literacy terhadap Continuance Intention

melalui Customer Retention

Digital Financial Literacy mencerminkan kapabilitas seseorang guna
memahami, mengelola, dan memanfaatkan layanan keuangan berbasis teknologi secara
efektif serta aman. Dalam era digitalisasi perbankan, literasi ini menjadi faktor krusial
yang menentukan bagaimana nasabah berinteraksi dengan layanan seperti mobile
banking, internet banking, maupun aplikasi keuangan lainnya. Tingkat literasi yang
tinggi memungkinkan nasabah untuk memahami fitur, manfaat, serta risiko dari

layanan digital, sehingga meningkatkan rasa percaya diri dan mengurangi
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ketidakpastian dalam penggunaan teknologi. Selain itu, literasi digital juga
berkontribusi pada peningkatan efisiensi transaksi dan kenyamanan, yang secara
langsung memengaruhi pengalaman pengguna secara keseluruhan.

Pengaruh Digital Financial Literacy terhadap continuance intention umumnya
terjadi melalui customer retention sebagai variabel mediasi. Nasabah yang mempunyai
tingkat literasi digital yang baik lebih merasakan kepuasan serta keamanan yang lebih
tinggi, sehingga memperkuat kepercayaan pada layanan yang digunakan. Susanto et al.
(2020) serta Choung et al. (2023) menjabarkan bahwa literasi digital berkontribusi
dalam meningkatkan retensi pelanggan melalui pembentukan pengalaman positif dan
persepsi nilai yang tinggi. Retensi yang kuat kemudian menjadi faktor penentu dalam
mendorong niat penggunaan berkelanjutan, karena nasabah yang merasa nyaman dan
percaya akan cenderung mempertahankan hubungan dengan penyedia layanan. Akan
tetapi, beberapa studi juga membuktikan bahwasannya dampak literasi digital dapat
menjadi tidak signifikan apabila tidak didukung oleh kualitas sistem, kemudahan
penggunaan, serta dukungan layanan yang memadai. Oleh karena itu, peran customer
retention sebagai mediator menjadi penting dalam menjelaskan hubungan tidak
langsung antara Digital Financial Literacy dan continuance intention.

H6: Customer Retention memediasi pengaruh Digital Financial Literacy terhadap

Continuance Intention.
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2.3.7. Pengaruh Customer Engagement terhadap Continuance Intention melalui

Customer Retention

Customer customer engagement menggambarkan tingkat keterlibatan nasabah
yang meliputi dimensi kognitif, emosional, serta perilaku dalam berinteraksi dengan
suatu layanan atau merek. Dalam perbankan digital, customer engagement dapat
tercermin melalui intensitas penggunaan aplikasi, partisipasi dalam komunikasi dua
arah, serta respons terhadap fitur atau program yang disediakan oleh bank. Keterlibatan
yang tinggi mengindikasikan bahwasannya nasabah tidak hanya menggunakan layanan
secara fungsional, tetapi juga mempunyai keterikatan emosional yang kuat terhadap
merek. Hal ini menciptakan pengalaman yang lebih bermakna, yang pada akhirnya
memperkuat hubungan antara nasabah dan bank.

Secara teoritis, pengaruh customer engagement terhadap continuance intention
lebih efektif terjadi melalui customer retention sebagai variabel mediasi. Keterlibatan
yang tinggi mampu meningkatkan kepuasan emosional dan memperkuat loyalitas
nasabah, yang tercermin dalam retensi yang lebih tinggi.Bismoaziiz et al. (2021) dan
Lim et al. (2021) menjabarkan bahwa customer engagement berdampak signifikan
guna membangun korelasi jangka panjang melalui peningkatan retensi pelanggan.
Retensi yang kuat kemudian menjadi dasar terbentuknya continuance intention, karena
nasabah yang telah memiliki keterikatan emosional dan pengalaman positif cenderung
mempertahankan penggunaan layanan. Meskipun demikian, beberapa penelitian juga
mengindikasikan bahwa pengaruh customer engagement terhadap retensi dan

continuance intention dapat bervariasi tergantung pada faktor lain seperti kualitas
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layanan, kepercayaan, dan nilai yang dirasakan. Oleh karena itu, customer retention
berperan sebagai mekanisme mediasi yang krusial dalam menjelaskan bagaimana
customer engagement dapat mendorong niat penggunaan berkelanjutan secara lebih
komprehensif..

H7: Customer Retention memediasi pengaruh Customer Engagement terhadap

Continuance Intention.

2.3.8. Pengaruh Sharia Compliance terhadap Continuance Intention

Kepatuhan terhadap prinsip syariah tidak hanya berfungsi sebagai fondasi
operasional bank syariah, tetapi juga menjadi sumber nilai moral dan spiritual bagi
nasabah. Implementasi prinsip bebas riba, gharar, dan maysir mencerminkan komitmen
lembaga keuangan dalam menjalankan transaksi yang adil, transparan, dan sesuai
dengan ajaran Islam (Chapra, 2000; Kaakeh et al., 2019). Dalam konteks perilaku
konsumen, kesesuaian antara layanan keuangan dengan nilai religius individu akan
menciptakan rasa aman, ketenangan batin, serta keyakinan bahwasannya aktivitas
keuangan yang dijalankan tidak bertentangan dengan prinsip keyakinan yang dianut.
Hal ini memperkuat kepercayaan nasabah terhadap bank syariah dan membentuk
persepsi positif terhadap integritas serta kredibilitas lembaga. Selain itu, kepatuhan
syariah juga menjadi diferensiasi utama yang memberikan nilai tambah dibandingkan
bank konvensional, sehingga meningkatkan daya tarik layanan bagi nasabah yang

memiliki orientasi religius (Amin et al., 2020).
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Pengaruh kepatuhan syariah terhadap continuance intention dapat dijelaskan
melalui terbentuknya kepercayaan, kepuasan, dan perceived value yang berbasis pada
nilai-nilai spiritual. Sulaiman et al. (2022) menjelaskan bahwa persepsi terhadap
kepatuhan syariah mampu membentuk preferensi berkelanjutan karena nasabah tidak
hanya mempertimbangkan manfaat ekonomi, tetapi juga kepuasan spiritual yang
diperoleh dari penggunaan layanan tersebut. Dalam kerangka Expectation-
Confirmation Theory Bhattacherjee (2001), pengalaman positif yang konsisten dan
sesuai dengan ekspektasi religius akan memperkuat kepuasan, yang pada akhirnya
mendorong niat pemakaian berkelanjutan.

Akan tetapi, tidak semua studi menemukan pengaruh yang signifikan. Andespa
(2023) menemukan bahwa kepatuhan syariah tidak berdampak signifikan pada
continuance intention nasabah, yang menjabarkan bahwa faktor religiusitas saja belum
cukup untuk mendorong niat penggunaan berkelanjutan tanpa didukung oleh aspek lain
seperti kualitas layanan, kemudahan penggunaan, serta pengalaman pengguna. Temuan
ini mengindikasikan bahwa dalam konteks layanan perbankan modern, terutama
berbasis digital, nasabah juga mempertimbangkan faktor utilitarian dan teknologi
selain nilai spiritual. Oleh karena itu, meskipun kepatuhan syariah memiliki peran
penting, pengaruhnya terhadap continuance intention dapat bersifat kontekstual dan
dipengaruhi oleh variabel lain yang melengkapi pengalaman nasabah secara
keseluruhan.

H8: Sharia Compliance berpengaruh positif terhadap Continuance Intention.
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2.4. Kerangka Penelitian Teoritis

Dari hubungan antar variabel yang telah dijabarkan di atas, maka disusunlah

kerangka studi yakni:

Gambar 2.1. Kerangka Penelitian Teoritis

Hs

Sharia Compliance

[Pengaruh Mediasi]
Hs, Hs, H7

Hi

Digital Financial
Literacy

Continuance
Intention

Customer

Fetention

Customer
Engagement

Sumber: Al-Haddad, S., & Kotnour, T., (2023), Rahman & Jamil, (2022); Chen et al.,
(2023), Zhou, (2022); Susanto et al., (2021); Usman et al., (2022), Morgan et al.,
(2021); Choung et al., (2023); Lim et al., (2022).
2.5. Hipotesis Penelitian
Hipotesis ialah jawaban sementara atas rumusan masalah yang kebenarannya perlu
diuji melalui penelitian (Sugiyono, 2017). Dari kajian literatur mengenai sharia
compliance, digital financial literacy, customer engagement, customer retention, dan
continuance intention dalam konteks perbankan syariah, maka hipotesis studi ini yaitu:

Hq: Sharia Compliance berpengaruh positif terhadap Customer Retention.
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H>: Digital Financial Literacy berpengaruh positif terhadap Customer Retention.

Hs: Customer Engagement berpengaruh positif Customer Retention.

Ha: Customer Retention berpengaruh positif terhadap Continuance Intention.

Hs: Customer Retention memediasi pengaruh Sharia Compliance terhadap
Continuance Intention.

He: Customer Retention memediasi pengaruh Digital Financial Literacy terhadap
Continuance Intention.

H7: Customer Retention memediasi pengaruh Customer Engagement terhadap
Continuance Intention.

Hs: Sharia Compliance berpengaruh positif terhadap Continuance Intention.

Hipotesis - hipotesis tersebut akan diuji secara empiris untuk mengetahui sejauh
mana kepatuhan syariah (sharia compliance), literasi keuangan syariah (digital
financial literacy), dan keterikatan nasabah (customer engagement) dapat
memengaruhi retensi nasabah (customer retention) serta niat nasabah untuk terus
mempergunakan produk serta layanan bank syariah (continuance intention), khususnya

di kalangan generasi milenial serta Gen Z.



BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1. Jenis dan Sumber Data

Studi ini mempergunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
eksplanatori (explanatory research). Menurut Sugiyono (2017), pendekatan kuantitatif
didasarkan pada paradigma positivisme serta diterapkan guna menguji hipotesis
melalui analisis statistik pada data yang bersifat numerik. Sementara itu, Uma Sekaran
dan Roger Bougie (2016) menjelaskan bahwa explanatory research bertujuan untuk
mengidentifikasi serta menguraikan korelasi kausal antarvariabel yang disusun
berdasarkan kerangka teori yang telah ditetapkan.

Sumber data yang diterapkan pada studi ini meliputi data primer serta data
sekunder. Data primer didapat secara langsung dari partisipan melalui penyebaran
kuesioner terstruktur kepada nasabah bank umum syariah (Cooper & Schindler, 2014).
Adapun data sekunder digunakan sebagai pendukung penelitian yang bersumber dari
publikasi resmi OJK, Bank Indonesia, BPS, serta berbagai literatur ilmiah seperti
jurnal, buku teks, dan laporan industri perbankan syariah (Indriantoro & Supomo,
2018).

Instrumen penelitian mempergunakan skala Likert dengan tujuh tingkat penilaian,
mulai dari 1 (sangat tidak setuju) sampai 7 (sangat setuju). Penggunaan skala dengan
rentang yang lebih luas ini dimaksudkan untuk meningkatkan sensitivitas pengukuran

dan reliabilitas data, sekaligus memberikan variasi jawaban yang lebih beragam dalam
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merepresentasikan persepsi dan sikap responden (Preston & Colman, 2000). Selain itu,
Hair et al. (2021) menyatakan bahwa penggunaan skala interval dengan jumlah
kategori yang lebih banyak lebih sesuai untuk analisis SEM berbasis kovarians (SEM—
AMOS), karena mampu mendekati asumsi data kontinu serta memenuhi normalitas

multivariat.

3.2. Populasi dan Sampel

Populasi pada studi ini ialah nasabah aktif bank umum syariah yang berada di
Provinsi Jawa Tengah. Menurut Sugiyono (2017), populasi diartikan keseluruhan objek
studi yang memiliki karakteristik tertentu sesuai dengan tujuan studi untuk dianalisis
dan disimpulkan. Pada studi ini, populasi difokuskan pada generasi milenial (kelahiran
1981-1996) serta generasi Z (kelahiran 1997-2012), mengingat kedua kelompok
tersebut merupakan pengguna dominan layanan keuangan digital di Indonesia. Data
Bank Indonesia (2024) menunjukkan bahwa kedua generasi ini mencapai 53,8% dari
total populasi nasional atau sekitar 145,4 juta jiwa, sehingga relevan dengan kajian
mengenai retensi serta niat keberlanjutan nasabah.

Teknik sampling yang dipergunakan ialah purposive sampling. Sugiyono
(2017) menjabarkan bahwa purposive sampling merupakan cara penentuan sampel
berdasar pada kriteria atau pertimbangan tertentu yang disesuaikan dengan tujuan studi.
Adapun kriteria responden pada studi ini meliputi::

1. Nasabah aktif bank umum syariah.

2. Usia 20 — 44 tahun (generasi milenial dan Gen Z).
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3. Memiliki pengalaman berinteraksi dengan produk atau layanan perbankan syariah,
baik dalam bentuk simpanan, pembiayaan, maupun layanan lainnya (telah menjadi
nasabah bank syariah).

4. Berdomisili di Wilayah Jawa Tengah.

Ukuran sampel ditentukan menurut pedoman yang dikemukakan oleh Hair et
al. (2021), bahwa jumlah sampel pada analisis SEM-AMOS minimal 5-10 kali jumlah
indikator variabel studi. Dengan total 25 indikator, maka jumlah sampel minimum

ialah:

25 x 10 = 250 responden.

Untuk meningkatkan reliabilitas analisis, jumlah responden yang ditargetkan pada

studi ini ialah 275 orang.

3.3. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel pada studi ini disusun untuk memberikan kejelasan
mengenai cara mengukur setiap konsep penelitian. Menurut Sugiyono (2017), definisi
operasional adalah penjelasan mengenai bagaimana variabel penelitian diukur melalui
indikator-indikator yang dapat diamati dan diuji secara empiris. Variabel yang
dipergunakan pada studi ini meliputi variabel independen, variabel mediasi, serta

variabel dependen, yang dijabarkan dalam Tabel 3.1 berikut:



Tabel 3.1. Definisi Operasional Variabel
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Variabel Definisi Indikator Skala Sumber
Operasional
Sharia Tingkat . Kesesuaian produk | Likert | “Accounting
Compliance | kepatuhan dan layanan 1-7 and Auditing
(X1) terhadap prinsip- dengan prinsip Organization
prinsip syariah bebas riba, gharar, for Islamic
dalam produk dan maysir. Financial
dan layanan . Penerapan akad Institutions”
keuangan Islam. dan prosedur (2020);
sesuai dengan Kaakeh et al.
ketentuan syariah. (2019); Chapra
. Konsistensi (2000)
operasional bank
dalam menjalankan
prinsip syariah.
. Peran efektif
Dewan Pengawas
Syariah dalam
mengawasi
kepatuhan.
. Transparansi dan
keadilan dalam
penyampaian
informasi kepada
nasabah.
Digital Kompetensi . Pengetahuan Likert | “Organisation
Financial individu dalam tentang fitur, 1-7 for Economic
Literacy memahami, manfaat, dan risiko Co-operation
(X2) menggunakan, layanan keuangan and
dan menilai digital. Development”
layanan . Kemampuan (2022);
keuangan digital menggunakan Morgan et al.
secara efektif dan aplikasi dan (2021);
aman. layanan digital Choung et al.
perbankan. (2023)
. Pemahaman

terhadap proses
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transaksi digital
secara mandiri.

. Kesadaran

terhadap keamanan
dan perlindungan
data pribadi.

. Kemampuan

mengambil
keputusan
keuangan digital
secara bijak.

Customer Tingkat . Perhatian dan Likert | Bismoaziiz et
Engagement | keterlibatan minat (kognitif) 1-7 al. (2021); Lim
(X3) nasabah secara terhadap layanan etal. (2021)
kognitif, dan produk bank
emosional, dan syariah.
perilaku terhadap | 2. Pemahaman aktif
layanan bank terhadap informasi
syariah. dan fitur layanan
bank.
. Keterikatan
emosional terhadap
nilai dan identitas
bank syariah.
. Partisipasi aktif
dalam penggunaan
layanan dan fitur
yang tersedia.
. Kesediaan
memberikan
umpan balik atau
rekomendasi
kepada pihak lain.
Customer Kemampuan . Kepuasan Likert | Kotler, P.,
Retention bank dalam berkelanjutan 1-7 Keller, K. L.,
2 mempertahankan terhadap layanan & Chernev, A.
nasabah untuk bank syariah. (2021). Al-
tetap Haddad, S., &
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menggunakan
layanan dalam
jangka panjang.

. Komitmen

emosional untuk
tetap menjalin
hubungan dengan
bank.

. Niat

mempertahankan
status sebagai
nasabah dalam
jangka panjang.

. Frekuensi

penggunaan
layanan secara
berulang.

. Keengganan untuk

beralih ke bank
atau layanan
keuangan lain.

Kotnour, T.
(2023);
Rahman &
Jamil (2022)

Continuance
Intention

(Y)

Niat nasabah
untuk terus
menggunakan
layanan
perbankan
syariah secara
berkelanjutan.

. Keinginan untuk

terus menggunakan
layanan bank
syariah di masa
mendatang.

. Niat menggunakan

layanan secara
berulang dalam
aktivitas keuangan.

. Preferensi terhadap

bank syariah yang
sama dibandingkan
alternatif lain.

. Kesediaan

merekomendasikan
layanan bank
kepada pihak lain.

. Keyakinan untuk

tetap bertahan
sebagai pengguna

Likert
1-7

Susanto et al.
(2021); Zhou
(2022)
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layanan bank
syariah.

Sumber: Data primer diolah, 2026.

Definisi dan indikator setiap variabel di atas dirujuk dari teori dan hasil penelitian
terdahulu yang relevan agar dapat diukur secara objektif dan valid dalam model

penelitian.

3.4. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data pada studi ini mempergunakan Structural Equation Modeling
berbasis kovarians (SEM-AMOS). Menurut Hair et al. (2021) dan Kline (2016), SEM-
AMOS sangat sesuai dipergunakan untuk studi yang bertujuan menguji dan
mengonfirmasi teori, serta mengevaluasi kesesuaian model secara keseluruhan (model
fit).

Analisis data dilakukan dengan software AMOS, melalui tahapan sebagai berikut:
3.4.1. Uji Kualitas Instrumen

Uji kualitas instrumen dilakukan guna memastikan bahwa konstruk studi
memenuhi Kriteria validitas serta reliabilitas, meliputi:
1. Uji validitas konvergen, dengan kriteria standardized loading factor > 0,50 serta
AVE > 0,50.

2. Uji reliabilitas konstruk, yang diukur melalui Construct Reliability (CR) > 0,70

(Hair et al., 2021).
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3.4.2. Statistik Deskriptif dan Uji Asumsi SEM
Statistik deskriptif dipergunakan untuk menggambarkan karakteristik
responden serta distribusi data penelitian (Sekaran & Bougie, 2016). Selain itu, karena
SEM-AMOS mensyaratkan terpenuhinya asumsi statistik tertentu, maka dilakukan
beberapa uji asumsi sebagai berikut:
1. Uji normalitas multivariat, yang dievaluasi melalui nilai skewness dan kurtosis
dengan critical ratio berada dalam rentang £2,58 (Kline, 2016).
2. Uji multikolinearitas, dengan mengamati korelasi antar konstruk laten yang tidak
melebihi 0,90 (Hair et al., 2021).
3. Uji outlier multivariat, menggunakan nilai Mahalanobis Distance pada tingkat sig

0,001 (Hair et al., 2021).

3.4.3. Tahapan Permodelan Structural Equation Modeling (SEM)
Menurut Ghozali (2017) adapun langkah-langkah dalam teknik analisis SEM
yang dipergunakan dalam studi ini dapat dideskripsikan yakni:
1. Pengembangan Model Berdasarkan Teori
Perancangan model pada studi ini bertumpu pada prinsip korelasi sebab-akibat, di
mana modifikasi pada satu variabel berpotensi menimbulkan dampak terhadap
variabel lainnya. Pengembangan model yang berlandaskan teori bertujuan
memberikan landasan konseptual yang kuat bagi peneliti, sehingga setiap pengaruh
antar variabel dapat dijelaskan secara ilmiah dan memperkuat validitas dalam proses

analisis.
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2. Menyusun Diagram Jalur dan Persamaan Struktural
Setelah model dikembangkan menurut teori yang menekankan hubungan sebab-
akibat, langkah selanjutnya adalah merancangnya dalam bentuk diagram. Dalam
pembuatan diagram jalur, garis yang berujung pada satu panah digunakan untuk
menunjukkan arah hubungan kausal antar konstruk. Diagram jalur ini didasarkan
pada dua asumsi utama: pertama, bahwa teori menjadi landasan seluruh hubungan
sebab-akibat, dan kedua, bahwa hubunganhubungan kausal dalam model dianggap
bersifat linear.

3. Penyusunan Persamaan Struktural
Setelah penyusunan model yang berpijak pada landasan teoritis diselesaikan,
langkah berikutnya adalah membangun struktur persamaan dalam model. Proses ini
mencakup dua tahapan utama. Pertama, mengaitkan seluruh konstruk laten yang
bersifat endogen maupun eksogen dalam suatu jaringan hubungan yang saling
terhubung. Kedua, merancang model pengukuran dengan mengaitkan setiap
konstruk laten, baik endogen maupun eksogen, dengan indikator yang
merepresentasikan konsep secara empiris.
Pada tahapan 2 (dua) dan 3 (tiga), dibuatnya “hubungan dengan diagram yang
berhubungan dengan variabel indikator dilakukan dengan 2 (dua) cara, yang
diperkirakan secara empiris dan ditentukan dengan menggunakan persamaan” di

bawah ini:

Variabel Endogen = Variabel Eksogen + Variabel Endogen + Error

4. Memilih Jenis Input Matriks dan Estimasi Model yang Diusulkan
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Tahap selanjutnya mencakup pemilihan input data SEM berupa matriks
varians/kovarians atau korelasi. Data tersebut adalah data mentah hasil pengo lahan
aplikasi AMOS. Terdapat dua estimasi model pada Structural Equation Model
(SEM) yaitu Ordinary Least Square (OLS) serta Maximun Likelihood Estimation
(ML). Dikarenakan jumlah sampel yang terpilih ialah 250, maka estimasi model
yang digunakan yaitu Maximun Likelihood Estimation (ML).

. Menilai Identifikasi Model Struktural

Proses identifikasi model struktural kerap menghadapi kendala selama tahap
estimasi yang dijalankan oleh perangkat lunak, yang ditunjukkan melalui keluaran
yang tidak rasional atau tidak bermakna. Permasalahan ini biasanya muncul karena
model yang diajukan tidak mampu menghasilkan estimasi yang bersifat unik.
Tanda-tanda adanya permasalahan identifikasi dapat dikenali dari beberapa
indikasi, antara lain skor standard error yang sangat besar pada satu atau beberapa
koefisien serta kegagalan program dalam menginversi matriks informasi,
munculnya estimasi yang tidak realistis seperti varians galat yang bernilai negatif,
serta tingginya korelasi antar koefisien estimasi yang melebihi angka sembilan
puluh persen. Apabila ditemukan permasalahan identifikasi, maka berbagai hal yang
perlu diperhatikan mencakup jumlah koefisien yang diestimasi dibandingkan
dengan jumlah kovarian ataupun korelasi yang tersedia, keberadaan pengaruh
timbal balik dalam model, serta ketidaktepatan guna menetapkan skor tetap sebagai

penentu skala untuk konstruk tertentu.
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6. Memilih Kriteria Goodness of Fit
Kriteria goodness of fit di evaluasi guna mengkaji kesesuaian model yang dilakukan
oleh peneliti, dengan memberikan nilai goodness of fit dimaksudkan untuk
mendapatkan tujuan dari suatu persamaan struktural, hal ini bertujuan mengetahui
sejauh mana model yang dihipotesiskan sesuai dengan data sampel (Ghozali, 2016).
Goodness of fit bertujuan guna mengukur kesesuaian input observasi (matriks
kovarian) dengan prediksi model yang diajukan. Terdapat 2 (dua) macam ukuran
Goodness-of-fit, yaitu “absolute fit measure (mengukur model secara keseluruhan)”
dan “incremental fit measure (membandingkan prediksi model yang diajukan
dengan model yang sudah terspesifikasi)”.
1. Absolute Fit Measure
a. Chi Square
Pada uji ini dipergunakan untuk memantau pengembangan serta apakah model
yang diuji selaras pada estimasi model. Semakin tinggi nilai chi-square (X?2),
semakin besar perbedaan antara matriks korelasi atau kovarians dan semakin
kecil nilai probabilitasnya. Sebaliknya, nilai chi-square yang rendah berkaitan
dengan probabilitas yang lebih besar dari tingkat signifikansi.
b. CMIN
CMIN menunjukkan perbedaan yang ada antara sampling covariance matrix
yang tidak terbatas S dan sampling covariance matrix yang terbatas X(0). Ini
menunjukkan bagaimana rasio uji kemungkinan statistic biasanya termasuk

dalam statistik Chi- square (X2).
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c. GFI
GFI mempunyai nilai ukuran non statistik yakni 0 (kesesuaian buruk) hingga
1 (kesesuaian ideal). GFI yang memiliki nilai tinggi sesuai batas kriteria
menunjukkan model yang layak. Sebaliknya, jika nilainya lebih rendah dari 0
maka model termasuk dalam kriteria buruk.

d. CMIN/DF
CMIN/DF mempunyai arti yaitu skor chi-square dibagi degree of freedom.

e. RMSEA
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) ialah indeks
kompensasi terhadap kelemahan uji Chi-square yang cenderung menolak
model pada sampel besar. Model dianggap memiliki kecocokan yang bisa
diterima (acceptable fit) apabila skor RMSEA berada pada rentang 0,05
hingga 0,08. Indeks ini sangat efektif dipergunakan pada model konfirmatori
yang melibatkan ukuran sampel yang besar..

2. Incremental Fit Measure

Incremental fit measures ialah pengukuran tambahan yang dilaksanakan sesudah

menjalankan uji absolut fit. Uji Incremental ini mencakup beberapa, antara lain:

a. AGFI (Adjusted Goodness of Fit Indexs)
AGFI ialah pengukuran yang sejenis dengan GFI dengan penyesuaian
terhadap derajat kebebasan. Skor AGFI sama atau > 0.90 merupakan nilai
yang direkomendasikan yang dapat dikatakan layak untuk dipergunakan

dengan kata lain model tersebut baik.
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b. TLI (Tucker Lewis Index)
TLI atau disebut juga Index non-normated fit (NNFI) dipergunakan untuk
menyatukan ukuran parsimony kedalam index komparasi antara null model
serta proposed model. Null Model adalah sebuah model di mana model
lainnya harus berada di atasnya. TLI ini mempunyai rentang nilai antara 0
hingga 1. Sebuah model dianggap layak atau baik jika memenuhi serta TLI >
0.90.
c. CFI (Comparative Fit Index)
CFI merupakan index keselarasan incremental dengan skala 0-1. Apabila
model memperoleh nilai CFI >0.90, maka model dianggap layak atau fit.
. Measurement Model Fit
Kesesuaian terhadap evaluasi model secara menyeluruh, pengukuran
unidimensionalitas konstruk, serta pembentukan reliabilitas merupakan aspek
penting. Unidimensionalitas sendiri merujuk pada komponen utama dalam
pembentukan konstruk variabel yang ditandai dengan kesesuaian yang bisa
diterima dalam satu faktor tunggal atau satu dimensi model.

Tabel 3.2. Uji Kesesuaian (Goodness of Fit Index)

Goodness of Fit Index Cut off Value
X2-Chi Square X2 Hitung < Xz Tabel
Significant Probability >0,05
CMIN/DF <2.00
GFI >0.90
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AGFI >0.90
TLI >0.95
CFI >0.95
RMSEA <0.08

Sumber: Data diolah (2026).

4. Struktural Model Fit

SEM menyajikan estimasi parameter melalui nilai koefisien, standard error, dan

critical ratio. Berdasarkan tingkat signifikansi 0,05, signifikansi setiap koefisien

statistik dapat dievaluasi. Pengujian satu sisi digunakan apabila hipotesis

mengarah pada hubungan positif atau negatif.

7. Interpretasi Terhadap Model

Pada tahapan ini, apabila model sudah dinyatakan memenuhi kriteria kelayakan

(goodness-of-fit), maka interpretasi hasil bisa dilakukan atau dilanjutkan dengan

modifikasi model jika diperlukan. Pada proses evaluasi model, modification indices

(MI) dipergunakan sebagai panduan untuk memperbaiki kecocokan model. Skor Ml

merepresentasikan potensi penurunan skor chi-square yang setara dengan angka

kritis $> 3,84$ apabila estimasi parameter tambahan dijalankan.

3.4.4. Uji Hipotesis Mediasi

Uji hipotesis dijalankan berdasarkan skor Critical Ratio (C.R.) > 1,96 serta p-

value < 0,05. Uji mediasi dilakukan dengan pendekatan bootstrapping pada SEM-
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AMOS berdasarkan standardized indirect effects < 0,05 guna menguji signifikansi
pengaruh tidak langsung, sebagaimana direkomendasikan oleh Preacher dan Hayes
(2008). Dalam penelitian ini, customer retention diuji sebagai variabel mediasi antara
sharia compliance, digital financial literacy, serta customer engagement pada

continuance intention.



BAB IV
ANALISA DATA

4.1. Gambaran Umum
4.1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian

Objek studi ini ialah bank umum syariah (BUS) yang digunakan oleh generasi
Milenial dan Generasi Z di Provinsi Jawa Tengah. Bank umum syariah dipilih karena
perkembangan industri perbankan syariah di Indonesia didorong oleh meningkatnya
kebutuhan masyarakat terhadap layanan keuangan berbasis prinsip syariah. BUS ialah
lembaga keuangan yang menjalankan aktivitas usahanya sesuai prinsip Islam serta
terbebas dari riba, gharar, dan maysir.

Perbankan syariah memiliki peran yang cukup penting dalam sistem keuangan
nasional. Kehadirannya tidak hanya sebagai lembaga penghimpun dan penyalur dana,
tetapi juga sebagai bagian dari upaya mewujudkan sistem ekonomi yang lebih adil,
transparan, dan memberi manfaat bagi publik. Seiring perkembangan teknologi, bank
umum syariah juga terus beradaptasi melalui layanan digital seperti mobile banking,
internet banking, serta berbagai layanan keuangan berbasis digital lainnya untuk
memudahkan nasabah dalam bertransaksi.

Provinsi Jawa Tengah dipilih sebagai lokasi studi sebab mempunyai potensi
yang besar bagi perkembangan perbankan syariah. Wilayah ini termasuk salah satu
provinsi dengan jumlah penduduk Muslim yang besar di Indonesia, sehingga peluang

pengembangan layanan keuangan syariah juga cukup tinggi. Selain itu, Jawa Tengah

56
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memiliki jumlah penduduk usia produktif yang besar, terutama dari kelompok Milenial
dan Generasi Z, yang menjadi pasar potensial bagi layanan perbankan digital.

Generasi Milenial dan Generasi Z menjadi fokus penelitian karena keduanya
dikenal dekat dengan teknologi digital. Mereka cenderung cepat beradaptasi dengan
layanan berbasis teknologi, lebih sering menggunakan layanan digital, dan
mengutamakan kemudahan, kecepatan, serta kenyamanan dalam bertransaksi. Di sisi
lain, kelompok ini juga memiliki banyak pilihan layanan keuangan, baik dari bank
konvensional maupun perusahaan financial technology (fintech), sehingga tingkat
loyalitas mereka cenderung lebih dinamis.

Nasabah dari generasi Milenial dan Generasi Z yang menggunakan layanan
bank umum syariah menjadi bagian penting pada studi ini karena mereka memiliki
pengalaman langsung terhadap layanan perbankan syariah, baik secara tatap muka
maupun digital. Pengalaman tersebut dapat membentuk persepsi terhadap kepatuhan
syariah, literasi keuangan digital, keterlibatan terhadap layanan, serta kecenderungan
guna tetap memakai layanan dalam jangka panjang. Dengan demikian, penelitian ini
diharapkan dapat mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi customer
retention dan continuance intention pada bank umum syariah di Provinsi Jawa Tengah.

4.1.2. Gambaran Umum Responden Penelitian

Penelitian ini menerapkan metode pengambilan sampel non-Probability
sampling dengan teknik purposive sampling, yaitu memilih responden berdasarkan
kriteria tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti. Responden merupakan Nasabah

kriteria tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti. Responden merupakan Nasabah



58

bank umum syariah di Jawa Tengah. Data studi didapat melalui penyebaran kuesioner

secara daring memakai Google Form dan berhasil mengumpulkan sebanyak 250
Partisipan yang memenuhi kriteria studi untuk selanjutnya dianalisis berdasarkan

karakteristik demografis.
4.1.2.1. Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis kelamin ialah salah satu karakteristik demografis yang digunakan untuk

menggambarkan profil responden pada studi ini. Adapun distribusi partisipan menurut

jenis kelamin ditunjukkan dalam Gambar 4.1 berikut:

KARAKTERISTIK RESPONDEN
BERDASARKAN JENIS KELAMIN

TOTAL

250 140 @ 110

\ / (o) 0,
| I 56/) 1 | 444)
Dominasi responden: Laki-laki (56%). ﬁ N :t'e:;'uaniij
T

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026

Gambar 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
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Dari Gambar 4.1, dari total 250 partisipan dalam studi ini, yakni 140 partisipan
atau 56% merupakan laki-laki, sedangkan 110 partisipan atau 44% merupakan
perempuan. Dengan demikian, partisipan pada studi ini sedikit didominasi oleh laki-
laki. Namun, perbedaan proporsi antara responden laki-laki serta perempuan tidak
terlalu besar, yaitu sebesar 12%, sehingga kedua kelompok tetap memiliki
keterwakilan dalam penelitian ini.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nasabah dari Generasi Milenial serta
Generasi Z yang menggunakan layanan bank umum syariah di Provinsi Jawa Tengah
berasal dari kedua kelompok jenis kelamin. Baik partisipan laki-laki ataupun
perempuan mempunyai pengalaman dalam memakai layanan perbankan syariah,
sehingga bisa memberi penilaian berdasarkan pengalaman dan persepsi masing-masing
terhadap layanan yang digunakan. Karakteristik jenis kelamin pada studi ini
selanjutnya digunakan guna menyajikan gambaran umum tentang profil partisipan,
sedangkan analisis penelitian tetap difokuskan pada hubungan antara sharia
compliance, digital financial literacy, dan engagement terhadap customer retention dan

continuance intention.

4.1.2.2. Profil Responden Berdasarkan Generasi
Profil responden menurut generasi pada studi ini dibedakan menjadi Generasi
Z dan Generasi Milenial. Karakteristik responden berdasarkan generasi ditunjukkan

dalam Gambar 4.2 berikut:
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KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN GENERASI

KATEGORI USIA 8% FREKUENSI % PERSENTASE )
Generasi Z
Q.| Generasi Z (1ahir 1997-2006)  EEEES 73 29%
S
(> Generasi Milenial P o
L2 (1ahir 1981-1996) 177 e S
Generasi Milenial
= Mayoritas responden dalam penelitian ini berasal
ms JUMLAH 250 100% dari Generasi Milenial, yaitu sebesar 71%.

@ Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026

Gambar 4. 2

Karakteristik Responden Berdasarkan Generasi

Dari Gambar 4.2, ditunjukkan bahwasannya dari total 250 responden,
mayoritas berasal dari Generasi Milenial, yaitu sebanyak 177 responden atau sebesar
71%, sedangkan responden dari Generasi Z berjumlah 73 orang atau sebesar 29%.
Komposisi tersebut mengindikasikan mayooritas partisipan ini didominasi oleh
Generasi Milenial dengan selisih proporsi yang cukup besar daripada Generasi Z, yaitu
sebesar 42%.

Dominannya Generasi Milenial menunjukkan bahwa sebagian besar data
penelitian diperoleh dari nasabah bank umum syariah yang berasal dari kelompok
generasi tersebut. Meskipun demikian, keterlibatan 73 responden dari Generasi Z tetap
memberikan representasi bagi kelompok generasi yang lebih muda. Dengan demikian,
kedua kelompok generasi yang menjadi fokus penelitian tetap terwakili dalam sampel,

meskipun proporsi Generasi Milenial lebih besar.
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4.1.2.3. Profil Responden Berdasarkan Kota Domisili

Karakteristik ~ partisipan menurut kota domisili digunakan untuk
menggambarkan persebaran wilayah tempat tinggal partisipan yang berpartisipasi pada
studi. Adapun persebaran partisipan menurut kota domisili di Provinsi Jawa Tengah

ditunjukkan dalam Gambar 4.3 berikut:

oy 0,
% ¥ % 4%

WILAYAH KEPULAUAN 1%

: 5!
d A ERRTONGAL

NG 1%

Lo

P{RBALINGYA %‘ “
XL RA 506 —¥oTA\ X g4,
BANYUMAS } &.:, ﬁLAN &
ACAP — B |
R EY, PuRWORE ¢
1%

PETA PROVINSI § o
JAWA TENGAH

Gambar 4. 3

Karakteristik Responden Berdasarkan Generasi
Dari Gambar 4.1.2.3, ditunjukkan bahwasannya partisipan pada studi ini
berasal dari berbagai kabupaten dan kota di Provinsi Jawa Tengah. Persebaran
responden tidak terpusat pada satu wilayah saja, meskipun Kota Semarang memiliki
proporsi responden terbesar, yaitu sebesar 11%. Disamping itu, partisipan lainnya
tersebar di berbagai wilayah dengan proporsi yang bervariasi, yang secara umum

berada pada kisaran 1% hingga 5%.
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Persebaran tersebut menunjukkan bahwa penelitian melibatkan nasabah bank
umum syariah dengan latar belakang domisili yang beragam di Jawa Tengah. Kondisi
ini memberi gambaran bahwasannya data penelitian tidak hanya berasal dari satu
karakteristik wilayah tertentu, tetapi mencakup responden dari berbagai daerah sesuai
dengan cakupan wilayah penelitian. Dengan demikian, karakteristik domisili dapat
menggambarkan sebaran geografis responden yang menjadi bagian dari sampel

penelitian.

4.1.2.4. Profil Responden Berdasarkan Usia
Karakteristik partisipan menurut usia pada studi ini dibedakan ke dalam dua
kelompok, yaitu responden berusia 20—29 tahun dan 3045 tahun. Distribusi partisipan

menurut usia ditunjukkan dalam Gambar 4.4 berikut:

KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN USIA

USIA 4BA FREKUENSI % PERSENTASE
&2 20-29 Tahun 176 70% TOTAL
RESPONDEN
. 250
'.\‘,“ 30 - 45 Tahun 74 30% i
Mayoritas responden dalam
0 penelitian ini berusia
aan JUMLAH 250 100% yaitu sebesar
@ Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
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Dari Gambar 4.4, dapat diketahui bahwa mayoritas partisipan berada pada
kelompok usia 20-29 tahun, yaitu sebanyak 176 responden atau sebesar 70%.
Sementara itu, partisipan yang berusia 30-45 tahun berjumlah 74 responden atau
sebesar 30%. Maka, terdapat selisih sebesar 40% antara kedua kelompok usia tersebut,
sehingga kelompok usia 20-29 tahun menjadi kelompok yang paling dominan dalam
penelitian ini.

Hasil tersebut mengindikasikan bahwasnanya mayoritas partisipan ialah
nasabah yang berada pada kelompok usia relatif muda. Meskipun kelompok usia 20—
29 tahun mendominasi sampel, kelompok usia 30—45 tahun juga mempunyao proporsi
yang cukup besar, yaitu hampir sepertiga dari keseluruhan responden. Adanya kedua
kelompok usia tersebut memberikan gambaran mengenai karakteristik responden dari

rentang usia yang berbeda selaras pada kriteria studi yang telah ditetapkan

4.1.2.5. Profil Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Karakteristik partisipan menurut pendidikan terakhir digunakan untuk
mengetahui latar belakang pendidikan responden yang berpartisipasi pada studi.
Adapun distribusi partisipan menurut pendidikan terakhir ditunjukkan dalam Gambar

4.5 berikut:
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KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN

PENDIDIKAN TERAKHIR
PENDIDIKAN FREKUENSI % PERSENTASE
1 g SMA/SMK/Sederajat @ 59 24%
2 % Diploma (D1-D3) G 41 16%
Qs
3 ™ sajona(5-1/D4)  commmm—" 126 50% ® Supmisl @ SMAISHKSedenaat
0 SMA/SMK/Sederajat Pascasarjana($-2/S-3)
Pascasarjana
[} % .
4 (S-2/S-3) = 19% Mayoritas responden
berpendidikan Sarjana
JUMLAH 250 100% (S-1/D4), yaitu sebesar 50%.

@ Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026
Gambar 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Dari Gambar 4.5, ditunjukkan bahwasannya mayoritas partisipan mempunyai
pendidikan terakhir Sarjana (S-1/D4), yaitu sebanyak 126 responden atau sebesar 50%.
Selanjutnya, sebanyak 59 responden atau 24% memiliki pendidikan terakhir
SMA/SMK/Sederajat, 41 responden atau 16% merupakan lulusan Diploma (D1-D3),
sedangkan 24 responden atau 10% memiliki pendidikan terakhir Pascasarjana (S-2/S-
3). Dengan demikian, lulusan Sarjana (S-1/D4) merupakan kelompok dengan proporsi
terbesar pada studi ini.

Hasil tersebut mengindikasikan bahwasannya latar belakang pendidikan
partisipan cukup beragam, mulai dari pendidikan menengah hingga pendidikan
Pascasarjana. Namun, dominasi lulusan Sarjana (S-1/D4) menunjukkan bahwa separuh
dari total responden memiliki latar belakang pendidikan pada jenjang tersebut.

Keragaman tingkat pendidikan ini memberikan gambaran bahwa responden yang
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menggunakan layanan bank umum syariah pada studi tidak berasal dari satu latar

belakang pendidikan yang homogen.

4.1.2.6. Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan
Karakteristik partisipan menurut pekerjaan diterapkan guna menggambarkan
latar belakang aktivitas atau pekerjaan responden yang berpartisipasi dalam penelitian.

Distribusi partisipan menurut pekerjaan ditunjukkan dalam Gambar 4.6 berikut:

KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN PEKERJAAN

PEKERJAAN a4 FREKUENSI % % PERSENTASE

Pelajar/ - a7 19%

Karyawan Swasta 87 28%
Wirausaha EE—————n 43 17%

ASN/Karyawan BUMN ——b = = | 28%

PRSIV

PR B

Lainnya e2 1%

B

JUMLAH 250 100%

@ Sumber: Hasil PENGOLAHAN Data PENELITIAN, 2026

Gambar 4. 6

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Dari Gambar 4.1.2.6, ditunjukkan bahwasnanya mayoritas partisipan paling
banyak bekerja sebagai karyawan swasta, yaitu sebanyak 87 responden atau sebesar
35%. Selanjutnya, sebanyak 71 responden atau 28% merupakan ASN/Karyawan
BUMN, 47 responden atau 19% berstatus sebagai pelajar/mahasiswa, 43 responden
atau 17% merupakan wirausaha, sedangkan 2 responden atau sebesar 1% termasuk
dalam kategori pekerjaan lainnya. Dengan demikian, karyawan swasta menjadi
kelompok pekerjaan dengan proporsi terbesar pada studi ini.

Hasil tersebut mengindikasikan bahwasnanya mayoritas paritispan studi

berasal dari latar belakang pekerjaan yang cukup beragam. Meskipun kelompok
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karyawan swasta mendominasi, proporsi responden dari kelompok ASN/Karyawan
BUMN, pelajar/mahasiswa, dan wirausaha juga menunjukkan keterwakilan yang
cukup besar. Hal ini menggambarkan bahwa pengguna bank umum syariah yang
menjadi responden penelitian berasal dari berbagai kelompok aktivitas dan latar

belakang pekerjaan.

4.1.2.7. Profil Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan

Karakteristik partisipan menurut tingkat pendapatan diterapkan guna
menyajikan gambaran mengenai kondisi pendapatan responden yang berpartisipasi
pada studi. Adapun distribusi partisipan menurut tingkat pendapatan ditunjukkan

dalam Gambar 4.7 berikut:

KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN TINGKAT PENDAPATAN

(] TINGKAT PENDAPATAN & FREKUENSI % PERSENTASE
1 @& <Rp.3000.000 [ —— 23%
2 €% Rp.3.000.001-Rp.10.000.000 CENEEEE———— 151 60%
3 % > Rp.10.000.001 42 17%

Mayoritas responden memiliki tingkat

& JUMLAH 250 100% pendapatan antara Rp. 3.000.001 - Rp.

10.000.000, yaitu sebesar 60,0%.

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026

Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan
Dari Gambar 4.7, ditunjukkan bahwasannya mayoritas partisipan mempunyai
pendapatan sebesar Rp3.000.001-Rp10.000.000, yaitu sebanyak 151 responden atau
sebesar 60%. Selanjutnya, partisipan dengan pendapatan kurang dari Rp3.000.000

berjumlah 57 orang atau sebesar 23%, sedangkan responden dengan pendapatan lebih
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dari Rp10.000.001 berjumlah 42 orang atau sebesar 17%. Dengan demikian, lebih dari
separuh responden dalam penelitian ini berada pada kelompok pendapatan
Rp3.000.001-Rp10.000.000.

Hasil tersebut menunjukkan adanya variasi tingkat pendapatan di antara
responden penelitian. Meskipun kelompok dengan pendapatan Rp3.000.001-
Rp10.000.000 mendominasi, penelitian ini juga mencakup partisipan dengan tingkat
pendapatan di bawah maupun di atas kategori tersebut. Komposisi ini memberikan
gambaran bahwa responden yang menggunakan layanan bank umum syariah dalam

penelitian memiliki latar belakang kondisi pendapatan yang beragam.

4.1.2.8. Profil Responden Berdasarkan Bank Syariah Yang Saat Ini Digunakan

Karakteristik partisipan menurut bank syariah yang saat ini digunakan
bertujuan untuk menggambarkan pilihan bank umum syariah yang dipakai oleh
responden dalam aktivitas perbankan. Distribusi responden menurut bank syariah yang

diterapkan ditunjukkan dalam Gambar 4.8 berikut:
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KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN BANK SYARIAH

YANG SAAT INI DIGUNAKAN
SUMBER: HASIL PENGOLAHAN DATA PRIMER, 2026
BANK SYARIAH FREKUENSI % PERSENTASE
Bank Syariah )
: [ === ,
2 @ Indonesia (BSI) 123 R TOTAL
RESPONDEN
D ©-nena Bk Muacnalat o s 27% 250
Indonesia sod
oam
X Bank Syariah
3 bsn Nasional (BSN) - 49 20%
g S s=anya a0 4% Mayoritas responden menggunakan
Bank Syariah Indonesia (BSI),
as JUMLAH 250 100% yaitu sebesar 49,0%.

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026

Gambar 4. 8

Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan

Dari Gambar 4.1.2.8, dapat diketahui bahwa Bank Syariah Indonesia (BSI)
merupakan bank syariah yang paling banyak dipakai oleh responden, yaitu sebanyak
123 responden atau sebesar 49%. Selanjutnya, Bank Muamalat Indonesia digunakan
oleh 68 responden atau sebesar 27%, Bank Syariah Nasional (BSN) digunakan oleh 49
responden atau sebesar 20%, sedangkan sebanyak 10 responden atau sebesar 4%
menggunakan bank syariah lainnya. Dengan demikian, hampir separuh partisipan pada
studi ini ialah pengguna Bank Syariah Indonesia (BSI).

Komposisi tersebut menunjukkan bahwa responden penelitian menggunakan
layanan dari beberapa bank syariah yang berbeda, meskipun BSI memiliki jumlah
pengguna paling besar dalam sampel. Keberadaan pengguna Bank Muamalat
Indonesia, Bank Syariah Nasional (BSN), serta bank syariah lainnya juga menunjukkan

bahwa data penelitian tidak hanya berasal dari pengalaman nasabah pada satu bank
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tertentu. Dengan demikian, karakteristik ini memberikan gambaran mengenai variasi

bank syariah yang digunakan oleh responden dalam penelitian.

4.2. Analisis Indeks Jawaban Responden

Untuk memperoleh gambaran umum mengenai persepsi partisipan pada variabel-
variabel yang diteliti, dijalankan analisis indeks jawaban partisipan. Analisis ini
digunakan untuk menggambarkan kecenderungan penilaian partisipan pada setiap
indikator berdasarkan distribusi jawaban yang diberikan. Dengan demikian, hasil
perhitungan indeks memberikan gambaran deskriptif mengenai bagaimana responden
menilai masing-masing aspek yang membentuk sharia compliance, digital financial
literacy, customer engagement, customer retention, dan continuance intention.

Penelitian ini memakai skala Likert dengan tujuh tingkat penilaian, yaitu mulai
dari skor 1 yang mengindikasikan sangat tidak setuju hingga skor 7 yang menunjukkan
sangat setuju. Penggunaan tujuh kategori penilaian memungkinkan responden
memberikan penilaian yang lebih beragam pada setiap pernyataan yang diajukan.
Dalam penelitian ini, data didapat dari 250 partisipan, sehingga nilai indeks setiap
indikator dihitung berdasarkan frekuensi jawaban responden pada masing-masing
kategori skala.

Perhitungan indeks dilakukan dengan membandingkan total skor aktual yang
diperoleh dari jawaban responden dengan skor maksimum yang mungkin diperoleh.

Secara matematis, rumus indeks yang diterapkan yaitu:
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Nilai Indeks = 10(%F1x1)+(%F2%2)+(%F3x3)+---+(%F7X7) [ 7 c.cocveeee Q)
Keterangan:
F1: Persentase responden yang memberikan jawaban skala 1
F2: Persentase responden yang memberikan jawaban skala 2

F3: Persentase responden yang memberikan jawaban skala 3

F7: Persentase responden yang memberikan jawaban skala 7

Berdasarkan metode pengindeksan tersebut, nilai indeks teoritis berada pada
rentang 14,29 hingga 100,00. Nilai minimum sebesar 14,29 diperoleh apabila seluruh
responden memberikan jawaban pada skala 1, sedangkan nilai maksimum sebesar
100,00 diperoleh apabila seluruh responden memberikan jawaban pada skala 7. Untuk
mempermudah interpretasi, rentang indeks tersebut dibagi ke dalam tiga kategori

dengan interval yang sama (Ferdinand, (2014).

Rentang Indeks Kategori
14,29 — 42,86 Rendah
42,87 -71,43 Sedang
71,44 100,00 Tinggi

Klasifikasi tersebut diterapkan sebagai dasar guna menginterpretasikan
kecenderungan jawaban responden terhadap setiap indikator maupun secara

keseluruhan terhadap masing-masing variabel. Semakin tinggi nilai indeks yang
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diperoleh, semakin tinggi juga kecenderungan tingkat persetujuan partisipan pada
pernyataan yang diajukan. Sebaliknya, nilai indeks yang lebih rendah menunjukkan

bahwa tingkat persetujuan responden terhadap aspek yang diukur masih relatif rendah.

4.2.1. Analisis Indeks Jawaban Responden Sharia Compliance

Analisis indeks jawaban partisipan dijalankan guna mengkaji kecenderungan
penilaian partisipan pada sharia compliance pada bank umum syariah. Penilaian
dilakukan terhadap lima indikator menggunakan skala Likert 1 sampai 7, kemudian
dihitung nilai indeks untuk masing-masing indikator. Hasil perhitungan indeks tersebut
ditampilkan dalam Tabel 4.1 berikut.

Tabel 4. 1

Analisis Indeks Jawaban Responden Sharia Compliance

Skor
Indikator Jumlah | Total Indeks

1|2 |3|4| 5 |6]|7 (%)

Keterangan

Kesesuaian produk dan
layanan dengan prinsip
bebas riba, gharar, dan
maysir.

0 0 7 | 46 | 107 | 61 | 29 250 1309 | 74,80 Tinggi

Penerapan akad dan
prosedur sesuai dengan 0| O 9 |43 | 838 | 82 | 28 250 1327 | 75,83 Tinggi
ketentuan syariah

Konsistensi operasional
bank dalam
menjalankan prinsip
syariah

Peran efektif Dewan
Pengawas Syariah
dalam mengawasi
kepatuhan
Transparansi dan
keadilan dalam
penyampaian informasi
kepada nasabah

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

0|0 5 | 43 | 106 | 70 | 26 250 1319 | 75,37 Tinggi

0 1 6 |38 | 100 | 84 | 21 250 1323 | 75,60 Tinggi

0 1 4 | 50| 95 | 78 | 22 250 1311 | 7491 Tinggi
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Dari Tabel 4.1, seluruh indikator sharia compliance memperoleh nilai indeks
dalam kategori tinggi, dengan rentang nilai antara 74,80% hingga 75,83%. Hal ini
mengindikasikan bahwasannya secara umum responden memberikan penilaian yang
positif pada penerapan prinsip kepatuhan syariah dalam bank umum syariah.

Indikator dengan nilai indeks tertinggi adalah penerapan akad dan prosedur
sesuai dengan ketentuan syariah, dengan nilai indeks sebesar 75,83% dan total skor
1.327. Hasil tersebut menunjukkan bahwa dibandingkan indikator lainnya, aspek
penerapan akad dan prosedur sesuai dengan ketentuan syariah memperoleh penilaian
yang relatif paling tinggi dari responden. Selanjutnya, indikator peran efektif Dewan
Pengawas Syariah dalam mengawasi kepatuhan memperoleh nilai indeks sebesar
75,60%, diikuti konsistensi operasional bank dalam menjalankan prinsip syariah
sebesar 75,37%.

Sementara itu, transparansi dan keadilan dalam penyampaian informasi kepada
nasabah memperoleh nilai indeks sebesar 74,91%, sedangkan indikator kesesuaian
produk dan layanan dengan prinsip bebas riba, gharar, dan maysir memiliki nilai indeks
paling rendah, yaitu 74,80%. Walaupun menjadi indikator dengan nilai indeks
terendah, keduanya tetap berada dalam kategori tinggi.

Perbedaan antara nilai indeks tertinggi dan terendah hanya sebesar 1,03 poin.
Selisih yang relatif kecil tersebut menunjukkan bahwa penilaian responden terhadap
kelima aspek sharia compliance cenderung merata. Dengan demikian, kepatuhan
syariah tidak hanya dinilai dari satu aspek tertentu, tetapi dipersepsikan secara relatif

konsisten pada berbagai bentuk penerapannya dalam layanan perbankan. Tingginya
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penilaian terhadap penerapan akad dan prosedur juga menunjukkan bahwa aspek
kepatuhan yang dapat dirasakan secara langsung dalam proses layanan menjadi bagian
yang penting dalam membentuk persepsi responden terhadap bank syariah.

Untuk memperkuat hasil analisis indeks tersebut, jawaban responden terhadap

pertanyaan terbuka mengenai urutan indikator sharia compliance selanjutnya disajikan

pada Gambar 4.9.

Q HASIL JAWABAN RESPONDEN * s
s BERDASARKAN PERTANYAAN TERBUKA l‘

s L
|
Sharia Compliance (X1) é? I.l '.“é
/ L
‘@ DISTRIBUSI JAWABAN RESPONDEN ( RINCIAN INDIKATOR SHARIA COMPLIANCE (X1)

Jawaban Terbuka Jumlah  Persentase (%) No. Indikator Kode dalam
Jawaban Terbuka
4-3-2-2-5 IS 73 31,20% :
° Kesesuaian produk dan layanan
1-5-2-2-3 D 61 24,40% @ dengan prinsip bebas riba, gharar, 4-3-2-2-5
dan maysir.
2-5-1-1-1 D 53 21,20%
5-2-4-2-1 D 33 13,20% e = Pener.apan akad dan proseduf 1-5-2-2-3
= sesuai dengan ketentuan syariah.
1-2-3-4-5 D 25 10,00%
Total 250 | 100,00% e < Konsistensi operasional bank 2-5-1-1-1
o ___ﬂ 1 ﬂ dalam menjalankan prinsip syariah.
0 i ® 31,20% 4-3-2-2-5 ([8responden)
= ® 24,40% 1-5-2-2-3 (61 responden) 0@¢  Peran efektif Dewan Pengawas
13.209‘\ L ﬂ@h Syariah dalam mengawasi 5-2-4-2-1
TOTAL ® 21,20% 2-5-1-1-1 (s3responden) et
250 i i
13,20% 5-2-4-2-1 (33responden)
RESPONDEN . o
21,20% ® 10,00% 1-2-3-4-5 (25responden) e Transparansi dan keadilan dalam
- penyampaian informasi kepada 1-2-3-4-5
Keterangan: Angka 1-5 menunjukkan urutan prioritas
dari aspek yang paling sesuai hingga paling tidak sesuai. nasabah.

0 RINGKASAN Dari 250 responden, jawaban terbanyak adalah urutan 4 - 3 - 2 - 2 - 5 dengan jumlah 78 responden (31,20%).

Artinya, mayoritas responden menempatkan prioritas tertinggi pada aspek Kesesuaian produk dan layanan

)Y

+ (%
dengan prinsip bebas riba, gharar, dan maysir, diikuti oleh Konsistensi operasional bank, Penerapan l 1| I
= akad dan prosedur, Peran Dewan Pengawas Syariah, dan Transparansi informasi kepada nasabah. . i

Gambar 4.9

Hasil Jawaban Pertanyaan Terbuka Sharia Compliance
Berdasarkan Gambar 4.9, pola jawaban terbuka yang paling banyak dipilih
responden adalah 4-3-2-2-5, dengan jumlah 78 responden atau 31,20%. Selanjutnya,
pola 1-5-2-2-3 dipilih oleh 61 responden (24,40%), pola 2-5-1-1-1 oleh 53 responden

(21,20%), pola 5-2-4-2-1 oleh 33 responden (13,20%), dan pola 1-2-3-4-5 oleh 25
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responden (10,00%). Dengan demikian, pola 4-3-2-2-5 menjadi pola jawaban yang
paling dominan di antara responden.

Pola jawaban tersebut memperlihatkan bahwa responden memiliki beberapa
kecenderungan dalam menentukan urutan aspek sharia compliance yang dianggap
paling sesuai dengan kondisi mereka. Meskipun terdapat variasi jawaban, pola 4-3-2-
2-5 menjadi pola yang paling dominan. Temuan ini memberikan gambaran bahwa
ketika responden diminta melakukan penilaian secara langsung melalui pengurutan,
terdapat prioritas tertentu yang lebih banyak dipilih dibandingkan pola lainnya.

Dengan demikian, hasil pertanyaan terbuka dapat menjadi penguat secara
deskriptif terhadap hasil indeks. Jika analisis indeks menunjukkan bahwa seluruh
indikator sharia compliance berada pada kategori tinggi, maka pertanyaan terbuka
memberikan tambahan informasi mengenai adanya perbedaan prioritas responden
dalam menempatkan masing-masing aspek kepatuhan syariah. Artinya, tingginya
persepsi terhadap sharia compliance tidak berarti seluruh responden memiliki urutan

kepentingan yang sama terhadap setiap indikator.

4.2.2. Analisis Indeks Jawaban Responden Digital Financial Literacy

Analisis indeks digital financial literacy dilakukan untuk mengetahui tingkat
kemampuan responden dalam memahami dan memanfaatkan layanan keuangan digital
dalam aktivitas perbankan. Variabel ini mencakup pengetahuan mengenai fitur,
manfaat, dan risiko layanan keuangan digital, kemampuan menggunakan aplikasi

perbankan, pemahaman terhadap proses transaksi, kesadaran terhadap keamanan data
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pribadi, serta kemampuan mengambil keputusan keuangan secara digital. Hasil
perhitungan indeks tiap indikator ditampilkan dalam Tabel 4.2. berikut.

Tabel 4. 2

Analisis Indeks Jawaban Responden Digital Financial Literacy

Skor
Indikator Jumlah | Total Indeks Keterangan

1|2 |3|4|5]|6]|7 (%)

Pengetahuan tentang
fitur, manfaat, dan risiko | 0 2 7 |48 | 91| 78| 24 250 1308 | 74,74 Tinggi
layanan keuangan digital

Kemampuan
menggunakan aplikasi
dan layanan digital
perbankan

0 0 9 |43 |97 | 74| 27 250 1317 | 75,26 Tinggi

Pemahaman terhadap
proses transaksi digital 0 0 8 |42 |95 | 83| 22 250 1319 | 75,37 Tinggi
secara mandiri

Kesadaran terhadap
keamanan dan
perlindungan data
pribadi

0 0 5 |44 | 95| 77 | 29 250 1331 | 76,06 Tinggi

Kemampuan mengambil
keputusan keuangan 0 1 9 (41|86 | 78 | 35 250 1336 | 76,34 Tinggi
digital secara bijak

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Dari Tabel 4.2, seluruh indikator digital financial literacy berada dalam kategori
tinggi, dengan nilai indeks berkisar antara 74,74% sampai 76,34% apabila nilai
indikator ketiga dikoreksi menjadi 75,37%. Kondisi tersebut mengindikasikan
bahwasannya secara umum partisipan mempunyai kapabilitas yang cukup baik dalam
memahami dan memakai layanan keuangan digital pada bank umum syariah. Dengan
kata lain, responden tidak hanya terbiasa menggunakan layanan perbankan berbasis
digital, tetapi juga memiliki pemahaman yang relatif baik mengenai aspek keamanan,

penggunaan aplikasi, serta pengambilan keputusan dalam aktivitas keuangan digital.
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Indikator dengan nilai indeks tertinggi adalah kemampuan mengambil
keputusan keuangan digital secara bijak, dengan nilai indeks sebesar 76,34% dan total
skor 1.336. Hasil tersebut menunjukkan bahwa dibandingkan aspek lainnya, responden
relatif lebih kuat dalam menilai dan menentukan keputusan ketika menggunakan
layanan keuangan digital. Selanjutnya, kesadaran terhadap keamanan dan perlindungan
data pribadi memperoleh nilai indeks sebesar 76,06%, diikuti kemampuan
menggunakan aplikasi dan layanan digital perbankan sebesar 75,26% serta pemahaman
terhadap proses transaksi digital secara mandiri sebesar 75,37% setelah dilakukan
koreksi terhadap kesalahan penulisan angka pada tabel. Sementara itu, pengetahuan
tentang fitur, manfaat, dan risiko layanan keuangan digital memperoleh nilai indeks
sebesar 74,74% dan menjadi indikator dengan nilai paling rendah.

Meskipun terdapat perbedaan nilai antarindikator, seluruhnya tetap berada
dalam kategori tinggi. Selisih antara nilai indeks tertinggi dan terendah hanya sebesar
1,60 poin. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan responden dalam aspek-aspek
digital financial literacy cenderung relatif merata. Responden tidak hanya memiliki
kemampuan teknis dalam menggunakan aplikasi perbankan, tetapi juga menunjukkan
perhatian terhadap keamanan serta kemampuan dalam mempertimbangkan keputusan
keuangan yang dilakukan melalui layanan digital. Temuan ini menjadi penting dalam
konteks perbankan syariah karena kemampuan menggunakan layanan digital secara
efektif dapat membantu nasabah memperoleh pengalaman penggunaan yang lebih

mudah dan nyaman.
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Untuk memperoleh gambaran yang lebih mendalam mengenai aspek yang
menjadi prioritas responden, hasil penilaian melalui pertanyaan terbuka mengenai

urutan indikator digital financial literacy selanjutnya ditampilkan dalam Gambar 4.10.

g HASIL JAWABAN RESPONDEN
s BERDASARKAN PERTANYAAN TERBUKA i[l ’! |

Digital Financial Literacy (X2) $

‘@ DISTRIBUSI JAWABAN RESPONDEN ‘. RINCIAN INDIKATOR DIGITAL FINANCIAL LITERACY (X2)

Jawaban Terbuka Jumlah  Persentase (%) | Kode dalam
ndikator J
lawaban Terbuka
5-4-3-2-1 IS 9 35,60%
2-4-1-5-3 _ 47 18,80% a Zeng-et.ahuan tentang fitur, manf.aat, 1
an risiko layanan keuangan digital
2-1-3-4-5 D 42 16,80%
2-5-4-3-1 D 36 14,40% 0 Kemampuan menggunakan aplikasi dan 2
' layanan digital perbankan

2-5-3-1-4 D 36 14,40% 2

Total 250 100,00% e Pemahaman terhadap proses transaksi 3

digital secara mandiri

89 responden (35,60%)

47 responden (18,80%) o Kesadaran terhadap keamanan dan

42 responden (16,80%) perlindungan data pribadi 4
36 responden (14,40%)

® 5-4-3-2-
35,60% ® 2-4-1-5-
TOTAL ® 2-1-3-4-
250 2-5-4-3-
RESWNDEN ® 2-5-3-1 36 den (14,40%) K bil
- responden (14, puan p
e keuangan digital secara bijak 5

Keterangan: Angka 1-5 menunjukkan urutan prioritas
dari aspek yang paling sesuai hingga paling tidak sesuai

A=W o=

, o m Dari 250 responden, urutan jawaban terbanyak adalah 5 - 4 - 3 - 2 - 1 dengan jumlah 89 responden (35,60%). 4
Artinya, mayoritas responden menempatkan prioritas tertinggi pada aspek Pengetahuan tentang fitur, *
manfaat, dan risiko layanan keuangan digital, diikuti oleh Kemampuan menggunakan aplikasi dan layanan R
digital perbankan, F F p proses L dngltal K d. terhadap k dan
perlindungan data pribadi, serta K bil L digital secara bijak.

Gambar 4. 10

Hasil Jawaban Pertanyaan Terbuka Digital Financial Literacy
Berdasarkan Gambar 4.10, pola jawaban terbuka yang paling banyak dipilih
responden menunjukkan adanya prioritas tertentu dalam menempatkan aspek digital
financial literacy. Pola jawaban yang paling dominan adalah 5-4-3-1-2, yang dipilih
oleh 89 responden atau 35,60%. Selanjutnya, pola 2-4-1-5-3 dipilih oleh 47 responden
(18,80%), pola 2-1-3-5-4 dipilih oleh 42 responden (16,80%), sedangkan pola 2-5-4-

3-1 dan 5-2-1-4-3 masing-masing dipilih oleh 36 responden (14,40%).
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Dominannya pola 5-4-3-1-2 menunjukkan bahwa ketika responden diminta
mengurutkan indikator berdasarkan kesesuaian dengan kondisi mereka, kemampuan
mengambil keputusan keuangan digital secara bijak dan kesadaran terhadap keamanan
data cenderung ditempatkan pada posisi yang lebih tinggi. Temuan ini sejalan dengan
hasil indeks, di mana kedua indikator tersebut menempati posisi pertama dan kedua
berdasarkan nilai indeks, yaitu 76,34% dan 76,06%. Sementara itu, indikator
pemahaman proses transaksi digital secara mandiri yang memperoleh indeks paling
rendah juga terlihat memperoleh posisi yang relatif lebih rendah dalam pola jawaban
terbuka.

Dengan demikian, hasil pertanyaan terbuka memperkuat hasil analisis indeks
secara deskriptif. Hasil indeks menunjukkan bahwa seluruh indikator digital financial
literacy berada pada kategori tinggi, sedangkan pertanyaan terbuka memberikan
gambaran mengenai prioritas aspek yang lebih menonjol di antara responden. Temuan
ini mengindikasikan bahwasannya tingkat literasi keuangan digital responden secara
umum sudah baik, tetapi kekuatan tersebut lebih banyak tercermin pada kemampuan
mengambil keputusan secara bijak dan kesadaran terhadap keamanan data,

dibandingkan sekadar kemampuan memahami proses transaksi digital.

4.2.3. Analisis Indeks Jawaban Responden Customer Engagement
Analisis indeks customer engagement dijalankan guna mengkaji
kecenderungan keterlibatan partisipan dalam berinteraksi dengan layanan dan produk

bank umum syariah. Variabel ini mencakup perhatian dan minat terhadap layanan bank
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syariah, pemahaman aktif terhadap informasi dan fitur layanan, keterikatan emosional
terhadap nilai dan identitas bank syariah, partisipasi aktif dalam penggunaan layanan,
serta kesediaan memberikan umpan balik atau rekomendasi kepada pihak lain. Hasil
perhitungan indeks tiap indikator disajikan dalam Tabel 4.3 berikut.

Tabel 4. 3

Analisis Indeks Jawaban Responden Customer Engagement

Skor
Indikator Jumlah | Total | 'ndeks

1|23 4| 5 |6]|7 (%)

Keterangan

Perhatian dan minat
(kognitif) terhadap
layanan dan produk bank
syariah

0| 0|8 |40|103|81[18| 250 | 1311 | 7491 Tinggi

Pemahaman aktif
terhadap informasi dan 0| 0| 6|50 | 98 | 69 | 27 250 1311 | 74,91 Tinggi
fitur layanan bank

Keterikatan emosional
terhadap nilai dan 0| 0 6 | 45| 102 | 73 | 24 250 1314 75,09 Tinggi
identitas bank syariah

Partisipasi aktif dalam
penggunaan layanan dan 0|0 5 |40 | 105 | 75 | 25 250 1325 | 75,71 Tinggi
fitur yang tersedia

Kesediaan memberikan
umpan balik atau
rekomendasi kepada
pihak lain

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

0| 0| 5 |46 | 101 |70 | 28 250 1320 | 75,43 Tinggi

Berdasarkan Tabel 4.3, seluruh indikator customer engagement memperoleh
nilai indeks dalam kategori tinggi, dengan rentang nilai antara 74,91% hingga 75,71%.
Hal ini mengindikasikan bahwasannya partisipan secara umum memiliki keterlibatan
yang positif pada produk dan layanan bank umum syariah. Keterlibatan tersebut tidak
hanya terlihat dari perhatian dan pemahaman terhadap layanan, tetapi juga dari

partisipasi serta keterikatan responden dengan bank syariah.
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Indikator dengan nilai indeks tertinggi adalah partisipasi aktif dalam
penggunaan layanan dan fitur yang tersedia, dengan nilai indeks sebesar 75,71% dan
total skor 1.325. Temuan ini menunjukkan bahwa aspek keterlibatan yang paling kuat
pada responden berkaitan dengan tindakan nyata dalam menggunakan layanan dan fitur
bank syariah. Selanjutnya, kesediaan memberikan umpan balik atau rekomendasi
kepada pihak lain memperoleh indeks sebesar 75,43%, kemudian keterikatan
emosional terhadap nilai dan identitas bank syariah sebesar 75,09%.

Sementara itu, perhatian dan minat terhadap layanan dan produk bank syariah
serta pemahaman aktif terhadap informasi dan fitur layanan bank sama-sama
memperoleh nilai indeks sebesar 74,91%. Kedua indikator tersebut menjadi indikator
dengan nilai indeks paling rendah, meskipun keduanya masih berada dalam kategori
tinggi.

Perbedaan antara nilai indeks tertinggi dan terendah hanya sebesar 0,80 poin.
Selisih yang sangat kecil tersebut menunjukkan bahwa kelima aspek customer
engagement dinilai secara relatif merata oleh responden. Dengan demikian,
keterlibatan nasabah pada bank syariah tidak hanya dibentuk oleh aspek kognitif, tetapi
juga mencakup keterlibatan perilaku dan emosional. Nilai tertinggi pada partisipasi
aktif menunjukkan bahwa keterlibatan responden paling kuat terlihat melalui
penggunaan nyata terhadap layanan dan fitur yang disediakan.

Untuk memperkuat hasil analisis indeks tersebut, jawaban responden terhadap
pertanyaan terbuka mengenai urutan indikator customer engagement selanjutnya

ditampilkan dalam Gambar 4.11.
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Q HASIL JAWABAN RESPONDEN
- BERDASARKAN PERTANYAAN TERBUKA % . 90
Customer Engagement (X3) ..‘

‘@ DISTRIBUSI JAWABAN RESPONDEN (. RINCIAN INDIKATOR CUSTOMER ENGAGEMENT (X3)

Urutan Jumlah Persentase (%) e Kode dalam
1-5-2-3-4 D 68 27,20% Jawaban Terbuka
Perhatian dan minat (kognitif)
2513R0sY 2 21,60 63 terhadap layanan dan produk 1-5-2-3-4
4-2-5-1-3 D 47 18,80% bank syariah.
-5-4-1-2 D ;
A=aataind 41 16,40% Pemahaman aktif terhadap 2-1-3-4-5
4-3-2-1-5 o) 40 16,00% informasi dan fitur layanan bank. = CeRESTE
Total 250 100,00%

Keterikatan emosional terhadap
SRdii 2 i nilai dan identitas bank syariah. 4-2-5-1-3
16,00% @ 1-5-2-3- 68 responden (27,20%)
@ 2-1-3-4-5 54 responden (21,60%)
Partisipasi aktif dalam penggunaan
“"AL 4-2-5-1-3 47 responden (18,80%) o ::; £ R 3 BB -q -2

layanan dan fitur yang tersedia.
1640% 250
g ESPONDEN 3-5-4-1-2 41 responden (16,40%)

21,60% el Mspendailisooy) Kesediaan memberikan umpan balik
Keterangan: Angka 1-5 menunjukkan urutan prioritas .‘ atau rekomendasi kepada pihak lain. 4=3-F-%=5
dari aspek yang paling sesuai hingga paling tidak sesuai
() Dari 250 responden, uru(anjawaban terbanyak adalah 1 - 5 - 2 - 3 - 4 dengan jumlah 68 responden (27,20%).
o Q £ Amnya rh dan minat (kognitif) terhadap layanan dan produk + —
bank syariah sebagai aspek customer engagement yang palnng sesuai, diikuti oleh pemahaman aktif terhadap
‘ ’ informasi dan fitur layanan, keterikatan emosional terhadap lai dan identitas bank syariah, partisipasi aktif ! ! !_g,

dalam penggunaan layanan dan fitur, serta kesediaan memberikan umpan balik atau rekomendasi kepada pihak lain. C————

Gambar 4. 11

Hasil Jawaban Pertanyaan Terbuka Customer Engagement

Berdasarkan Gambar 4.11, pola jawaban terbuka yang paling banyak dipilih
responden adalah 1-5-2-3-4, dengan jumlah 68 responden atau 27,20%. Selanjutnya,
pola 2-1-3-4-5 dipilih oleh 54 responden (21,60%), pola 4-2-5-1-3 dipilih oleh 47
responden (18,80%), pola 3-5-4-1-2 dipilih oleh 41 responden (16,40%), dan pola 4-3-
2-1-5 dipilih oleh 40 responden (16,00%).

Pola tersebut menunjukkan bahwa terdapat variasi dalam cara responden
menentukan aspek customer engagement yang dianggap paling sesuai dengan kondisi
mereka. Meskipun demikian, pola 1-5-2-3-4 menjadi pola yang paling dominan. Jika

dikaitkan dengan hasil indeks, kondisi tersebut memperlihatkan bahwa responden
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dapat memiliki prioritas tertentu ketika diminta mengurutkan aspek keterlibatan,
meskipun secara penilaian skala Likert seluruh indikator berada pada kategori tinggi.

Hasil indeks mengindikasikan bahwasannya partisipasi aktif dalam penggunaan
layanan dan fitur merupakan indikator paling dominan dengan nilai 75,71%. Temuan
ini memberikan argumen bahwa customer engagement pada responden lebih kuat
terlihat dalam bentuk keterlibatan perilaku melalui penggunaan layanan, bukan semata-
mata perhatian atau pemahaman terhadap informasi. Dengan kata lain, nasabah tidak
hanya mengetahui atau memperhatikan layanan bank syariah, tetapi juga menunjukkan
keterlibatan melalui aktivitas penggunaan layanan yang tersedia.

Dengan demikian, hasil pertanyaan terbuka menjadi penguat deskriptif
terhadap hasil indeks. Urutan dominansi berdasarkan indeks adalah: (1) partisipasi aktif
dalam penggunaan layanan dan fitur, (2) kesediaan memberikan umpan balik atau
rekomendasi, (3) keterikatan emosional, kemudian (4) perhatian dan minat serta (5)
pemahaman aktif. Temuan ini memperlihatkan bahwa keterlibatan responden terhadap
bank syariah cenderung bersifat nyata dan aktif melalui penggunaan layanan, sekaligus

tetap disertai aspek emosional dan kesediaan untuk memberikan rekomendasi.

4.2.4. Analisis Indeks Jawaban Responden Customer Retention

Analisis indeks customer retention dijalankan guna mengkaji kecenderungan
kemampuan bank umum syariah dalam mempertahankan nasabah agar tetap
menggunakan layanan dalam jangka panjang. Variabel ini mencakup kepuasan

berkelanjutan terhadap layanan bank syariah, komitmen emosional untuk tetap
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menjalin hubungan dengan bank, niat mempertahankan status sebagai nasabah dalam
jangka panjang, frekuensi penggunaan layanan secara berulang, serta keengganan
untuk beralih ke bank atau layanan keuangan lain. Hasil perhitungan indeks tiap
indikator disajikan pada Tabel 4.4 berikut.

Tabel 4. 4

Analisis Indeks Jawaban Responden Customer Retention

. Skor Indeks
Indikator 1 > T3 71 a 5 5 17 Jumlah | Total %) Keterangan
Kepuasan berkelanjutan
terhadap layanan bank 0 0 | 4 [43| 104 |74 ] 25 250 1323 | 75,60 Tinggi
syariah
Komitmen emosional
untuk tetap menjalin 0 2 |9 (42| 8 [8]30 250 1326 | 75,77 Tinggi

hubungan dengan bank
Niat mempertahankan
status sebagai nasabah 0 0 |10 |42| 94 [ 79| 25 250 1317 | 75,26 Tinggi
dalam jangka panjang
Frekuensi penggunaan
layanan secara berulang
Keengganan untuk
beralih ke bank atau 0 2 | 3 [45]| 101 (77| 22 250 1314 | 75,09 Tinggi
layanan keuangan lain

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

0 1 (6 |39 92 |87]|25 250 1333 | 76,17 Tinggi

Dari Tabel 4.4, seluruh indikator customer retention memperoleh nilai indeks
dalam kategori tinggi, dengan rentang nilai antara 75,09% hingga 76,17%. Hal ini
mengindikasikan bahwasannya secara umum partisipan mempunyai kecenderungan
yang tinggi untuk mempertahankan hubungan dengan bank umum syariah. Retensi
tidak hanya ditunjukkan melalui keinginan untuk tetap menjadi nasabah, tetapi juga
melalui kepuasan, komitmen emosional, dan penggunaan layanan secara berulang.

Indikator dengan nilai indeks tertinggi adalah frekuensi penggunaan layanan
secara berulang, dengan nilai indeks sebesar 76,17% dan total skor 1.333. Hasil

tersebut menunjukkan bahwa bentuk retensi yang paling kuat pada responden
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tercermin dari perilaku penggunaan layanan bank syariah secara berulang. Selanjutnya,
komitmen emosional untuk tetap menjalin hubungan dengan bank memperoleh nilai
indeks sebesar 75,77%, diikuti kepuasan berkelanjutan terhadap layanan bank syariah
sebesar 75,60%. Kemudian, niat mempertahankan status sebagai nasabah dalam jangka
panjang memperoleh indeks sebesar 75,26%, sedangkan indikator keengganan untuk
beralih ke bank atau layanan keuangan lain memperoleh indeks paling rendah sebesar
75,09%. Walaupun demikian, seluruh indikator tetap berada pada kategori tinggi.

Perbedaan antara nilai indeks tertinggi dan terendah hanya sebesar 1,08 poin.
Selisih tersebut menunjukkan bahwa persepsi responden terhadap kelima aspek
customer retention relatif merata. Dengan demikian, retensi nasabah dalam penelitian
ini tidak hanya berkaitan dengan keengganan berpindah ke bank lain, tetapi lebih
banyak tercermin melalui penggunaan layanan secara berulang, yang kemudian
didukung oleh komitmen emosional dan kepuasan terhadap layanan.

Temuan tersebut menjadi penting karena nilai tertinggi justru terdapat pada
indikator perilaku penggunaan secara berulang. Artinya, kecenderungan retensi
responden tidak hanya berada pada tingkat sikap atau niat, tetapi telah tercermin dalam
perilaku penggunaan layanan. Kondisi tersebut memberikan gambaran bahwa
keberlanjutan hubungan antara nasabah dan bank syariah lebih kuat ketika pengalaman
menggunakan layanan mampu mendorong nasabah untuk kembali menggunakan

layanan tersebut.
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Untuk memperkuat hasil analisis indeks tersebut, jawaban responden terhadap
pertanyaan terbuka mengenai urutan indikator customer retention selanjutnya

ditampilkan dalam Gambar 4.12.

g HASIL JAWABAN RESPONDEN v
~ BERDASARKAN PERTANYAAN TERBUKA
il

<
&
<

Customer Retention (Z)

v
(@ DISTRIBUSI JAWABAN RESPONDEN ( RINCIAN INDIKATOR CUSTOMER RETENTION (Z)

Urutan Jumlah  Persentase (%) N Indikat Kode dalam
" el Jawaban Terbuka
2-5-3-1-4 IS 71 28,40%
Kepuasan berkelanjutan terhadap
1-2-3-4-5 D 67 26,80% 0 R layanan bank syariah. 1
5-3-4-2-1 D 0 1600%
Komit ional untuk tet:
4-1-2-3-5 D 36 14,40% o omitmen emosional untuk tetap 2
menjalin hubungan dengan bank.
2-1-3-4-5 D 36 14,40%
Total 250 100,00% e Niat mempertahankan status sebagai 3
nasabah dalam jangka panjang.
14,40% @ 2840% 2-5-3-1-4 (71responden)
POV  ©® 2680% 1-2-3-4-5 (67 responden) o G Frekuensi penggunaan layanan 4
!4,4.0% TOTAL ) 16,00% 5-3-4-2-1 (40 responden) secara berulang.
250 14,40% 4-1-2-3-5 (36responden)
= RESPONDEN o
¢ @ 1440% 2-1-3-4-5 (36responden) e Keengganan untuk beralih ke bank 5
00% atau layanan keuangan lain.

Keterangan: Angka 1-5 menunjukkan urutan prioritas
dari aspek yang paling sesuai hingga paling tidak sesuai

[NV Dari 250 responden, urutan jawaban terbanyak adalah 2 - 5 - 3 - 1- 4 dengan jumlah 71 responden (28,40%).

Artinya, mayoritas responden menempatkan prioritas tertinggi pada Kepuasan berkelanjutan terhadap

layanan bank syariah, diikuti oleh Komitmen emosional untuk tetap menjalin hubungan dengan bank, . . .
Niat mempertahankan status sebagai nasabah dalam jangka panjang, Frekuensi penggunaan layanan secara ‘
berulang, dan Keengganan untuk beralih ke bank atau layanan keuangan lain. *® ..‘l

Gambar 4. 12

Hasil Jawaban Pertanyaan Terbuka Customer Retention
Berdasarkan Gambar 4.12, pola jawaban terbuka yang paling banyak dipilih
responden adalah 2-5-3-1-4, dengan jumlah 71 responden atau 28,40%. Selanjutnya,
pola 1-2-3-4-5 dipilih oleh 66 responden (26,40%), sedangkan pola 5-3-4-2-1 dipilih
oleh 40 responden (16,00%). Dua pola lainnya, yaitu 4-1-2-5-3 dan 2-1-3-5-4, masing-
masing dipilih oleh 36 responden atau 14,40%.
Dominannya pola 2-5-3-1-4 mengindikasikan bahwasannya mayoritas

partisipan mempunyai kecenderungan yang cukup beragam dalam menentukan aspek
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retensi yang paling sesuai dengan kondisi mereka. Namun, apabila dibandingkan
dengan hasil indeks, terdapat kesamaan pada penekanan terhadap penggunaan layanan
secara berulang sebagai salah satu bentuk retensi yang kuat. Hasil indeks menempatkan
frekuensi penggunaan layanan secara berulang sebagai indikator pertama dengan nilai
76,17%.

Sementara itu, indikator komitmen emosional berada pada posisi kedua
berdasarkan indeks dengan nilai 75,77%, kemudian kepuasan berkelanjutan sebesar
75,60%, niat mempertahankan status sebagai nasabah sebesar 75,26%, dan keengganan
untuk beralih sebesar 75,09%. Urutan tersebut menunjukkan bahwa retensi responden
lebih kuat tercermin melalui perilaku penggunaan aktual dan komitmen terhadap
hubungan dengan bank, dibandingkan semata-mata melalui keengganan untuk
berpindah ke layanan lain.

Dengan demikian, hasil pertanyaan terbuka memperkuat analisis indeks dengan
memberikan informasi tambahan mengenai adanya variasi prioritas responden.
Walaupun seluruh indikator berada pada kategori tinggi, hasil indeks mengindikasikan
bahwasannya frekuensi penggunaan layanan secara berulang merupakan indikator
paling dominan, sedangkan keengganan untuk berpindah menjadi indikator yang relatif
paling rendah. Temuan ini mengindikasikan bahwa customer retention pada responden
lebih tepat dipahami sebagai kecenderungan untuk terus menggunakan dan
mempertahankan hubungan dengan bank, bukan semata-mata karena tidak memiliki

alternatif untuk berpindah.
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4.2.5. Analisis Indeks Jawaban Responden Continuance Intention

Analisis indeks continuance intention dijalankan guna mengkaji kecenderungan
niat responden untuk terus memakai produk serta layanan bank umum syariah pada
masa mendatang. Variabel ini mencakup keinginan guna terus memakai layanan bank
syariah, niat menggunakan layanan secara berulang dalam aktivitas keuangan,
preferensi terhadap bank syariah yang sama dibandingkan alternatif lain, kesediaan
merekomendasikan layanan kepada pihak lain, serta keyakinan untuk tetap bertahan
sebagai pengguna layanan bank syariah. Hasil perhitungan indeks tiap indikator
disajikan pada Tabel 4.5 berikut.

Tabel 4.5

Analisis Indeks Jawaban Responden Continuance Intention

. Skor Indeks
Indikator 1 5 3 7 3 6 7 Jumlah | Total (%)

Keterangan

Keinginan untuk terus
menggunakan layanan
bank syariah di masa
mendatang

Niat menggunakan
layanan secara ol o 8
berulang dalam
aktivitas keuangan
Preferensi terhadap
bank syariah yang sama
dibandingkan alternatif
lain

Kesediaan
merekomendasikan
layanan bank kepada
pihak lain

Keyakinan untuk tetap
bertahan sebagai 0 0 9
pengguna layanan bank
syariah

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

0| O (11 |37 | 94 |87 | 21 250 1320 | 75,43 Tinggi

43 | 91 | 89 | 19 | 250 | 1318 | 7531 Tinggi

0] 1 3 |46 | 81 | 86 | 33 250 1347 | 76,97 Tinggi

0] O 7 | 42 | 94 | 81 | 26 250 1327 | 75,83 Tinggi

38 | 101 | 79 | 23 250 1319 | 75,37 Tinggi
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Dari Tabel 4.5, seluruh indikator continuance intention memperoleh nilai
indeks dalam kategori tinggi, dengan rentang nilai antara 75,31% hingga 76,97%. Hal
tersebut menunjukkan bahwa secara umum responden memiliki kecenderungan yang
tinggi untuk melanjutkan penggunaan produk dan layanan bank umum syariah. Dengan
demikian, hubungan responden dengan bank syariah tidak hanya berhenti pada
penggunaan saat ini, tetapi juga menunjukkan adanya kecenderungan untuk
mempertahankan penggunaan pada masa mendatang.

Indikator dengan nilai indeks tertinggi adalah preferensi terhadap bank syariah
yang sama dibandingkan alternatif lain, dengan nilai indeks sebesar 76,97% dan total
skor 1.347. Temuan ini menunjukkan bahwa dibandingkan aspek lainnya, responden
memiliki kecenderungan paling kuat untuk tetap memilih bank syariah yang saat ini
digunakan ketika dihadapkan pada alternatif layanan lainnya.

Selanjutnya, kesediaan merekomendasikan layanan bank kepada pihak lain
memperoleh nilai indeks sebesar 75,83%, kemudian keinginan untuk terus
menggunakan layanan bank syariah di masa mendatang sebesar 75,43%, dan
keyakinan untuk tetap bertahan sebagai pengguna layanan bank syariah sebesar
75,37%. Sementara itu, indikator dengan nilai indeks paling rendah adalah niat
menggunakan layanan secara berulang dalam aktivitas keuangan, yaitu sebesar
75,31%. Meskipun demikian, seluruh indikator tetap berada dalam kategori tinggi.

Perbedaan antara nilai indeks tertinggi dan terendah sebesar 1,66 poin
menunjukkan bahwa penilaian responden terhadap kelima aspek continuance intention

relatif merata. Namun, terdapat kecenderungan yang lebih kuat pada aspek preferensi
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terhadap bank syariah yang sama dibandingkan alternatif lain. Temuan ini memberikan
gambaran bahwa keberlanjutan penggunaan layanan bank syariah pada responden tidak
hanya berkaitan dengan keinginan untuk menggunakan kembali layanan, tetapi juga
tercermin dalam bentuk preferensi terhadap bank yang sama ketika terdapat pilihan
alternatif.

Hasil tersebut menjadi penting dalam konteks continuance intention karena
preferensi terhadap bank yang sama dapat menunjukkan adanya kecenderungan untuk
mempertahankan hubungan yang telah terbentuk. Dengan kata lain, responden tidak
hanya menyatakan keinginan untuk tetap menggunakan layanan, tetapi juga
menunjukkan kecenderungan untuk menempatkan bank syariah yang digunakan
sebagai pilihan yang lebih disukai dibandingkan alternatif lainnya.

Untuk memperkuat hasil analisis indeks tersebut, jawaban responden terhadap
pertanyaan terbuka mengenai urutan indikator continuance intention selanjutnya

disajikan pada Gambar 4.13.
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HASIL JAWABAN RESPONDEN
- s BERDASARKAN PERTANYAAN TERBUKA

Continuance Intention (Y)

v
(@ DISTRIBUSI JAWABAN RESPONDEN (‘ RINCIAN INDIKATOR CONTINUANCE INTENTION (Y)

Urutan Jumlah  Persentase (%) Indikator Kode dalam

L 4

Jawaban Terbuka
3-5-4-1-2 IS 79 31,60%
Keinginan untuk terus menggunakan 1
~2-3-1-5 | :
422-3-1=5 46 18,40% ‘ layanan bank syariah di masa mendatang.
1-2-3-4-5 46 18,40%
4-2-5=1=3 e ) 42 16,80% e G Niat menggunakan layanan secara 2
\) berulang dalam aktivitas keuangan.
2-4-1-5-3 D 37 14,80%
Total 250 100,00% e m Preferensi terhadap bank syariah yang 3
sama dibandingkan alternatif lain.
14,80% @ 31,60% 3-5-4-1-2 (79 responden)
@® 18,40% 4-2-3-1-5 (46 responden) o #*#®%  Kesediaan merekomendasikan layanan "
oy o ® 18,40% 1-2-3-4-5 (46 responden) |. bank kepada pihak lain.
250 16,80% 4-2-5-1-3  @2responden
14,80% 2-4-1-5-3 (37 responden) e [ ) Keyakinan untuk tetap bertahan sebagai 5
18,40% Keterangan: Angka 1-5 menunjukkan urutan prioritas -o pengguna layanan bank syariah.
dari aspek yang paling sesuai hingga paling tidak sesuai.
RINGKASAN IRl 259 responden, urutan jawaban terbanyak adalah 3-5-4-1-2
dengan jumlah 79 responden (31,60%). .

Artinya, mayoritas responden menempatkan prioritas tertinggi pada Preferensi terhadap
bank syariah yang sama dibandingkan alternatif lain, diikuti oleh Kesediaan merekomendasikan

layanan bank kepada pihak lain, Keingi untuk terus kan layanan bank syariah
di masa mendatang, Niat menggunakan layanan secara berulang dalam aktivitas keuangan, . ‘

dan Keyakinan untuk tetap bertahan sebagai pengguna layanan bank syariah.

v

v
v
v

Gambar 4. 13

Hasil Jawaban Pertanyaan Terbuka Continuance Intention

Berdasarkan Gambar 4.13, pola jawaban terbuka yang paling banyak dipilih
responden adalah 3-5-4-1-2, dengan jumlah 79 responden atau 31,60%. Selanjutnya,
pola 4-2-3-1-5 dan 1-2-3-4-5 masing-masing dipilih oleh 46 responden atau 18,40%.
Pola 4-2-5-1-3 dipilih oleh 42 responden (16,80%), sedangkan pola 2-4-1-5-3 dipilih
oleh 37 responden (14,80%).

Dominannya pola 3-5-4-1-2 menunjukkan bahwa responden memiliki
kecenderungan untuk menempatkan preferensi terhadap bank syariah yang sama
sebagai salah satu aspek yang paling menonjol ketika diminta mengurutkan indikator

continuance intention. Temuan ini sejalan dengan hasil analisis indeks yang
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menempatkan indikator tersebut sebagai indikator paling dominan dengan nilai
76,97%.

Selain itu, kesediaan merekomendasikan layanan kepada pihak lain juga
memperoleh posisi yang relatif kuat berdasarkan hasil indeks, yaitu 75,83%. Hal ini
menunjukkan bahwa keberlanjutan niat penggunaan tidak hanya diwujudkan melalui
keputusan pribadi untuk tetap menggunakan layanan, tetapi juga dapat tercermin
melalui kecenderungan untuk memberikan rekomendasi kepada pihak lain.

Berdasarkan hasil tersebut, urutan dominansi indikator continuance intention
berdasarkan nilai indeks adalah: (1) preferensi terhadap bank syariah yang sama
dibandingkan alternatif lain sebesar 76,97%; (2) kesediaan merekomendasikan layanan
bank kepada pihak lain sebesar 75,83%; (3) keinginan untuk terus menggunakan
layanan bank syariah di masa mendatang sebesar 75,43%; (4) keyakinan untuk tetap
bertahan sebagai pengguna layanan bank syariah sebesar 75,37%; dan (5) niat
menggunakan layanan secara berulang dalam aktivitas keuangan sebesar 75,31%.

Dengan demikian, hasil pertanyaan terbuka memberikan penguatan deskriptif
terhadap hasil indeks, terutama pada dominannya preferensi terhadap bank syariah
yang sama. Temuan tersebut menunjukkan bahwa continuance intention responden
cenderung terbentuk melalui adanya preferensi yang relatif kuat terhadap bank yang
telah digunakan, disertai kesediaan untuk merekomendasikan dan keinginan untuk
terus menggunakan layanan pada masa mendatang. Dengan kata lain, tingginya

continuance intention dalam penelitian ini lebih mencerminkan adanya preferensi dan
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kecenderungan mempertahankan hubungan dengan bank syariah, bukan hanya sekadar

penggunaan ulang layanan.

4.3. Hasil Uji Asumsi SEM

Studi ini mengadopsi pendekatan SEM berbasis kovarians dengan bantuan
software AMOS sebagai metode utama dalam menguji hubungan antarvariabel
penelitian. SEM dipilih karena memungkinkan pengujian hubungan antarvariabel laten
yang kompleks secara simulta dan terintegrasi, termasuk menguji pengaruh langsung
maupun tidak langsung antarvariabel.

Pada studi ini, model SEM diterapkan guna menguji hubungan sharia
compliance (SC), digital financial literacy (DFL), dan customer engagement (CE)
sebagai variabel eksogen terhadap customer retention (CR) sebagai variabel mediasi,
serta customer retention (CR) terhadap continuance intention (Cl) sebagai variabel
endogen. Selain itu, model juga menguji pengaruh langsung SC terhadap CI serta
pengaruh tidak langsung SC, DFL, dan CE terhadap CI melalui CR. Mengingat
kompleksitas hubungan antarvariabel yang diuji, sebelum dilakukan pengujian model
struktural diperlukan pengujian terhadap beberapa asumsi dasar SEM agar hasil
estimasi memenuhi kriteria statistik yang dipersyaratkan.

Uji asumsi SEM pada studi ini meliputi uji normalitas, uji outlier, uji
multikolinearitas dan singularitas, serta evaluasi kecukupan jumlah sampel

menggunakan Indeks Hoelter. Pengujian tersebut bertujuan untuk memastikan bahwa
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data penelitian memenuhi persyaratan analisis SEM Sehingga estimasi parameter yang

dihasilkan valid dan dapat digunakan untuk menguji model serta menarik kesimpulan.

4.3.1. Uji Normalitas Data

Uji normalitas dilakukan guna mengkaji apakah data penelitian memenubhi
asumsi distribusi normal sebelum estimasi model SEM dilakukan. Evaluasi normalitas
dalam penelitian ini menggunakan nilai critical ratio (C.R.) dari skewness serta
kurtosis, dengan batas penerimaan berada pada rentang + 2,58. Disamping itu,
normalitas multivariat dievaluasi melalui nilai critical ratio pada baris Multivariate.
Hasil pengujian normalitas disajikan pada Tabel 4.6 berikut.

Tabel 4.6

Tabel Uji Normalitas

Variabel min max skew c.r. kurtosis c.r.

Keyakinan untuk tetap
bertahan sebagai
pengguna layanan bank
syariah

3 7 -0,183 -1,182 -0,22 -0,711

Kesediaan
merekomendasikan
layanan bank kepada
pihak lain

3 7 -0,139 -0,896 -0,385 -1,244

Preferensi terhadap
bank syariah yang
sama dibandingkan
alternatif lain

2 7 -0,201 -1,299 -0,398 -1,286

Niat menggunakan
layanan secara
berulang dalam
aktivitas keuangan

3 7 -0,248 -1,603 -0,347 -1,12
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Keinginan untuk terus
menggunakan layanan
bank syariah di masa
mendatang

-0,316

-2,037

-0,203

-0,654

Keengganan untuk
beralih ke bank atau
layanan keuangan lain

-0,217

-1,402

0,21

0,677

Frekuensi penggunaan
layanan secara
berulang

-0,299

-1,932

-0,034

-0,111

Niat mempertahankan
status sebagai nasabah
dalam jangka panjang

-0,18

-1,164

-0,37

-1,196

Komitmen emosional
untuk tetap menjalin
hubungan dengan bank

-0,36

-2,323

-0,084

-0,27

Kepuasan
berkelanjutan terhadap
layanan bank syariah

0,038

0,243

-0,421

-1,358

Perhatian dan minat
(kognitif) terhadap
layanan dan produk
bank syariah

-0,189

-1,221

-0,188

-0,606

Pemahaman aktif
terhadap informasi dan
fitur layanan bank

0,046

0,296

-0,527

-1,701

Keterikatan emosional
terhadap nilai dan
identitas bank syariah

-0,011

-0,074

-0,393

-1,267

Partisipasi aktif dalam
penggunaan layanan
dan fitur yang tersedia

-0,015

-0,099

-0,332

-1,073

Kesediaan memberikan
umpan balik atau
rekomendasi kepada
pihak lain

0,049

0,315

-0,493

-1,592

Pengetahuan tentang
fitur, manfaat, dan

-0,266

-1,716

-0,05

-0,163
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risiko layanan
keuangan digital

Kemampuan
menggunakan aplikasi
dan layanan digital
perbankan

-0,105

-0,679

-0,401

-1,295

Pemahaman terhadap
proses transaksi digital
secara mandiri

-0,183

-1,182

-0,338

-1,09

Kesadaran terhadap
keamanan dan
perlindungan data
pribadi

-0,035

-0,227

-0,526

-1,697

Kemampuan
mengambil keputusan
keuangan digital secara
bijak

-0,262

-1,692

-0,313

-1,01

Kesesuaian produk dan
layanan dengan prinsip
bebas riba, gharar, dan
maysir.

0,086

0,555

-0,401

-1,295

Penerapan akad dan
prosedur sesuai dengan
ketentuan syariah

-0,187

-1,21

-0,464

-1,498

Konsistensi
operasional bank
dalam menjalankan
prinsip syariah

0,046

0,294

-0,381

-1,229

Peran efektif Dewan
Pengawas Syariah
dalam mengawasi
kepatuhan

-0,285

-1,84

0,11

0,355

Transparansi dan
keadilan dalam
penyampaian informasi
kepada nasabah

-0,112

-0,725

-0,228

-0,736

Multivariate

2,737

0,589

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.
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Dari Tabel 4.6, seluruh nilai C.R. skewness berada pada rentang -2,323 sampai
0,555, sedangkan nilai C.R. kurtosis berada pada rentang -1,701 sampai 0,677. Seluruh
nilai tersebut masih berada dalam rentang +2,58 sehingga tidak terdapat penyimpangan
normalitas univariat yang berarti. Pada pengujian multivariat diperoleh nilai kurtosis
sebesar 2,737 dengan C.R. sebesar 0,589, yang juga berada dalam rentang +2,58.
Dengan demikian, data studi memenuhi asumsi normalitas univariat dan multivariat

dan layak diterapkan dalam analisis SEM.

4.3.2. Uji Outliers

Setelah pengujian normalitas dilakukan, tahap selanjutnya adalah
mengidentifikasi adanya outlier multivariat, yaitu observasi yang memiliki kombinasi
nilai ekstrem pada beberapa indikator secara bersamaan. Pengujian ini dilakukan
memakai Mahalanobis Distance Squared (d?), yang mengukur jarak setiap observasi
terhadap titik pusat seluruh variabel penelitian secara simultan. Menurut Ferdinand
(2014), suatu observasi dikategorikan sebagai outlier multivariant jika nilai
Mahalanobis Distance melebihi nilai kritis Chi-Square pada tingkat signifikansi p <
0,001 dengan derajat bebas sebesar jumlah indikator yang diterapkan pada studi.

Keberadaan outlier multivariant pada penelitian berbasis kuesioner merupakan
kondisi yang lazim dijumpai karena adanya variasi karakteristik maupun pola jawaban
antar responden. Oleh karena itu, keberadaan outlier tidak selalu menunjukkan adanya
kesalahan pada pengisian data. Hasil pengujian sebelumnya mengindikasikan

bahwasannnya seluruh indikator mempunyai rentang nilai yang sesuai dengan skala
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pengukuran, sehingga tidak ditemukan indikasi kesalahan entry data. Dengan
demikian, apabila terdapat observasi yang teridentifikasi sebagai outlier, kondisi
tersebut lebih mencerminkan keberagaman jawaban responden dibandingkan

kesalahan pengumpulan data.

4.3.2.1. Hasil Uji Nilai Batas Mahalanobis Distance
Untuk menentukan nilai batas outlier yang digunakan dalam penelitian, hasil

perhitungan Mahalanobis Distance ditampilkan pada Gambar 4.14 berikut.

CHISCLINY.RT
Probability | 0,001 £z
Deg_freedom |25 Rzl = 25

0,001

52,61965578
Returns the inverse of the right-tailed probability of the chi-squared distribution.

Probability is a probability associated with the chi-squared distribution, a value
between 0 and 1 inclusive,

Formula result = 52,61965573

Help on this function ok | cancel

Gambar 4. 14

Perhitungan Nilai Batas (cut-off value)

Berdasarkan Gambar 4.14, nilai batas (cut-off value) Mahalanobis Distance
dihitung menggunakan distribusi Chi-Square pada tingkat probabilitas 0,001 dengan
derajat bebas 25. Hasil perhitungan menunjukkan nilai kritis sebesar 52,61965578 atau
dibulatkan menjadi 52,620. Nilai ini digunakan sebagai acuan untuk mengidentifikasi
observasi yang memiliki jarak Mahalanobis relatif ekstrem dibandingkan pola

observasi lainnya.



4.3.2.2. Hasil Identifikasi Outlier Multivariat

Hasil identifikasi observasi

selanjutnya disajikan pada Tabel 4.7 berikut.

Hasil Identifikasi Outlier Multivariat

Tabel 4. 7

berdasarkan nilai
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Mahalanobis Distance

Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
14 53,573 ,001 172
235 42,613 ,015  ,899
148 41,386 021 896
87 41,15 ,022 805
245 41,096 ,022 ,662
211 40,563 ,026 615
244 40,498 ,026 471
225 40,231 ,028 ,387
115 40,228 ,028 257
54 39,834 ,030 231
221 39,659 032 171
85 39,585 ,032 111
65 39,336 ,034 088
169 37,819 ,048 321
122 37,345 ,054 ,362
33 37,264 ,054 290
195 35,694 076 724
134 35,65 ,077 ,652
125 35,467 ,080 628
43 34,706 ,094 800
... dst.
111 26,342 ;390  ,390

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Dari Tabel 4.7, nilai Mahalanobis d-squared tertinggi terdapat pada observasi

nomor 14 sebesar 53,573. Nilai tersebut sedikit lebih tinggi dibandingkan nilai cut-off

sebesar 52,620, sedangkan observasi berikutnya memiliki nilai 42,613. Dengan

demikian, hanya terdapat satu observasi yang berada sedikit di atas nilai batas. Namun,

nilai p2 pada observasi nomor 14 sebesar 0,172 dan tidak menunjukkan probabilitas
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yang sangat rendah, sehingga observasi tersebut tidak menunjukkan indikasi outlier
multivariat yang kuat.

Selisih nilai observasi nomor 14 terhadap cut-off yang relatif kecil dan nilai
p2 masih sebesar 0,172, observasi tersebut dipertahankan dalam analisis. Dengan
demikian, seluruh 250 responden tetap digunakan pada tahapan analisis berikutnya.
Keputusan ini juga konsisten dengan jumlah responden yang digunakan dalam

pengujian measurement model dan structural model.

4.3.2.3. Hasil Uji Multikolinearitas dan Singularitas

Pengujian multikolinearitas dilakukan dengan melihat korelasi antar konstruk
eksogen pada model CFA. Berdasarkan Gambar 4.15, korelasi antar sharia
compliance, digital financial literacy, dan customer engagement masing-masing
berada pada kisaran 0,28 sampai 0,36. Seluruh nilai tersebut jauh di bawah batas 0,90
yang digunakan sebagai indikasi adanya korelasi yang terlalu tinggi antar konstruk.
Dengan demikian, tidak terdapat indikasi multikolinearitas antar konstruk eksogen
dalam model penelitian.

Pengujian singularitas juga tidak menunjukkan permasalahan yang
menghambat proses estimasi model. Model dapat diestimasi oleh AMOS dan
menghasilkan parameter, nilai goodness of fit, serta standardized regression weight
secara lengkap. Oleh karena itu, data penelitian dapat dinyatakan tidak mengalami
permasalahan multikolinearitas maupun singularitas yang bersifat mengganggu

estimasi SEM.
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4.3.2.4. Hasil Uji Kecukupan Data (Hoelter Indeks)
Untuk menilai kecukupan ukuran sampel dalam analisis SEM, hasil pengujian
Indeks Hoelter disajikan pada Tabel 4.8 berikut.

Tabel 4. 8

Indeks Hoelter

Model HOELTER HOELTER
.05 .01

Default model 295 313

Independence model 15 16

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Berdasarkan Tabel 4.8, nilai Hoelter pada default model sebesar 295 pada
tingkat sig 0,05 dan 313 pada tingkat signifikansi 0,01. Kedua nilai tersebut berada di
atas batas 200 yang umum digunakan sebagai indikator kecukupan sampel dalam SEM.
Sementara itu, nilai pada independence model masing-masing sebesar 15 dan 16 dan
bukan menjadi acuan utama dalam menilai kecukupan sampel model penelitian.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa jumlah sampel sebanyak 250 responden
telah memadai untuk mendukung estimasi model SEM. Dengan demikian, ditinjau dari
Indeks Hoelter, ukuran sampel penelitian dapat dinyatakan cukup untuk melanjutkan

analisis measurement model dan structural model.

4.4. Measurement Model
Analisis measurement model dilakukan menggunakan pendekatan Confirmatory

Factor Analysis (CFA) untuk mengevaluasi apakah setiap indikator dapat
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merepresentasikan konstruk laten yang diukur secara valid dan reliabel. Sesuai
pendekatan dua tahap yang dikemukakan oleh Anderson dan Gerbing (1988),
pengujian model pada studi ini meliputi pengujian validitas konstruk dan reliabilitas
konstruk terhadap seluruh variabel penelitian.

Sebelum dilakukan evaluasi validitas dan reliabilitas konstruk, data penelitian
telah memenuhi berbagai asumsi SEM yang meliputi uji normalitas, uji outlier
multivariat, uji multikolinearitas, serta kecukupan ukuran sampel. Selanjutnya, model
pengukuran dianalisis melalui CFA guna menjamin bahwasannya setiap indikator
dapat menjelaskan konstruk laten yang dibentuk sehingga layak diterapkan pada tahap

analisis model struktural.

4.4.1. Confirmatory Factor Analysis (CFA) Konstruk Eksogen
Hasil CFA konstruk eksogen secara visual dan ringkasan hasil pengujian CFA

konstruk eksogen disajikan ditampilkan pada Gambar 4.15 dan Tabel 4.9 berikut.



g1

Kesesuaian praduk dan
lsyanan dengan prinsip syariah

&

.73
Penerapan akad danprosedur

sesuai dengan ketentuan syariah

&

Honsistensi operazional bank
dalam menjalankan prinsip syariah

@ 78

5 Peran efektf Dewan Pengawas
Syanzh dalzm mengawasi kepauhan

88 Tranzparansi dan keadilan dalam
ian infarmasi nasabah

Pengetahuan tentang fitur, manfaat,

Pemyampaan |
75
@ dan risiko layanan keuangan digital

102

24

BE
58 Sharia
&0 Compliance

Chi-square=100,002
Probability=,161
CMIN/DF=1,149

(=)
e
Aﬁ
(5]

Jag —
() gy WP o \ RMSEA=,024
@ g za[ ™ Lﬁg‘;ﬂy GF1=,950
I?a It(rans-:ksl dltrt:I :EGE: mandiri “a5 E Financial ACGFI= ,93 1
ot et Lo | AE| TLI=,995
Kerr;mpuan r;_eglamhil kE';'L'mfan CF |: ; ggﬁ
uangan digital secara bial
8 . : - NFI=,967
% Ferhatian dan minat (kognitif) terhadag]
lzyanan dan produk bank syariah N
@_‘2' Pemahaman aktif terhadap infermasi | .87 =2 )
dan fitur [ayanan bank
ﬁ . Keterikatan emosional terhadap nilai 81
- dan identitas bank syariah 08 Engagement
@_';I Partisipasi aktif dalam penggunaan
layanan dan fitur yang tersedia 2
@_‘El Kezediaan memberikan umpan balik
St3u rekomendasi kepada pihak 3in
Sumber: Hasil Pengolahan Penelitian, 2026.
Gambar 4. 15
Konstruk Eksogen
Tabel 4.9
CFA Konstruk Eksogen
Indeks GOF Hasil Kriteria Kesimpulan
Chi-Square 100,002 Diharapkan kecil (< X2 tabel) Fit
Probability 0,161 >0,05 Fit
CMIN/DF 1,149 <0,08 Fit
RMSEA 0,024 >0,90 Fit
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GFI 0,950 >0,90 Fit
AGFI 0,931 <2,00 Fit
TLI 0,995 >0,95 Fit
CFl 0,996 >0,95 Fit
NFI 0,966 >0,90 Fit

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Berdasarkan Gambar 4.15 dan Tabel 4.9, hasil CFA konstruk eksogen
menunjukkan bahwa model pengukuran memiliki tingkat kesesuaian yang baik. Nilai
Chi-Square sebesar 100,002 dengan Probability sebesar 0,161 yang lebih besar dari
0,05 menunjukkan bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara matriks
kovarians sampel dan matriks kovarians yang diestimasi model.

Nilai CMIN/DF sebesar 1,149 telah berada di bawah batas 2,00 dan RMSEA
sebesar 0,024 berada di bawah 0,08. Selanjutnya, GFI sebesar 0,950, AGFI sebesar
0,931, TLI sebesar 0,995, CFI sebesar 0,996, dan NFI sebesar 0,966 juga memenuhi
kriteria yang ditetapkan. Dengan demikian, seluruh indeks goodness of fit pada CFA
konstruk eksogen menunjukkan bahwa model pengukuran dinyatakan fit dan dapat
dilanjutkan ke evaluasi standardized loading factor.

Selanjutnya, nilai standardized loading factor pada konstruk eksogen disajikan pada

Tabel 4.10 berikut



Tabel 4. 10

Standardized Loading Factor CFA Konstruk Eksogen
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Variabel

Indikator

Standardized
Loading Factor

Keterangan

Sharia Compliance

Transparansi dan
keadilan dalam
penyampaian
informasi kepada
nasabah

0,83

Valid

Peran efektif Dewan
Pengawas Syariah
dalam mengawasi
kepatuhan

0,803

Valid

Konsistensi
operasional bank
dalam menjalankan
prinsip syariah

0,881

Valid

Penerapan akad dan
prosedur sesuai
dengan ketentuan
syariah

0,855

Valid

Kesesuaian produk
dan layanan dengan
prinsip bebas riba,

gharar, dan maysir.

0,843

Valid

Digital
Financial

Literacy

Kemampuan
mengambil keputusan
keuangan digital
secara bijak

0,868

Valid

Kesadaran terhadap
keamanan dan
perlindungan data
pribadi

0,852

Valid
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Pemahaman terhadap 0,882 Valid
proses transaksi
digital secara mandiri

Kemampuan 0,831 Valid
menggunakan
aplikasi dan layanan
digital perbankan

Pengetahuan tentang 0,866 Valid
fitur, manfaat, dan
risiko layanan
keuangan digital

Custome Engagement | Kesediaan 0,873 Valid
memberikan umpan
balik atau
rekomendasi kepada
pihak lain

Partisipasi aktif 0,876 Valid
dalam penggunaan
layanan dan fitur
yang tersedia

Keterikatan 0,808 Valid
emosional terhadap
nilai dan identitas
bank syariah

Pemahaman aktif 0,865 Valid
terhadap informasi
dan fitur layanan
bank

Perhatian dan minat 0,815 Valid
(kogpnitif) terhadap
layanan dan produk
bank syariah

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.
Berdasarkan Tabel 4.10, seluruh indikator pada konstruk eksogen memiliki
standardized loading factor di atas 0,70. Pada sharia compliance, nilai loading berada

pada rentang 0,803-0,881; pada digital financial literacy berada pada rentang 0,831—
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0,882; sedangkan pada customer engagement berada pada rentang 0,808-0,876. Nilai
tertinggi terdapat pada indikator Pemahaman terhadap proses transaksi digital secara
mandiri sebesar 0,882, sedangkan nilai terendah terdapat pada indikator Peran efektif
Dewan Pengawas Syariah dalam mengawasi kepatuhan sebesar 0,803.

Seluruh nilai tersebut menunjukkan bahwa indikator - indikator konstruk
eksogen mampu merepresentasikan konstruk laten masing-masing secara kuat. Dengan
demikian, seluruh indikator pada sharia compliance, digital financial literacy, dan
customer engagement memenuhi validitas konvergen dan layak dipertahankan dalam

model pengukuran.

4.4.2. Confirmatory Factor Analysis (CFA) Konstruk Endogen
Hasil CFA konstruk endogen secara visual dan ringkasan hasil pengujian CFA

konstruk endogen ditampilkan pada Gambar 4.16 berikut.
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Sumber: Hasil Pengolahan Penelitian, 2026.

B e

Gambar 4. 16 Konstruk Endogen
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Tabel 4. 11
CFA Konstruk Endogen

Indeks GOF Hasil Kriteria Kesimpulan
Chi-Square 30,013 Diharapkan kecil (< X2 tabel) Fit
Probability 0,663 > 0,05 Fit
CMIN/DF 0,883 <0,08 Fit
RMSEA 0,000 >0,90 Fit
GFI 0,977 >0,90 Fit
AGFI 0,964 <2,00 Fit
TLI 1,002 >0,95 Fit
CFI 1,000 >0,95 Fit
NFI 0,987 >0,90 Fit

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Berdasarkan Gambar 4.16 dan Tabel 4.11, CFA konstruk endogen
menunjukkan hasil goodness of fit yang sangat baik. Nilai Chi-Square sebesar 30,013
dengan Probability sebesar 0,663 telah memenuhi kriteria karena Probability lebih
besar dari 0,05. Nilai CMIN/DF sebesar 0,883 berada di bawah 2,00 dan RMSEA
sebesar 0,000 berada di bawah 0,08.

Selanjutnya, GFI sebesar 0,977, AGFI sebesar 0,964, TLI sebesar 1,002, CFI
sebesar 1,000, dan NFI sebesar 0,987 juga telah memenuhi nilai cut-off yang

ditetapkan. Dengan demikian, model CFA konstruk endogen dinyatakan fit dan dapat
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digunakan untuk mengevaluasi validitas indikator pada customer retention dan
continuance intention.
Selanjutnya, nilai standardized loading factor pada konstruk endogen disajikan

pada Tabel 4.12 berikut.

Tabel 4. 12

Standardized Loading Factor CFA Konstruk Eksogen

) ) Standardized
Variabel Indikator ) Keterangan
Loading Factor

Customer Retention Frekuensi penggunaan 0,793 Valid

layanan secara berulang

Niat mempertahankan 0,862 Valid
status sebagai nasabah

dalam jangka panjang

Komitmen emosional 0,849 Valid
untuk tetap menjalin

hubungan dengan bank

Kepuasan berkelanjutan 0,872 Valid
terhadap layanan bank

syariah

Keengganan untuk 0,805 Valid

beralih ke bank atau

layanan keuangan lain

Customer Intention Kesediaan 0,884 Valid
merekomendasikan
layanan bank kepada

pihak lain
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Preferensi terhadap bank 0,837 Valid
syariah yang sama
dibandingkan alternatif
lain

Niat menggunakan 0,815 Valid
layanan secara berulang

dalam aktivitas keuangan

Keinginan untuk terus 0,863 Valid
menggunakan layanan
bank syariah di masa

mendatang

Keyakinan untuk tetap 0,838 Valid
bertahan sebagai
pengguna layanan bank

syariah

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Berdasarkan Tabel 4.12, seluruh indikator pada konstruk endogen memiliki
standardized loading factor di atas 0,70. Customer retention memiliki nilai loading
factor antara 0,793-0,872, sedangkan continuance intention berada pada rentang
0,815-0,884. Nilai tertinggi diperoleh indikator kesediaan merekomendasikan layanan
bank kepada pihak lain sebesar 0,884, sedangkan nilai terendah diperoleh indikator
Frekuensi penggunaan layanan secara berulang sebesar 0,793.

Temuan tersebut menunjukkan bahwa seluruh indikator pada konstruk endogen
memiliki kontribusi yang kuat dalam menjelaskan konstruk laten yang diukur. Dengan
demikian, seluruh indikator customer retention dan continuance intention memenuhi

persyaratan validitas konvergen dan layak digunakan dalam model penelitian.
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Hasil pengujian validitas konstruk seluruh variabel penelitian disajikan pada

Tabel 4.13 berikut.
Tabel 4. 13
Uji Validitas Konstruk
i Standardized Loading
Indikator Keterangan
Konstruk Factor
Sharia Compliance Transparansi dan keadilan 0,835 Valid
dalam penyampaian
informasi kepada nasabah
Sharia Compliance Peran efektif Dewan 0,800 Valid
Pengawas Syariah dalam
mengawasi kepatuhan
Sharia Compliance Konsistensi operasional 0,878 Valid
bank dalam menjalankan
prinsip syariah
Sharia Compliance Penerapan akad dan 0,853 Valid
prosedur sesuai dengan
ketentuan syariah
Sharia Compliance Kesesuaian produk dan 0,845 Valid
layanan dengan prinsip
bebas riba, gharar, dan
maysir
Digital Financial Literacy Kemampuan mengambil 0,875 Valid
keputusan keuangan digital
secara bijak
Digital Financial Literacy Kesadaran terhadap 0,848 Valid

keamanan dan

perlindungan data pribadi
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Digital Financial Literacy

Pemahaman terhadap
proses transaksi digital

secara mandiri

0,881

Valid

Digital Financial Literacy

Kemampuan menggunakan
aplikasi dan layanan digital

perbankan

0,828

Valid

Digital Financial Literacy

Pengetahuan tentang fitur,
manfaat, dan risiko

layanan keuangan digital

0,867

Valid

Customer Engagement

Kesediaan memberikan
umpan balik atau
rekomendasi kepada pihak

lain

0,874

Valid

Customer Engagement

Partisipasi aktif dalam
penggunaan layanan dan

fitur yang tersedia

0,872

Valid

Customer Engagement

Keterikatan emosional
terhadap nilai dan identitas

bank syariah

0,807

Valid

Customer Engagement

Pemahaman aktif terhadap
informasi dan fitur layanan
bank

0,866

Valid

Customer Engagement

Perhatian dan minat
(kognitif) terhadap layanan
dan produk bank syariah

0,818

Valid

Customer Retention

Komitmen emosional
untuk tetap menjalin

hubungan dengan bank

0,841

Valid

Customer Retention

Niat mempertahankan
status sebagai nasabah

dalam jangka panjang

0,849

Valid

Continuance Intention

Keinginan untuk terus
menggunakan layanan
bank syariah di masa

mendatang

0,856

Valid
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Continuance Intention

Niat menggunakan layanan
secara berulang dalam

aktivitas keuangan

0,823

Valid

Continuance Intention

Preferensi terhadap bank
syariah yang sama
dibandingkan alternatif

lain

0,840

Valid

Continuance Intention

Kesediaan
merekomendasikan
layanan bank kepada pihak

lain

0,877

Valid

Continuance Intention

Keyakinan untuk tetap
bertahan sebagai pengguna

layanan bank syariah

0,842

Valid

Customer Retention

Kepuasan berkelanjutan
terhadap layanan bank

syariah

0,867

Valid

Customer Retention

Frekuensi penggunaan

layanan secara berulang

0,782

Valid

Customer Retention

Keengganan untuk beralih
ke bank atau layanan

keuangan lain

0,793

Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Berdasarkan Tabel 4.13, seluruh indikator pada lima konstruk penelitian

memiliki standardized loading factor di atas 0,70. Pada konstruk sharia compliance,

nilai loading factor berada pada rentang 0,800 - 0,878, digital financial literacy sebesar

0,828 - 0,881, customer engagement sebesar 0,807 - 0,874, customer retention sebesar

0,782 - 0,867, dan continuance intention sebesar 0,823 - 0,877.

Nilai loading factor terendah terdapat pada indikator Frekuensi penggunaan

layanan secara berulang pada customer retention sebesar 0,782, sedangkan nilai
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tertinggi terdapat pada indikator pemahaman terhadap proses transaksi digital secara
mandiri pada digital financial literacy sebesar 0,881. Seluruh nilai tersebut melebihi
batas 0,70 sehingga seluruh indikator dinyatakan valid secara konvergen dan mampu

merepresentasikan konstruk laten masing-masing.

4.4.4. Uji Reliabilitas (CR) Konstruk Eksogen
Untuk mengetahui konsistensi internal dan validitas konstruk, hasil pengujian
reliabilitas dan AVE disajikan pada Tabel 4.14 berikut.

Tabel 4. 14

Uji Reliabilitas Konstruk

Konstruk Construct Average Variance Kriteria Kriteria Keterangan
Reliability (CR) Extracted (AVE) CR AVE
Sharia Compliance 0,924 0,710 >0,70 >0,50 Reliabel dan
Valid
Digital Literacy 0,934 0,740 >0,70 >0,50 Reliabel dan
Financial Valid
Customer 0,927 0,719 >0,70 >0,50 Reliabel dan
Engagement Valid
Customer Retention 0,915 0,684 >0,70 >0,50 Reliabel dan
Valid
Continuance 0,927 0,719 >0,70 >0,50 Reliabel dan
Intention Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Berdasarkan Tabel 4.14, seluruh konstruk penelitian memiliki nilai Construct
Reliability (CR) di atas 0,70 dan Average Variance Extracted (AVE) di atas 0,50. Nilai
CR berkisar antara 0,915 sampai 0,934, sedangkan nilai AVE berkisar antara 0,684
sampai 0,740. Nilai CR tertinggi diperoleh digital financial literacy sebesar 0,934,

sedangkan nilai terendah diperoleh customer retention sebesar 0,915.
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Nilai AVE tertinggi diperoleh digital financial literacy sebesar 0,740 dan nilai
terendah terdapat pada customer retention sebesar 0,684. Meskipun nilai AVE
customer retention merupakan yang paling rendah di antara konstruk lainnya, nilainya
tetap berada di atas 0,50. Dengan demikian, seluruh konstruk memenuhi Kriteria
reliabilitas internal dan validitas konvergen sehingga model pengukuran dinyatakan

reliabel dan valid.

4.5. Analisis Structural Model

Analisis structural model dilakukan untuk menguji hubungan kausal antar
konstruk laten sesuai dengan model konseptual penelitian. Tahap ini dilakukan setelah
model pengukuran memenubhi persyaratan validitas dan reliabilitas, sehingga hubungan
antar variabel eksogen, variabel mediasi, dan variabel endogen dapat dianalisis lebih
lanjut. Dalam penelitian ini, structural model menghubungkan sharia compliance,
digital financial literacy, dan customer engagement dengan customer retention, serta
menguji pengaruh customer retention terhadap continuance intention. Model juga
memasukkan jalur langsung sharia compliance terhadap continuance intention untuk
melihat hubungan langsung tersebut setelah customer retention ditempatkan sebagai
variabel mediasi.

Hasil estimasi structural model diperoleh menggunakan metode Maximum
Likelihood Estimation (MLE) pada perangkat lunak AMOS. Selain menguji besarnya

koefisien jalur atau Standardized Regression Weight, evaluasi model juga dilakukan
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melalui pengujian kesesuaian model atau Goodness of Fit untuk memastikan bahwa

model penelitian mampu merepresentasikan data empiris dengan baik.

45.1. Analisis Full Structural Model

Model struktural merupakan pengujian keseluruhan hubungan antar konstruk

laten yang telah dirumuskan dalam hipotesis penelitian berdasarkan hasil estimasi

AMOS, seluruh konstruk telah memenubhi nilai standardized loading factor di atas 0,50

sehingga masing-masing indikator mampu merepresentasikan konstruk yang diukur.

Hubungan antar konstruk pada model struktural secara keseluruhan ditampilkan pada

Gambar 4.17 berikut.
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Analisis Full Structural Model dilakukan untuk menguji hubungan antar
konstruk secara simultan sesuai dengan kerangka penelitian. Model struktural
menghubungkan sharia compliance, digital financial literacy, dan customer
engagement dengan customer retention, serta menghubungkan customer retention
dengan continuance intention. Selain itu, model juga memuat jalur langsung sharia
compliance terhadap continuance intention untuk menguji mekanisme mediasi
customer retention.

Pada Gambar 4.17 terlihat bahwa model struktural menghasilkan koefisien jalur
positif dari sharia compliance, digital financial literacy, dan customer engagement
menuju customer retention, serta koefisien positif yang sangat kuat dari customer
retention menuju continuance intention. Jalur langsung sharia compliance menuju
continuance intention juga tercantum dalam model dan selanjutnya diuji

signifikansinya melalui output Regression Weights AMOS.

4.5.2. Goodness of Fit Structural Model

Kelayakan model Structural dievaluasi menggunakan beberapa indikator
goodness of fit yang umum digunakan dalam analisis SEM. Hasil pengujian
menunjukkan bahwa tingkat kesesuaian yang baik antara model teoritis dengan data
empiris. Hasil evaluasi goodness of fit pada structural full model disajikan pada Tabel

4.15 berikut.
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Tabel 4. 15 Goodness of Fit Structural Full Model

Goodness of Fit Index Cut Off Value Hasil Keterangan
Chi-Square Kecil 258,590 Baik
Probability >0,05 0,649 Marginal
CMIN/DF <2,00 0,965 Baik
RMSEA <0,08 0,000 Baik
GFI >0,90 0,925 Marginal
AGFI >0,90 0,909 Marginal
TLI >0,95 1,002 Baik
CFl >0,95 1,000 Baik
NFI >0,90 0,956 Marginal

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Berdasarkan Tabel 4.15, seluruh indeks goodness of fit memenuhi nilai cut-off
yang digunakan dalam penelitian. Nilai Chi-Square sebesar 258,590 menunjukkan nilai
chi-square yang relatif kecil, sedangkan Probability sebesar 0,649 lebih besar dari 0,05.
Nilai CMIN/DF sebesar 0,965 juga berada di bawah batas 2,00 dan RMSEA sebesar
0,000 berada di bawah 0,08.

Selanjutnya, nilai GFI sebesar 0,925, AGFI sebesar 0,909, TLI sebesar 1,002,
CFI sebesar 1,000, dan NFI sebesar 0,956 seluruhnya telah memenuhi kriteria masing-
masing. Dengan demikian, tidak terdapat indeks yang berada di bawah nilai cut-off
yang digunakan pada Tabel 4.15. Secara keseluruhan, full structural model dapat

dinyatakan fit dan layak digunakan untuk pengujian hipotesis.
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4.6. Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui apakah hubungan antar variabel
laten dalam model penelitian terbukti secara empiris. Pengujian dilakukan
menggunakan hasil Regression Weight pada SEM AMOS. Keputusan hipotesis
didasarkan pada nilai Critical Rasio (CR), Probability (P-value), serta arah koefisien
regresi (estimate). Hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai CR > 1,96 dan P < 0,05,

sedangkan apabila tidak memenuhi kriteria tersebut maka hipotesis dinyatakan ditolak.

4.6.1. Pengujian Pengaruh Langsung (Dirrect Effect)

Pengujian pengaruh langsung dilakukan untuk mengetahui besarnya pengaruh
langsung antara variabel laten dalam model struktural. Nilai koefisien jalur diperoleh
dari output Standardized Regression Weight, sedangkan pengujian signifikansi
diperoleh dari output Regression Weight pada AMOS. Hasil estimasi dan signifikansi
jalur disajikan pada Tabel 4.16 berikut.

Tabel 4. 16

Hasil Pengujian Pengaruh Langsung (Direct Effect)

Hipotesis Hubungan Antar Variabel Standardized S.E. C.R. B Kesimpulan
Estimate

H1 Sharia Compliance — Customer Retention 0,454 0,039 | 11,814 Fxk Diterima

H2 Digital Financial Literacy — Customer 0,471 0,031 | 13,234 xRk Diterima
Retention

H3 Customer Engagement — Customer 0,403 0,031 | 12,330 | *** Diterima
Retention

H4 Customer Retention — Continuance 0,990 0,066 | 15,551 | *** Diterima
Intention
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H5 Sharia Compliance — Continuance 0,001 0,045 | 0,022 | 0,983 Ditolak
Intention

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Pengujian pengaruh langsung dilakukan untuk mengetahui apakah hubungan
antar konstruk dalam model struktural terbukti secara statistik. Nilai standardized
estimate digunakan untuk melihat arah dan besarnya pengaruh, sedangkan C.R. dan
probability digunakan untuk menentukan signifikansi hubungan. Keputusan
didasarkan pada C.R. > 1,96 dan p < 0,05.

Berdasarkan Tabel 4.16, sharia compliance berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer retention dengan standardized estimate 0,454, C.R. 11,814, dan p <
0,001. Digital financial literacy juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer retention dengan standardized estimate 0,471, C.R. 13,234, dan p < 0,001.
customer engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention
dengan standardized estimate 0,403, C.R. 12,330, dan p < 0,001.

Customer retention berpengaruh positif dan sangat signifikan terhadap
continuance intention dengan standardized estimate 0,990, C.R. 15,551, dan p < 0,001.
Sebaliknya, sharia compliance tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap
continuance intention dengan standardized estimate 0,001, C.R. 0,022, dan p = 0,983.

Dengan demikian, H1, H2, H3, dan H4 diterima, sedangkan H8 ditolak.
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4.6.2. Pengujian Pengaruh Tidak Langsung (Indirrect Effect)

Pengujian pengaruh tidak langsung (indirect effect) dilakukan untuk
mengetahui besarnya pengaruh suatu variabel eksogen terhadap variabel endogen
melalui variabel mediator dalam model penelitian. Nilai pengaruh tidak langsung
diperoleh dari output standardized indirect effects pada SEM AMOS yang
menunjukkan besarnya koefisien pengaruh yang terjadi melalui variabel mediasi. Hasil
pengujian indirect effect disajikan pada Tabel 4.17 berikut.

Tabel 4. 17

Hasil Pengujian Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect)

Hipotesis Hubungan Tidak Langsung Standardized Lower Upper Kesimpulan
Indirect Effect BC BC
H6 Sharia Compliance — Customer Retention 0,449 0,391 0,508 Diterima

— Continuance Intention

H7 Digital Financial Literacy — Customer 0,467 0,402* 0,532* Diterima
Retention — Continuance Intention

H8 Customer Engagement — Customer 0,399 0,337* 0,463* Diterima
Retention — Continuance Intention

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Pengujian pengaruh tidak langsung digunakan untuk mengetahui besarnya
pengaruh sharia compliance, digital financial literacy, dan customer engagement
terhadap continuance intention melalui customer retention. Hasil pada Tabel 4.17
menunjukkan bahwa seluruh jalur mediasi memiliki pengaruh positif.

Standardized indirect effect sharia compliance sebesar 0,449, digital financial
literacy sebesar 0,467, dan customer engagement sebesar 0,399. Nilai tersebut
konsisten dengan perkalian koefisien jalur masing-masing terhadap customer retention

dengan koefisien customer retention terhadap continuance intention. Hasil ini
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menunjukkan bahwa customer retention menjadi jalur yang menghubungkan ketiga
variabel tersebut dengan continuance intention. Dengan demikian, H5, H6, dan H7

diterima.

4.6.3. Uji Mediasi

Uji mediasi dilakukan untuk mengetahui apakah variabel customer retention
mampu menjadi variabel intervening dalam menyalurkan pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Pengujian mediasi pada penelitian ini
menggunakan Sobel Test, dengan memanfaatkan nilai koefisien regresi (estimate) dan
Standard Error (S.E.) hasil analisis SEM AMOS. Suatu hubungan dinyatakan
signifikan apabila memiliki nilai Sobel Z > 1,96 dengan tingkat signifikan p < 0,05.
Dengan rumus Sobel sebagai berikut:

a % b

VP2SZ + a235?

Keterangan:
a = koefisien jalur dari variabel independen ke mediator
b = koefisien jalur dari mediator ke variabel dependen
Sa = Standard Error jalur a
Sb = Standard Error jalur b
Signifikansi pengaruh mediasi berdasarkan Sobel Test disajikan pada Tabel

4.18 berikut.
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Tabel 4. 18 Uji Mediasi

Hipotesis Jalur Mediasi Sobel Z p-value Keputusan
Mediasi
M1 Sharia Compliance — Customer Retention — 9,338 <0,001 Mediasi Signifikan

Continuance Intention

M2 Digital Literacy Financial — Customer Retention — 10,079 <0,001 Mediasi Signifikan
Continuance Intention

M3 Customer Engagement — Customer Retention — 9,696 <0,001 Mediasi Signifikan
Continuance Intention

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2026.

Uji mediasi dilakukan menggunakan Sobel Test untuk menguji signifikansi
pengaruh tidak langsung melalui Customer Retention. Kriteria pengambilan keputusan
adalah nilai Sobel Z > 1,96 dan p-value < 0,05.

Berdasarkan Tabel 4.18, jalur sharia compliance — customer retention —
continuance intention memiliki Sobel Z sebesar 9,338 dengan p < 0,001. Jalur Digital
financial literacy — customer retention — continuance intention memiliki Sobel Z
sebesar 10,079 dengan p < 0,001. Sementara itu, jalur customer engagement —
customer retention — continuance intention memiliki Sobel Z sebesar 9,696 dengan p
<0,001.

Ketiga nilai Sobel Z jauh melebihi 1,96 dan seluruh p-value berada di bawah
0,05. Dengan demikian, customer retention terbukti secara signifikan memediasi
pengaruh sharia compliance, digital financial literacy, dan customer engagement
terhadap continuance intention. Pada hubungan sharia compliance — continuance
intention, pola tersebut menunjukkan mediasi penuh karena pengaruh langsung tidak
signifikan (p = 0,983), sedangkan pengaruh tidak langsung signifikan. Untuk Digital

financial literacy dan customer engagement, penelitian ini hanya menyimpulkan
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adanya mediasi signifikan karena jalur langsung keduanya menuju continuance

intention tidak dimasukkan dalam model.

4.7. Pembahasan
4.7.1. Pembahasan Hipotesis 1: Pengaruh Sharia Compliance terhadap Customer

Retention

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Sharia Compliance berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer retention dengan standardized estimate sebesar
0,454, C.R. sebesar 11,814, dan p < 0,001. Dengan demikian, H1 diterima. Temuan ini
menunjukkan bahwa semakin kuat persepsi nasabah terhadap kepatuhan bank umum
syariah pada prinsip syariah, semakin tinggi kecenderungan nasabah untuk
mempertahankan hubungan dengan bank.

Secara deskriptif, hasil ini didukung oleh nilai indeks sharia compliance yang
seluruhnya berada pada kategori tinggi, dengan rentang 74,80%-75,83%. Indikator
penerapan akad dan prosedur sesuai ketentuan syariah menjadi aspek paling dominan
dengan indeks 75,83%. Hal ini menunjukkan bahwa kepatuhan syariah yang dapat
dirasakan dalam proses layanan, khususnya melalui akad dan prosedur, menjadi bagian
penting dari pengalaman nasabah. Dalam perspektif ECT, kesesuaian antara harapan
nasabah terhadap bank syariah dan pengalaman aktual atas penerapan prinsip syariah
dapat memperkuat evaluasi positif serta mendorong keinginan mempertahankan

hubungan.
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Hasil ini memperkuat penelitian terdahulu yang menjadi dasar penyusunan
Hipotesis 1. Rahman dan Jamil (2022) yang menunjukkan bahwa persepsi kepatuhan
syariah dapat meningkatkan kepercayaan dan retensi nasabah. Sulaiman et al. (2022)
juga menunjukkan bahwa atribut kepatuhan syariah dapat membentuk trust yang
kemudian berkontribusi pada keberlanjutan hubungan. Temuan penelitian ini
memberikan bukti empiris pada konteks bank umum syariah di Jawa Tengah bahwa
sharia compliance bukan hanya atribut normatif, tetapi juga menjadi sumber nilai yang
memperkuat retensi.

Secara praktis, bank umum syariah perlu menjaga konsistensi penerapan akad,
prosedur, transparansi, dan pengawasan syariah. Kepatuhan tersebut perlu
dikomunikasikan secara jelas agar nilai syariah tidak hanya diketahui secara normatif,

tetapi juga dirasakan dalam pengalaman penggunaan layanan.

4.7.2. Pembahasan Hipotesis 2: Pengaruh Digital Financial Literacy terhadap
Customer Retention
Hasil pengujian menunjukkan bahwa digital financial literacy berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer retention dengan standardized estimate
sebesar 0,471, C.R. sebesar 13,234, dan p < 0,001. Dengan demikian, H2 diterima.
Koefisien tersebut merupakan yang terbesar di antara tiga variabel eksogen yang
memengaruhi customer retention, sehingga digital financial literacy menjadi

determinan yang relatif paling kuat dalam model penelitian.
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Hasil deskriptif menunjukkan bahwa seluruh indikator digital financial literacy
berada pada kategori tinggi, dengan nilai indeks 74,74%-76,34%. Indikator
kemampuan mengambil keputusan keuangan digital secara bijak menjadi yang
tertinggi sebesar 76,34%, diikuti kesadaran terhadap keamanan dan perlindungan data
pribadi sebesar 76,06%. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa responden tidak hanya
mampu menggunakan layanan digital, tetapi juga memiliki perhatian terhadap
keamanan dan kualitas keputusan dalam bertransaksi.

Temuan ini sejalan dengan Choung et al. (2023) yang menunjukkan bahwa
literasi keuangan digital meningkatkan pengalaman, kepuasan, dan retensi pengguna.
Dalam perspektif ECT, nasabah yang mampu menggunakan layanan secara mandiri
memiliki peluang lebih besar memperoleh pengalaman aktual yang sesuai dengan
ekspektasi mengenai kemudahan dan manfaat layanan. Pengalaman yang konsisten
tersebut kemudian memperkuat kecenderungan mempertahankan hubungan dengan
bank.

Seacara Praktis, bank perlu meningkatkan edukasi literasi keuangan digital
melalui panduan fitur, edukasi keamanan data, simulasi transaksi, serta informasi risiko
yang mudah dipahami. Peningkatan literasi perlu berjalan bersamaan dengan kualitas
sistem agar kemampuan nasabah dapat dikonversi menjadi pengalaman penggunaan

yang positif dan retensi yang lebih kuat.
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4.7.3. Pembahasan Hipotesis 3: Pengaruh Customer Engagement terhadap

Customer Retention

Hasil pengujian menunjukkan bahwa customer engagement berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer retention dengan standardized estimate sebesar
0,403, C.R. sebesar 12,330, dan p < 0,001. Dengan demikian, H3 diterima. Temuan ini
menunjukkan bahwa keterlibatan nasabah secara kognitif, emosional, dan perilaku
memiliki kontribusi nyata dalam mempertahankan hubungan dengan bank umum
syariah.

Secara deskriptif, customer engagement memperoleh nilai indeks pada kategori
tinggi, yaitu 74,91%-75,71%. Indikator partisipasi aktif dalam penggunaan layanan
dan fitur memiliki nilai tertinggi sebesar 75,71%, sedangkan perhatian dan minat serta
pemahaman aktif masing-masing sebesar 74,91%. Hal tersebut menunjukkan bahwa
engagement responden lebih kuat terlihat pada keterlibatan aktual dalam menggunakan
layanan dan fitur dibandingkan sekadar perhatian terhadap informasi.

Temuan ini konsisten dengan Lim et al. (2021) yang menunjukkan bahwa
customer engagement memperkuat hubungan emosional dan retensi pelanggan. Hasil
ini juga sejalan dengan Bismoaziiz et al. (2021) yang menempatkan engagement
sebagai mekanisme penting dalam membangun hubungan pelanggan. Dalam perspektif
ECT, interaksi aktif dan pengalaman yang bermakna memberikan kesempatan bagi
nasabah untuk mengevaluasi layanan secara positif. Evaluasi yang berulang tersebut

memperkuat keterikatan dan keinginan mempertahankan hubungan.
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Secara praktis, bank perlu membangun engagement melalui komunikasi dua
arah, edukasi yang relevan, personalisasi informasi, kemudahan pemberian umpan
balik, serta fitur layanan yang mendorong partisipasi aktif. Engagement sebaiknya
diarahkan pada interaksi yang memberikan nilai, bukan sekadar peningkatan frekuensi

komunikasi.

4.7.4. Pembahasan Hipotesis 4: Pengaruh Customer Retention terhadap

Continuance Intention

Hasil pengujian menunjukkan bahwa customer retention berpengaruh positif
dan sangat signifikan terhadap Continuance Intention dengan standardized estimate
sebesar 0,990, C.R. sebesar 15,551, dan p < 0,001. Dengan demikian, H4 diterima.
Nilai koefisien yang sangat tinggi menunjukkan bahwa customer retention merupakan
mekanisme yang sangat kuat dalam menjelaskan kecenderungan nasabah untuk terus
menggunakan layanan bank umum syariah.

Hasil deskriptif mendukung temuan tersebut. customer retention memiliki
seluruh indikator pada kategori tinggi, dengan rentang indeks 75,09% - 76,17%.
Indikator frekuensi penggunaan layanan secara berulang menjadi yang tertinggi
sebesar 76,17%, diikuti komitmen emosional sebesar 75,77%. Sementara itu,
Continuance Intention juga berada pada kategori tinggi dengan rentang 75,31% -
76,97%, dan indikator preferensi terhadap bank syariah yang sama menjadi yang
tertinggi sebesar 76,97%. Pola tersebut menunjukkan keterkaitan yang kuat antara

kecenderungan mempertahankan hubungan dan keinginan melanjutkan penggunaan.
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Temuan penelitian ini sejalan dengan Zhengmeng et al. (2024) yang
menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan yang positif dapat memperkuat retensi dan
selanjutnya meningkatkan continuance intention. Hasil ini juga konsisten dengan
Hennig-Thurau et al. (2002) yang menekankan pentingnya hubungan pelanggan yang
terpelihara dalam mendorong keberlanjutan penggunaan layanan. Selain itu, Aidarus
dan Abu (2025) menunjukkan bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap Continuance Intention, sementara peningkatan kualitas
pengalaman melalui fintech juga dapat memperkuat retensi nasabah. Dalam perspektif
ECT, retensi dapat dipahami sebagai hasil evaluasi positif yang telah terakumulasi
selama penggunaan. Ketika nasabah merasa pengalaman aktual konsisten dengan
harapan dan memberikan nilai yang memadai, keputusan untuk terus menggunakan
layanan menjadi semakin kuat.

Implikasinya, bank tidak cukup hanya mengejar peningkatan jumlah nasabah,
tetapi perlu mengelola pengalaman setelah akuisisi melalui kepuasan, kualitas
hubungan, penggunaan berulang, dan pengurangan alasan untuk berpindah. Retensi

yang kuat menjadi fondasi langsung bagi keberlanjutan penggunaan layanan.

4.7.5. Pembahasan Hipotesis 5: Pengaruh Customer Retention memediasi Sharia
Compliance terhadap Continuance Intention
Hasil pengujian menunjukkan bahwa customer retention secara signifikan
memediasi pengaruh sharia compliance terhadap continuance intention. Nilai

standardized indirect effect sebesar 0,449 dengan interval kepercayaan 0,391-0,508
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dan nilai Sobel Z sebesar 9,338 dengan p < 0,001. Dengan demikian, H5 diterima. Pada
saat yang sama, pengaruh langsung sharia compliance terhadap continuance intention
tidak signifikan dengan standardized estimate 0,001 dan p = 0,983. Pola ini
menunjukkan bahwa pengaruh sharia compliance terhadap continuance intention
berlangsung melalui customer retention.

Temuan ini merupakan salah satu hasil penting penelitian karena menunjukkan
bahwa kepatuhan syariah belum secara otomatis membuat nasabah berniat terus
menggunakan layanan. Kepatuhan syariah terlebih dahulu perlu diterjemahkan menjadi
pengalaman dan hubungan yang membuat nasabah bertahan sebagai pelanggan. Hal
tersebut sejalan dengan ECT yang menempatkan evaluasi pengalaman aktual sebagai
proses penting sebelum terbentuknya continuance intention.

Hasil ini sejalan dengan Rahman dan Jamil (2022) yang menunjukkan bahwa
sharia compliance dapat membangun kepercayaan dan retensi nasabah. Sulaiman et al.
(2022) juga menunjukkan bahwa atribut syariah dapat membangun kepercayaan yang
mendukung keberlanjutan hubungan. Sementara itu, Zhengmeng et al. (2024)
menunjukkan pentingnya pengalaman pelanggan dan retensi dalam membentuk
continuance intention. Dengan menghubungkan temuan-temuan tersebut, hasil
penelitian ini memberikan bukti bahwa kepatuhan syariah dapat menjadi tahap awal
dalam pembentukan hubungan, sedangkan retensi menjadi mekanisme yang mengubah
hubungan tersebut menjadi niat keberlanjutan. Dengan demikian, hasil penelitian

memperluas research gap pada Bab | dengan menunjukkan bahwa dalam konteks bank
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umum syariah, sharia compliance lebih efektif menjadi sumber retensi terlebih dahulu
daripada menjadi pendorong langsung continuance intention.

Secara manajerial, bank perlu memastikan bahwa komunikasi mengenai
kepatuhan syariah diikuti oleh pengalaman layanan yang konsisten. Transparansi akad,
kejelasan prosedur, pengawasan syariah, dan pelayanan yang adil perlu diterjemahkan

menjadi alasan nyata bagi nasabah untuk tetap bertahan.

4.7.6. Pembahasan Hipotesis 6: Pengaruh Customer Retention memediasi Digital

Financial Literacy terhadap Continuance Intention

Hasil pengujian menunjukkan bahwa customer retention secara signifikan
memediasi pengaruh digital financial literacy terhadap continuance intention. Nilai
standardized indirect effect sebesar 0,467 dengan interval kepercayaan 0,402-0,532
dan nilai Sobel Z sebesar 10,079 dengan p < 0,001. Dengan demikian, H6 diterima.

Temuan ini menunjukkan bahwa kemampuan nasabah dalam memahami dan
menggunakan layanan keuangan digital memberikan kontribusi terhadap keberlanjutan
penggunaan melalui terbentuknya retensi. Literasi digital membuat nasabah lebih
mampu memanfaatkan fitur, memahami risiko, menjaga keamanan, dan mengambil
keputusan secara mandiri. Kemampuan tersebut menciptakan pengalaman penggunaan
yang lebih efektif sehingga mendukung kecenderungan mempertahankan hubungan
dengan bank.

Hasil penelitian ini sejalan dengan Choung et al. (2023) serta Susanto et al.

(2020) yang menempatkan literasi digital sebagai faktor yang dapat meningkatkan
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retensi dan selanjutnya mendukung continuance intention. Selain itu, Susanto et al.
(2020) yang secara khusus menunjukkan bahwa customer retention dapat memediasi
hubungan antara literasi keuangan digital dan continuance intention. Dalam perspektif
ECT, nasabah yang memiliki kompetensi digital lebih besar memiliki peluang lebih
tinggi untuk memperoleh pengalaman aktual yang sesuai dengan ekspektasi mengenai
kemudahan dan manfaat layanan. Pengalaman yang konsisten tersebut kemudian
diperkuat melalui retensi.

Temuan ini juga menunjukkan pentingnya membedakan antara kemampuan
digital dan keberlanjutan penggunaan. Literasi yang tinggi perlu menghasilkan
pengalaman positif dan hubungan yang dipertahankan. Oleh karena itu, program
literasi digital bank sebaiknya diarahkan pada penggunaan fitur yang benar-benar

memberikan manfaat, keamanan, dan kenyamanan.

4.7.7. Pembahasan Hipotesis 7: Pengaruh Customer Retention memediasi
Customer Engagement terhadap Continuance Intention
Hasil pengujian menunjukkan bahwa customer retention secara signifikan
memediasi pengaruh customer engagement terhadap continuance intention. Nilai
standardized indirect effect sebesar 0,399 dengan interval kepercayaan 0,337-0,463
dan nilai Sobel Z sebesar 9,696 dengan p < 0,001. Dengan demikian, H7 diterima.
Temuan tersebut menunjukkan bahwa keterlibatan nasabah tidak berhenti pada
aktivitas interaksi, tetapi dapat berkembang menjadi retensi yang kemudian mendorong

niat penggunaan berkelanjutan. Ketika nasabah aktif menggunakan fitur, memahami
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informasi, memiliki keterikatan emosional, dan bersedia memberikan umpan balik,
interaksi tersebut menciptakan pengalaman yang lebih bermakna. Pengalaman yang
terus terpelihara kemudian meningkatkan kecenderungan untuk tetap menjadi nasabah.

Hasil ini sejalan dengan Lim et al. (2022) dan Bismoaziiz et al. (2021) yang
menunjukkan bahwa engagement berperan dalam membangun hubungan jangka
panjang melalui retensi. Dalam perspektif ECT, keterlibatan memberikan lebih banyak
titik evaluasi pascapenggunaan. Ketika interaksi tersebut konsisten memberikan
manfaat dan memenuhi ekspektasi, nasabah semakin terdorong mempertahankan
hubungan dan melanjutkan penggunaan layanan.

Secara praktis, bank perlu mengubah engagement menjadi hubungan yang
berkelanjutan melalui program komunikasi dua arah, personalisasi layanan, pemberian
ruang umpan balik, serta penghargaan terhadap nasabah yang aktif. Tujuannya bukan
hanya meningkatkan interaksi, tetapi memastikan interaksi menghasilkan kepuasan dan

alasan yang kuat untuk tetap bertahan.

4.7.8. Pembahasan Hipotesis 8: Pengaruh Sharia Compliance terhadap
Continuance Intention
Hasil pengujian mengindikasikan bahwasannya sharia compliance tidak
berdampak signifikan secara langsung pada continuance intention, dengan
standardized estimate sebesar 0,001, C.R. sebesar 0,022, dan p = 0,983. Dengan

demikian, H8 ditolak. Hasil ini menunjukkan bahwa persepsi nasabah terhadap
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kepatuhan syariah yang tinggi belum cukup untuk secara langsung menentukan niat
mereka untuk terus menggunakan layanan bank umum syariah.

Temuan tersebut secara deskriptif sharia compliance memperoleh nilai indeks
rata-rata 75,30% dan seluruh indikator berada pada kategori tinggi. Artinya, responden
secara umum menilai penerapan prinsip syariah secara positif, tetapi penilaian positif
tersebut tidak otomatis berubah menjadi continuance intention secara langsung.
Perbedaan antara hasil deskriptif dan inferensial menunjukkan bahwa tingkat persepsi
suatu atribut tidak selalu identik dengan kekuatan hubungan kausal atribut tersebut
terhadap perilaku keberlanjutan.

Temuan studi ini mendukung sebagian temuan Andespa et al. (2023), Aji et al.
(2023), Jamshed dan Uluyol (2024), serta Mostafa (2022) yang menunjukkan bahwa
kepatuhan syariah tidak selalu memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap
intention. Di sisi lain, hasil penelitian ini berbeda dengan Sulaiman et al. (2022),
Zulaikha dan Faricha (2025), Mulia et al. (2021), serta Taujiharrahman et al. (2023)
yang menemukan pengaruh positif sharia compliance terhadap continuance intention
atau perilaku keberlanjutan. Perbedaan hasil tersebut memperlihatkan adanya
inkonsistensi penelitian terdahulu yang menjadi salah satu dasar research gap
penelitian ini. Perbedaan konteks objek, karakteristik responden, jenis layanan, serta
faktor yang menyertai pengalaman penggunaan dapat menyebabkan kepatuhan syariah
mempunyai kekuatan pengaruh yang berbeda. Dalam penelitian ini, ECT membantu
menjelaskan bahwa kepatuhan syariah merupakan bagian dari nilai yang diharapkan

nasabah, tetapi Continuance Intention membutuhkan proses evaluasi pengalaman yang
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lebih konkret. Hal ini tercermin dari terbuktinya pengaruh sharia compliance terhadap
customer retention dan kemudian customer retention terhadap continuance intention.
Temuan ini memperlihatkan bahwa sharia compliance lebih tepat diposisikan
sebagai fondasi yang membangun hubungan dan retensi, bukan sebagai satu-satunya
alasan nasabah untuk melanjutkan penggunaan. Bagi bank umum syariah, penerapan
prinsip syariah perlu diintegrasikan dengan kualitas layanan, kemudahan digital,
keamanan, dan keterlibatan nasabah agar nilai syariah dapat diterjemahkan menjadi

pengalaman yang mendorong keberlanjutan penggunaan.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Studi ini dijalankan guna menganalisis peran customer retention dalam
menjelaskan hubungan antara sharia compliance, digital financial literacy, dan
customer engagement terhadap continuance intention pada nasabah bank umum
syariah, khususnya Generasi Milenial dan Gen Z di Jawa Tengah. Dari temuan studi
serta pembahasan yang telah dijalankan, bisa dinyatakan bahwasannya customer
retention merupakan mekanisme penting dalam membentuk keberlanjutan penggunaan
layanan bank umum syariah. Adapun jawaban atas delapan pertanyaan penelitian
diuraikan sebagai berikut:

1. Sharia compliance terbukti berdampak positif pada customer retention. Temuan ini
menunjukkan bahwa semakin kuat persepsi nasabah pada penerapan prinsip syariah
dalam produk, akad, prosedur, dan layanan bank, semakin kuat pula kecenderungan
nasabah untuk mempertahankan hubungan dengan bank umum syariah. Kepatuhan
syariah tidak hanya menjadi karakteristik normatif yang membedakan bank syariah
dari bank konvensional, tetapi juga menjadi sumber nilai yang dapat membangun
kepercayaan dan mempertahankan hubungan nasabah. Hasil ini memperlihatkan
bahwa pengalaman nasabah terhadap penerapan prinsip syariah yang konsisten

mampu memperkuat evaluasi positif terhadap bank.
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2. Digital financial literacy terbukti berdampak positif pada customer retention.
Temuan ini mengindikasikan bahwasannya kemampuan nasabah dalam memahami,
menggunakan, dan mengelola layanan keuangan digital secara tepat dapat
memperkuat kecenderungan untuk mempertahankan hubungan dengan bank umum
syariah. Nasabah yang memiliki kemampuan digital yang baik lebih mampu
memahami manfaat fitur layanan, menjaga keamanan transaksi, mengenali risiko,
serta mengambil keputusan keuangan secara mandiri. Dengan demikian, literasi
keuangan digital berkaitan dengan kapabilitas memakai teknologi, serta dalam
membentuk pengalaman penggunaan yang efektif dan mendukung retensi nasabah.

3. Customer engagement terbukti berdampak positif pada customer retention. Temuan
ini menunjukkan bahwa keterlibatan nasabah secara kognitif, emosional, dan
perilaku dalam berinteraksi dengan bank umum syariah dapat memperkuat
hubungan jangka panjang. Keterlibatan yang tercermin melalui perhatian terhadap
informasi, pemahaman terhadap layanan, penggunaan fitur, serta partisipasi dalam
interaksi dengan bank menciptakan pengalaman yang lebih bermakna. Oleh karena
itu, customer engagement menjadi salah satu mekanisme relasional yang membantu
bank mempertahankan nasabah.

4. Customer retention terbukti berdampak positif pada continuance intention. Temuan
ini menunjukkan bahwa keberlanjutan penggunaan layanan bank umum syariah
sangat berkaitan dengan kemampuan bank dalam mempertahankan hubungan yang
telah terbentuk dengan nasabah. Ketika nasabah merasa memiliki pengalaman yang

konsisten, hubungan yang baik, kepuasan yang berkelanjutan, serta alasan yang kuat
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untuk tetap menggunakan layanan, maka kecenderungan untuk melanjutkan
penggunaan pada masa mendatang menjadi semakin kuat. Dengan demikian,
customer retention merupakan fondasi penting dalam membentuk continuance
intention.

. Customer retention terbukti memediasi pengaruh sharia compliance terhadap
continuance intention. Temuan ini mengindikasikan bahwasannya kepatuhan
syariah tidak secara otomatis menjadi alasan langsung bagi nasabah untuk terus
menggunakan layanan bank umum syariah. Kepatuhan syariah terlebih dahulu perlu
diterjemahkan ke dalam pengalaman dan hubungan yang mampu membuat nasabah
bertahan. Setelah terbentuk customer retention, hubungan tersebut kemudian
berkembang menjadi kecenderungan untuk terus menggunakan layanan. Dengan
demikian, sharia compliance lebih tepat dipandang sebagai fondasi pembentukan
hubungan dan retensi nasabah yang selanjutnya berkontribusi terhadap
keberlanjutan penggunaan.

. Customer retention terbukti memediasi pengaruh digital financial literacy terhadap
continuance intention. Temuan ini mengindikasikan bahwasannya kapabilitas
nasabah dalam memakai layanan keuangan digital tidak berhenti pada kemampuan
teknis, tetapi perlu menghasilkan pengalaman penggunaan yang efektif agar dapat
mendukung keberlanjutan hubungan. Literasi keuangan digital membantu nasabah
memahami fitur, manfaat, keamanan, dan risiko layanan sehingga penggunaan

menjadi lebih mudah dan terkendali. Pengalaman tersebut kemudian memperkuat
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kecenderungan nasabah untuk mempertahankan hubungan dengan bank dan pada
akhirnya mendorong continuance intention.

7. Customer retention terbukti memediasi pengaruh customer engagement terhadap
continuance intention. Temuan ini menunjukkan bahwa keterlibatan nasabah tidak
hanya menghasilkan interaksi dengan bank, tetapi dapat berkembang menjadi
hubungan yang lebih kuat ketika interaksi tersebut memberikan manfaat dan
pengalaman yang positif. Keterlibatan yang berkelanjutan memperkuat hubungan
nasabah dengan bank, membentuk retensi, dan selanjutnya mendorong keinginan
untuk tetap menggunakan layanan bank umum syariah.

8. Sharia compliance tidak terbukti berpengaruh secara langsung terhadap continuance
intention. Temuan ini menunjukkan bahwa persepsi positif terhadap kepatuhan
syariah belum cukup untuk secara langsung menentukan keputusan nasabah dalam
melanjutkan penggunaan layanan. Hasil tersebut memperlihatkan bahwa nilai
syariah perlu diwujudkan melalui pengalaman layanan yang nyata, hubungan yang
berkelanjutan, kemudahan penggunaan, keamanan, dan keterlibatan nasabah.
Dengan demikian, penelitian ini memberikan pemahaman bahwa sharia compliance
memiliki peran yang lebih kuat sebagai pembentuk customer retention daripada
sebagai pendorong langsung continuance intention.

Secara keseluruhan, penelitian ini mengindikasikan bahwasannya keberlanjutan
penggunaan layanan bank umum syariah tidak hanya ditentukan oleh keberadaan nilai
syariah maupun kemampuan nasabah menggunakan layanan digital, tetapi terutama

oleh bagaimana faktor-faktor tersebut membentuk hubungan yang mampu
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mempertahankan nasabah. Customer retention menjadi mekanisme penting yang
menghubungkan nilai syariah, kemampuan digital, dan keterlibatan nasabah dengan
keberlanjutan penggunaan layanan. Temuan ini sekaligus memperkuat perspektif
Expectation Confirmation Theory bahwa keberlanjutan penggunaan terbentuk melalui
evaluasi pengalaman aktual yang mampu memenuhi ekspektasi nasabah. Dengan
demikian, bank umum syariah perlu memandang keberlanjutan nasabah sebagai hasil
dari proses yang terintegrasi antara pemenuhan nilai syariah, kemudahan dan

kompetensi digital, kualitas interaksi, serta hubungan jangka panjang dengan nasabah.

5.2. Implikasi Penelitian
5.2.1. Implikasi Teoritis

Studi ini menyajikan implikasi teoritis bagi pengembangan kajian perilaku
konsumen, terutama dalam konteks perbankan syariah dan keberlanjutan penggunaan
layanan. Penelitian ini memperluas pemahaman mengenai pembentukan continuance
intention dengan menempatkan customer retention sebagai mekanisme yang
menjembatani faktor nilai, kkmampuan, dan relasional nasabah dengan keberlanjutan
penggunaan layanan. Model penelitian menunjukkan bahwa keberlanjutan penggunaan
tidak semata-mata terbentuk melalui pengaruh langsung suatu atribut layanan, tetapi
melalui proses hubungan yang berkembang setelah nasabah memperoleh pengalaman
menggunakan layanan.

Temuan penelitian juga memberikan dukungan terhadap penerapan

Expectation Confirmation Theory dalam menjelaskan perilaku nasabah bank umum
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syariah. Dalam perspektif teori tersebut, nasabah melakukan evaluasi terhadap
pengalaman aktual setelah menggunakan layanan. Sharia compliance memberikan
pemenuhan terhadap ekspektasi nilai syariah, digital financial literacy membantu
nasabah memperoleh pengalaman penggunaan yang lebih efektif, sedangkan customer
engagement memperkuat pengalaman melalui interaksi yang berkelanjutan. Akumulasi
pengalaman tersebut kemudian berkontribusi terhadap terbentuknya customer
retention yang selanjutnya mendorong continuance intention. Kerangka tersebut
sejalan dengan landasan teoritis penelitian yang menempatkan pengalaman aktual dan
evaluasi pascapenggunaan sebagai bagian penting dalam pembentukan niat
penggunaan berkelanjutan.

Implikasi teoritis lainnya terlihat dari temuan bahwa sharia compliance tidak
berdampak langsung pada continuance intention, tetapi memiliki pengaruh melalui
customer retention. Temuan tersebut memberikan perspektif bahwa kepatuhan syariah
sebaiknya tidak hanya dipahami sebagai faktor yang secara langsung menentukan
keberlanjutan perilaku, melainkan sebagai nilai dasar yang terlebih dahulu membentuk
kualitas hubungan nasabah dengan bank. Dengan demikian, penelitian ini memperkaya
pemahaman mengenai bagaimana nilai syariah dapat diterjemahkan menjadi perilaku
penggunaan berkelanjutan melalui mekanisme retensi.

Studi ini  juga Dberkontribusi pada pengembangan literatur dengan
mengintegrasikan aspek spiritual, fungsional, dan relasional dalam menjelaskan
perilaku nasabah bank umum syariah. Integrasi tersebut memberikan pemahaman yang

lebih komprehensif bahwa keberlanjutan hubungan nasabah dengan bank syariah
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merupakan hasil dari kombinasi antara kesesuaian prinsip syariah, kemampuan

memanfaatkan layanan digital, serta keterlibatan aktif dalam hubungan dengan bank.

5.2.2. Implikasi Manajerial

Dari temuan studi, bank umum syariah perlu mengembangkan strategi yang
tidak hanya berorientasi pada akuisisi nasabah, tetapi juga pada pemeliharaan
hubungan setelah nasabah menggunakan layanan. Hal ini penting karena customer
retention terbukti menjadi mekanisme utama yang menghubungkan berbagai
determinan dengan continuance intention. Strategi mempertahankan nasabah perlu
diarahkan pada penciptaan pengalaman yang konsisten, bernilai, aman, mudah, dan
sesuai dengan prinsip syariah.

Dalam aspek sharia compliance, Bank Umum Syariah perlu menjaga
konsistensi penerapan akad, prosedur, transparansi, serta pengawasan syariah dalam
seluruh proses pelayanan. Informasi mengenai kepatuhan syariah juga perlu
dikomunikasikan dengan bahasa yang mudah dipahami oleh nasabah, khususnya
generasi yang terbiasa dengan layanan digital. Upaya tersebut penting agar kepatuhan
syariah tidak hanya dipersepsikan sebagai identitas bank, tetapi benar-benar dirasakan
sebagai bagian dari pengalaman nasabah. Temuan penelitian menunjukkan bahwa
sharia compliance berperan dalam membangun retensi, sehingga nilai syariah perlu
diterjemahkan ke dalam pengalaman layanan yang nyata.

Dalam aspek digital financial literacy, bank umum syariah perlu memperkuat

edukasi yang bersifat praktis dan mudah diakses. Edukasi dapat dilakukan melalui
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panduan penggunaan fitur, simulasi transaksi, informasi keamanan data, edukasi
mengenai risiko transaksi digital, serta penjelasan mengenai manfaat setiap fitur
layanan. Literasi digital sebaiknya tidak hanya diarahkan untuk meningkatkan
kemampuan teknis nasabah, tetapi juga kemampuan mengambil keputusan keuangan
secara aman dan bijaksana. Dengan demikian, kemampuan digital nasabah dapat
dikonversi menjadi pengalaman penggunaan yang positif dan memperkuat retensi.
Dalam aspek customer engagement, bank umum syariah perlu membangun
interaksi yang bersifat dua arah, relevan, personal, dan memberikan nilai. Komunikasi
dengan nasabah tidak sebaiknya hanya berorientasi pada promosi produk, tetapi juga
mencakup edukasi, pemberian informasi yang sesuai kebutuhan, ruang penyampaian
umpan balik, serta respons yang cepat terhadap kebutuhan nasabah. Keterlibatan juga
dapat diperkuat melalui pengembangan fitur digital yang mendorong partisipasi aktif
dan memberikan pengalaman yang lebih personal. Temuan penelitian menunjukkan
bahwa engagement yang berkualitas dapat memperkuat hubungan dan retensi nasabah.
Selanjutnya, bank umum syariah perlu menjadikan customer retention sebagai
salah satu fokus utama dalam pengelolaan hubungan nasabah. Retensi tidak cukup
dipahami sebagai keberadaan nasabah dalam basis pelanggan, tetapi perlu diwujudkan
melalui kepuasan berkelanjutan, penggunaan layanan secara berulang, keterikatan
emosional, dan berkurangnya keinginan untuk berpindah. Oleh karena itu, bank perlu
melakukan evaluasi pengalaman nasabah secara berkala serta mengidentifikasi faktor

yang dapat menyebabkan nasabah berhenti menggunakan layanan.
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Temuan bahwa sharia compliance tidak berpengaruh langsung terhadap
continuance intention juga memberikan implikasi penting bagi manajemen. Bank tidak
dapat hanya mengandalkan keunggulan syariah sebagai alasan bagi nasabah untuk
terus menggunakan layanan. Nilai syariah perlu berjalan secara terintegrasi dengan
kualitas layanan, kemudahan digital, keamanan transaksi, dan keterlibatan nasabah.
Dengan demikian, strategi keberlanjutan nasabah perlu menggabungkan keunggulan
berbasis nilai syariah dengan pengalaman layanan yang sesuai dengan kebutuhan

generasi Milenial dan Gen Z.

5.3. Keterbatasan Penelitian

Meskipun studi ini telah menyajikan bukti empiris mengenai peran customer
retention dalam membentuk continuance intention pada bank umum syariah, studi ini
memiliki keterbatasan yang perlu diperhatikan dalam menginterpetasikan hasil yang

diperoleh.

5.3.1. Keterbatasan Model Penelitian

Penelitian ini memfokuskan model pada hubungan antara sharia compliance,
digital financial literacy, customer engagement, customer retention, dan continuance
intention. Model tersebut telah mampu menjelaskan mekanisme hubungan antara
faktor nilai syariah, kemampuan digital, dan keterlibatan nasabah dengan keberlanjutan

penggunaan melalui customer retention. Namun, masih terdapat konstruk lain yang
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secara teoritis berpotensi memengaruhi continuance intention tetapi belum dimasukkan
dalam model penelitian.

Faktor seperti service quality, customer satisfaction, trust, perceived usefulness,
perceived ease of use, digital experience quality, perceived risk, maupun switching cost
berpotensi memberikan penjelasan tambahan mengenai keputusan nasabah untuk
mempertahankan hubungan dengan bank umum syariah. Keterbatasan tersebut
terutama terlihat dari temuan bahwa sharia compliance tidak berpengaruh secara
langsung terhadap continuance intention, sehingga terdapat kemungkinan adanya
mekanisme psikologis atau evaluatif lain yang belum sepenuhnya terakomodasi dalam
model penelitian.

Selain itu, penelitian ini menempatkan customer retention sebagai mediator
utama. Pendekatan tersebut memberikan penjelasan mengenai proses pembentukan
keberlanjutan penggunaan melalui retensi, tetapi belum mengeksplorasi kemungkinan
mekanisme mediasi atau moderasi lain yang dapat memperkuat maupun memperlemah
hubungan antarvariabel. Oleh karena itu, hasil penelitian belum menggambarkan
seluruh kemungkinan mekanisme yang dapat menjelaskan continuance intention pada

nasabah bank umum syariah.

5.3.2. Keterbatasan Objek Penelitian
Penelitian ini berfokus pada nasabah bank umum syariah dari Generasi Milenial
dan Gen Z yang berdomisili di Jawa Tengah. Karakteristik tersebut memberikan

konteks yang spesifik mengenai perilaku nasabah yang relatif adaptif terhadap
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teknologi dan memiliki kebutuhan terhadap layanan perbankan yang mudah, cepat, dan
sesuai dengan nilai yang dianut. Namun, karakteristik responden dan wilayah
penelitian yang spesifik menyebabkan hasil penelitian belum dapat secara langsung
digeneralisasikan pada seluruh kelompok nasabah perbankan syariah.

Perbedaan Kkarakteristik usia, wilayah geografis, tingkat pengalaman
menggunakan layanan digital, tingkat literasi keuangan, maupun Kkarakteristik
religiusitas dapat menghasilkan pola hubungan antarvariabel yang berbeda. Selain itu,
penelitian berfokus pada bank umum syariah sehingga belum membandingkan perilaku
nasabah dengan pengguna bank syariah lainnya maupun nasabah bank konvensional.
Kondisi tersebut menjadi keterbatasan dalam memperoleh pemahaman yang lebih luas

mengenai faktor yang membentuk customer retention dan continuance intention.

5.4. Saran Penelitian Selanjutnya
Mengacu pada hasil dan keterbatasan penelitian, penelitian berikutnya dapat
memperluas model dengan memasukkan variabel tambahan yang secara teoritis
relevan dalam menjelaskan continuance intention. Variabel seperti service quality,
customer satisfaction, trust, perceived usefulness, perceived ease of use, perceived risk,
digital experience quality, dan switching cost dapat dipertimbangkan guna mendapat
pemahaman yang lebih komprehensif mengenai keberlanjutan hubungan nasabah
dengan bank umum syariah.
Penelitian selanjutnya juga disarankan untuk mengembangkan mekanisme

hubungan antarvariabel melalui penggunaan variabel mediasi maupun moderasi
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lainnya. Pengembangan tersebut dapat membantu menjelaskan mengapa suatu faktor
dapat memberikan pengaruh yang berbeda terhadap continuance intention pada
karakteristik nasabah yang berbeda. Variabel seperti kepuasan, kepercayaan, persepsi
manfaat, pengalaman digital, atau religiusitas dapat dipertimbangkan sebagai
mekanisme yang menjelaskan hubungan antara faktor penentu dengan keberlanjutan
penggunaan.

Selanjutnya, penelitian mendatang dapat memperluas objek dan karakteristik
responden dengan melibatkan wilayah penelitian yang lebih beragam, kelompok usia
yang berbeda, maupun jenis lembaga keuangan syariah lainnya. Perbandingan antara
Generasi Milenial, Gen Z, dan kelompok generasi lainnya juga dapat dilakukan untuk
mengetahui apakah kebutuhan terhadap kepatuhan syariah, kemampuan digital, dan
keterlibatan nasabah memiliki pola yang berbeda antarsegmen. Penelitian komparatif
antara bank umum syariah dan bank konvensional juga dapat memberikan pemahaman
yang lebih mendalam mengenai posisi sharia compliance sebagai karakteristik
pembeda dalam membentuk retensi dan keberlanjutan penggunaan.

Penelitian selanjutnya juga disarankan untuk memberikan perhatian khusus
terhadap hubungan antara sharia compliance dan continuance intention. Temuan studi
ini mengindikasikan bahwasannya kepatuhan syariah tidak secara langsung mendorong
keberlanjutan penggunaan, tetapi berperan melalui customer retention. Oleh karena itu,
penelitian mendatang dapat mengeksplorasi faktor yang membuat nilai kepatuhan
syariah berhasil diterjemahkan menjadi pengalaman layanan yang mendorong

keberlanjutan penggunaan. Pendekatan tersebut diharapkan dapat memperjelas
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inkonsistensi hasil penelitian terdahulu mengenai hubungan sharia compliance dengan
continuance intention.

Terakhir, penelitian selanjutnya dapat mempertimbangkan penggunaan desain
penelitian longitudinal guna mengamati perubahan persepsi, retensi, dan niat
penggunaan nasabah dari waktu ke waktu. Pendekatan tersebut bisa menyajikan
gambaran yang lebih kuat mengenai proses terbentuknya customer retention dan
continuance intention, terutama karena hubungan nasabah dengan layanan perbankan
merupakan proses yang berkembang melalui pengalaman penggunaan secara

berkelanjutan.
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Peran Customer Retention Dalam Memediasi Determinan Continuance Intention:

Perspektif Customer Expectation Theory

(Studi Empiris Bank Umum Syariah pada Generasi Milenial dan Gen Z di Jawa

Tengah)

Petunjuk pengisian kuisioner:
Mohon untuk memberi tanda centang (V) pada jawaban yang telah tersedia.

PENYARINGAN RESPONDEN
Petunjuk: Mohon jawab pertanyaan berikut. Hanya responden yang memenuhi semua
kriteria yang dapat melanjutkan ke kuisioner utama.

1.

Apakah Anda saat ini memiliki rekening di bank syariah?
a. Ya

b. Tidak

(jika Ya, lanjut ke pertanyaan berikut)

Usia Anda termasuk generasi:

a. Generasi Z (lahir 1997-2006)

b. Generasi Milenial (lahir 1981-1996)

c. Lainnya

(jika menjawab 2a dan 2b, lanjut ke pertanyaan berikut)

Apakah Anda berdomisili di Jawa Tengah?
a. Ya

b. Tidak

(jika Ya, silakan lanjut mengisi kuisioner)

. IDENTITAS RESPONDEN

Untuk identitas responden, dimohonkan untuk mengisi dengan cara memberi
tandasilang (X) sesuai dengan identitas yang sebenarnya.

1.
2.

Nama J ¥ ¥ W . W W
Alamat (Kota domisili) @ ..o,

3. Jenis kelamin

4.

a. Laki-laki b. Perempuan

Usia
a. 20 - 29 tahun



b. 30 - 45 tahun
. Pendidikan Terakhir

a. SD c. SMA/Sederajat

b. SMP d. Diploma (D1 - D3)
. Pekerjaan

a. Pelajar/Mahasiswa d. Wirausaha

b. Karyawan Swasta e. Lainnya

c. TNI/Polri/ASN
. Penghasilan

a. <Rp. 3.000.000 c. > Rp. 10.000.001

b. Rp. 3.000.001 — Rp. 10.000.000

. Bank syariah yang digunakan saat ini

a. BSI c. BSN

b. Bank Muammalat Indonesia d. Lainnya
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e. D4/S1
f. Pascasarjana (S2/S3)
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I1l. PETUNJUK PENGISIAN

Pertanyaan pada bagian Il merupakan pernyataan yang berhubungan dengan variabel
yang diteliti. Oleh karena itu Bapak/Ibu/Saudara/i dimohon untuk menjawab pertanyaan
di bawah ini yang sesuai dengan yang Anda rasakan dengan memberi tanda centang (V)
pada pilihan yang sesuai dengan pendapat Anda. Semakin mendekati angka 1 berarti
sangat tidak setuju, sedangkan semakin mendekati angka 7 berarti sangat setuju)
Keterangan: STS = Sangat Tidak Setuju

TS  =Tidak Setuju
KS = Kurang Setuju
N = Netral

AS = Agak Setuju

S = Setuju

SS = Sangat Setuju

IV. RESPON RESPONDEN

Sharia Compliance (Kepatuhan Syariah)

Pertanyaan STS| TS | KS N AS S SS

1. Saya merasa produk dan layanan
bank syariah bebas dari riba
(bunga).

2. Saya yakin bank syariah tidak
melakukan praktik yang
merugikan atau tidak jelas
(gharar).

3. Akad atau perjanjian yang
digunakan bank syariah sesuai
dengan prinsip syariah.

4. Bank syariah konsisten
menjalankan  prinsip  syariah
dalam setiap layanannya.
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5. Saya percaya Dewan Pengawas
Syariah benar-benar mengawasi
operasional bank syariah.

Pertanyaan Terbuka

Dari kelima pernyataan tentang kepatuhan syariah di atas, mohon urutkan dari yang
paling sesuai dengan diri Anda hingga yang paling tidak sesuai.

Contoh Jawaban: 3-1-5-2-4

Digital Financial Literacy (Literasi Keuangan Digital)

Pertanyaan STS| TS | KS N AS S SS

1. Saya memahami fitur-fitur yang
tersedia  di aplikasi/mobile
banking bank syariah.

2. Saya tahu manfaat dan risiko
menggunakan layanan perbankan
syariah digital.

3. Saya bisa menggunakan aplikasi
bank syariah tanpa bantuan orang
lain.

4. Saya memahami langkah-langkah
dalam melakukan transaksi digital
(transfer, bayar, top up, dll).

5. Saya sadar pentingnya menjaga
keamanan data pribadi saat
bertransaksi online.

Pertanyaan Terbuka

Dari kelima pernyataan tentang literasi keuangan digital di atas, mohon urutkan dari yang
paling sesuai dengan diri Anda hingga yang paling tidak sesuai.

Contoh Jawaban: 3—-1-5-2-4
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Customer Engagement (Keterlibatan Nasabah)

Pertanyaan STS| TS | KS N AS S SS

1. Saya tertarik mengikuti informasi
terbaru tentang produk atau
layanan bank syariah.

2. Saya memahami dengan baik
produk dan fitur yang ditawarkan
bank syariah.

3. Saya merasa memiliki kedekatan
dengan nilai-nilai yang dijalankan
bank syariah.

4. Saya aktif menggunakan berbagai
fitur yang tersedia di bank syariah.

5. Saya  bersedia  memberikan
masukan atau saran kepada bank
syariah.

Pertanyaan Terbuka

Dari kelima pernyataan tentang keterlibatan nasabah di atas, mohon urutkan dari yang
paling sesuai dengan diri Anda hingga yang paling tidak sesuai.

Contoh Jawaban: 3-1-5-2-4

Customer Retention (Retensi Nasabah)

Pertanyaan STS| TS | KS N AS S SS

1. Saya merasa puas menggunakan
layanan bank syariah.

2. Saya merasa nyaman tetap
menjadi nasabah bank.
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3. Saya berkomitmen untuk
mempertahankan hubungan
dengan bank syariah.

4. Saya sering menggunakan layanan
bank ini dalam aktivitas keuangan
saya.

5. Saya tidak tertarik berpindah ke
bank lain.

Pertanyaan Terbuka

Dari kelima pernyataan tentang retensi nasabah di atas, mohon urutkan dari yang paling
sesuai dengan diri Anda hingga yang paling tidak sesuai.

Contoh Jawaban: 3—-1-5-2-4

Continuance Intention (Niat Menggunakan Secara Berkelanjutan)

Pertanyaan STS | TS | KS N AS S SS

1. Saya berniat terus menggunakan
layanan bank syariah di masa
mendatang.

2. Saya akan tetap menggunakan
bank syariah untuk kebutuhan
keuangan saya.

3. Saya lebih memilih bank syariah
dibandingkan bank lain.

4. Saya akan merekomendasikan
bank syariah kepada keluarga atau
teman.

5. Saya yakin akan tetap menjadi
nasabah bank syariah dalam
jangka panjang.
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Pertanyaan Terbuka

Dari kelima pernyataan tentang niat menggunakan secara berkelanjutan di atas, mohon
urutkan dari yang paling sesuai dengan diri Anda hingga yang paling tidak sesuai.

Contoh Jawaban: 3-1-5-2-4




Lampiran 2. Google Form Kuesioner

Kuesioner Penelitian "Peran Customer
Retention Dalam Memediasi
Menentukan Continuance Intention :
Perspektif Customer Expectation
Theory (Studi Empiris Bank Umum
Syariah pada Generasi Milenial dan Gen
Z di Jawa Tengah)"

Aszalamualaikum Wr. We.

¥th. Bapak/lou/Szudaral]) Responden,

Perkenalkan, szya Shinta Amring Rosadhea mahasiswi Program Stdi Magister

Mznzjemen Fakuitas Ekonomika dan Bisniz Universitas Diponegoro. Sast ini saya sedang
melakukan penelitian dalam rangka penyusunan tesis sebagai salsh satu syarat umtuk
memperoleh gelar Magister Manajemen. Sehubungan dengan hal tersebut, saya

memaohon kesedizan Bapak/lbu/Szwdara(i) untuk berpartisipesi dengan mengisi kuesioner
penelitizn ini. Penelitizn yang saya lakukan begjudul:

“Peran Customer Retention dalam Memediasi Determinan Continuance Imtention:
Perspektif Customer Expectation Theory (Studi Empiris Bank Umum Syariah pada
Generasi Milenial dan Gen Z di Jawa Tengah)™

Pensftian ini ditujukan kepada responden Generasi Milenizl dan Generasi Z 4 Jawa
Tengah yang memiiki pengalaman menjzdi nasabah bank umum syarizh. Selursh data
dan informasi yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk
kepentingan akademik serta penelitian. Oleh karena itw, saya berharap
Bapak/Ibu/Saudara(i} dapat mengisi kuesioner ini dengan pujur dan seswai dengan kondisi
yang sebenarmya.

Partisipasi dan kontribusi Bapak/lbu/Saudara(i) sangat berarti bagi kelancaran penslitian
ini. Atas wakty, perhatian, dan kesedizannya, saye mengucapkan terima kasih.

‘Wazsalamu'zlzikum W Wh.
Hormat saya,
Shinta Armrina Rosadha

Informasi kontak:
WhatsApp: 085728794671 [/ Email: shintsamnin@gmail.com
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Kuesioner Penelitian "Peran Customer
Retention Dalam Memediasi
Menentukan Continuance Intention
Perspektif Customer Expectation
Theory (Studi Empiris Bank Umum
Syariah pada Generasi Milenial dan Gen
Z di Jawa Tengah)"

shintaamrinjzgmall.com Swich acenunt Fe

55 Motsharad

= Indizatas reguined guestion

Sligkmn plin [awasen yang sesual dangan kondisl Anda pada plifen |awasan yang tarsscia.
Fespandan yang memanuhl sslunds kritana dapat melan|Utcan ke Daglan KUSERoET Iama.

Apakah Anda =aat ini memiliki rekening di bank syaeish? =

Claar farm



Bapak/Ibu/Saudara/] mahon untsk mangisl kentitas dif sasual dengan kandisl vang
sabanarmya. Salunsh data yang diserkan va dan hanya dig
wntuk kapantingan panaltian.

Nama *

YUr anzwer

Cheass -

Jenis kelamin*

() Laki-lak

() Parampuan

Usia =
() 2029 tahum,

(T) 3025 tahum

Pendidikan Terakhir

[R-]

[

() staassedenjat
(O) Digloma (94 -03)
(O pasa

() Pascasarana (3253
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Pekerjaan *
() Palajarahastawe

D Haryawan Swasia
() TPl AT Karyawan EUMM

() Wirsmsaka

() otear:

Penghasilan *
(C) <Fp.3.000.000
() Fo.5.000.001 - Ap. 10.000.000

(O} = Rp100000.001

Bank syarish yang =aal ini nds qunakan *

() Eask Syariah Indonesla (ES)
() Eark Muammalat indonzsla

() Eanix Syarizh Maslanal (ESN)

() oteer:

Clear farm:
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Petunjuk Pengisian Kuesianer Sharia Cmpliance (Nepatuhan Syarish)

Tingkat kpatuhan 8 Madas orinsg-onnsis syanan dalam produk dan |ayenan kauangan

Liam.
Baglan n Bsrizl pemyatasn yeng berkaitan dengan varabal panaltiean

Bapak/IbuSawdara] dmaohon untuik membarikan ewaban sesual dengan pandapat dan 1. Saya merass produk dan layanan bank sysrish bebas dari s (bunga), *
pergakeman yang dirasakan dangan mamilih salah saty Jawaben yang tarsadla dakem

Dantuk skala pandlalan, Skaks penllalan manggunakan rantang 1-7, dangan angks 1 1 2z & 3 & 7

manun|ukian “sangat tdak satu|u” dan angks T menunjukkan sangat satju”

sagatmaskzey 0 O O 0 O O O sangetsen

Fateramgan:
1 = Zangat Tidak Satuju
2. Saya yakin bank syarish tidak melakukan praktl yang mengikan stau tidak

2 = Tidkas Sahu e,

== Agak Thdak Satuju 1 2 R H & 7

4 = Matral sguraskzeey O O O 0 O 0 O sengersange

5 = Agak Satuju

&= Satulu 3 Akad atau perjanan yang digunskan bank syaish sesusi dengan prinsp -
syarish.

7 = Sangat Satuju

1 2 3 - s E 7

sgatmaskzay 0 O O 0 O O O sangetzsu

Bl Mt Claar farm

4. Bank syarish konsisten menjalankan prinsip syariah dalam setiap layanannya. *

1 2 3 4 3 6 7

Sangat Tidak Setuju O O O O O O O Sangat Setuju

5. Saya percaya Dewan Pengawas Syarish benar-benar mengawasi operasional  *
bank syariah.

1 2 3 4 5 ] 7

Sangat Tidak Setuju O O O O O O O Sangat Setuju

Dari kelima pernyataan tentang kepatuhan syariah di atas, mohon urutkan darik *
yang paling sesuai dengan diri Anda hingga yang paling tidak sesuai.

Contoh Jawaban: 3-1-5-2-4

Your answer

Back Mext Clear form
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e D) 4. Saya memahami langkah-langkah dalam melakukan transaksi digital (transfer, *

bayar, top up, dll).

Kemampuan individu untuk hami kan, dan I
I ke digital efiekif d L
lEyanan keuangan digital secara It dan aman. 1 2 3 n 5 5 7
o . . Sangat Tidsk Setuju C OO0 0O 000 Sangat Setuju
1.Saya memahami fitur-fitur yang tersedia di aplikasi/mobile banking bank *
syariah.
1z 3 4 5 & 7
5. Saya sadar pentingnya menjaga keamanan data pribadi saat bertransaksi w
sengatTidskseju & O O O O O O sangatSenju online.
1 2 3 4 3 6 7
2. Saya tahu manfaat dan risiko menggunakan layanan perbankan syariah digital. * Sangat Tidak Setuju O o O O O O O Sangat Setuju

1 2 3 4 3 L] 7

sngatideksewjy O O O O O O O sangarseny Dari kelima pernyataan tentang literasi keuangan digital di atas, mohon urutkan  *
dari yang paling sesuai dengan diri Anda hingga yang paling tidak sesuai.

Contoh Jawaban: 3 -1-5-2-4
3. Saya bisa menggunakan aplikasi bank syariah tanpa bantuan orang lain. *

1 2 3 4 5 6 7 Your answer

Sangat Tidak Setuju O O O O O O O Sangat Setuju

Back Next Clear form

Tingkat keterlibatan nasabah secara kognitif, emaosional, dan

; : 4. Saya aktif menggunakan berbagai fitur yang tersedia di bank syarigh. *
perilaku terhadap |lzyanan bank syarizh.

1 2 3 4 3 [ 7

LES::: tertarik mengikuti informasi terbaru tentang produk atau layanan bank  * Sangat Tidek Setuju O O O O O O O Sangst Setuiy
1 z 3 4 5 8 7
Sangat Tidsk Setuju OO 00000 Sangat Setuju 5. Saya bersedia memberikan masukan atau saran kepada bank syariah. *
1 2 3 4 3 6 7
2. Saya memahami dengan baik produk dan fitur yang ditawarkan bank syariah. * Sangat Tidak Setuju O O O O O O O Sangat Setuju

1 2 3 4 5 [} 7

Sangat Tidzk Setuju O O O O O O O Sangat Setuju

Dari kelima pernyataan tentang keterlibatan nazabah di atas, mohon urutkan dari *
yang paling sesuai dengan diri Anda hingga yang paling tidak sesuai.

3. Saya merasa memiliki kedekatan dengan nilai-nilai yang dijalankan bank * Contoh Jawaban: 3-1-5-2-4
syariah.

Wour answer
1 2 3 4 3 6 7

Sangat Tidzk Setuju O O O O O O O Sangat Setuju

Back MNext Clear form
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Kemampuan bank dalam mempertzhankan nasabah untuk tetap
menggunakan layanan dalam jangka panjang 1 2 3 4 5 & 7

4. Saya sering menggunakan layanan bank ini dalam aktivitas keuangan saya. *

Sangat Tidzk Setuju O O O O O O O Sangat Setuju

1. Saya merasa pues menggunakan layanan bank syariah. *

1 2 3 4 3 ] 7

Senget Tidek Setuu O 000000 Sangat Setuu 5. Saya tidak tertarik berpindsh ke bank lain.
1 2 3 4 3 ] 7
2. Saya merasa nyaman tetap menjadi nasabah bank. * Sangat Tidzk Setuju O O O O O O O Sangat Setuju

1 2 3 4 3 [} 7

Sangat Tidzk Setuju ©COO00O0O0O0 Sangat Setuju Dari kelima pernyataan temtang retensi nasabah di atas, mohon urutkan dari yang *
paling sesuai dengan diri Anda hingga yang paling tidak sesuai.

Contoh Jawaban:3-1-5-2-4
3. Saya berkemitmen untuk mempertahankan hubungan dengan bank syariah. *

1 2 3 4 5 [ 7 Your answer

Sangat Tidak Setuju O O O O O O O Sangat Setuju

EBack Mext Clear form

Continuance Intention (Niat Menggunakan Secara Berkelanj
vention (Niat elanjunan) 4. Saya akan merekomendasikan bank syariah kepada keluarga atau teman. *

Miat nasabah untuk terus menggunakan layanan perbankan syarizh

secara berkelanjutan. 1 2 3 4 5 [ 7

Sangat Tidak Satuju O O O O O O O Sangat Setuju

1. Saya berniat terus menggunakan layanan bank syariah di masa mendatang. *
1 2 3 4 3 ] 7

sangatTidsksesy O O O O O O O sangstseniu

5. Saya yakin akan tetap menjadi nasabah bank syariah dalam jangka panjang. *

1 2 3 4 3 ] 7

Sangat Tidak Setuju O O O O O O O Sangat Setwju

2. Saya akan tetap menggunakan bank syariah untuk kebutuhan keuangan saya. *

1 2 3 4 3 ] 7

O 00 0000 Sangat Setuju Dari kelima pemyat.aﬁn tenta.ng niat rru_engguna ka_n. Secara .berkelanjman 'I.:li EI-ﬂS, *
mohon urutkan dari yang paling sesuai dengan diri Anda hingga yang paling tidak
sesual.

Sangat Tidzk Setuju
Contoh Jawaban: 3-1-5-2-4
3. Saya lebih memilih bark syariah dibandingkan bank lain_ *

1 2 3 4 5 [ 7 Your answer

Sangat Tidak Setuju O O O O O O O Sangat Setuju

Back MNext Clear form



Kuesioner Penelitian "Peran Customer
Retention Dalam Memediasi

Menentukan Continuance Intention :
Perspektif Customer Expectation

Theory (Studi Empiris Bank Umum
Syariah pada Generasi Milenial dan Gen Z
di Jawa Tengah)"

chintaamrin@gmail.com Switch account &

3 Motshared

Terima kasih atas kesedisan dan partizipasi Bapak/Ibu/Saudara/i dalam mengisi
kuesioner penelitian ini. Jawaban yang diberikan sangat berarti dan bermanfaat
bagi kelancaran serta keberhasilan penelitian yang sedang dilakukan.

Sebagai bentuk apresiasi kepada responden, peneliti akan memberikan hadiah
berupa saldo/e-voucher senilai Rp50.000 kepada 5 responden terpilih. Oleh karena
itu, Bapak/|bu/Saudara/i yang bersedia mengikuti pengundian hadish dipersilakan
mencamumkan nomor WhatsApp/HP aktif pada kolom berikut. Data yang
diberikan akan dijaga kerahasziaannya dan hanya digunakan untuk keperluan
penelitian serta pemberian hadiah.

Your answer

Back m Clear form
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Lampiran 3. Data Kuesioner

Apaka Andatermaruk dalam kakeqori 9c Apakal Hama Alamat(kota domiri Jenirkelami Uria Fendidikan Terakhir Fekerjaan Fengharilan Eankryariahyangraatini Anda qunakan
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v
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a Generari 2 [lahir 1997-2006]) a Fiirtika Kaokta Semarang Ferempuan 20 -29 tahur D451 Earyauan Suarta Fip. 2.000.001 - Fp. 10.000.000 Eank Syariah Indoneria (ES1)

a [lahir 1947 -2008] a Aditya Fratama Eanyumar Laki-laki  &0-Z%eahur D451 Earyauan Suarta Fip. 000,001 - Fip 40,000,000 Eank Syariah Indoneria (ES0

a ile-nial Clahir 19511991 Ya TikaLertari Furuorein Ferempuan 30 -d5 tahur D451 Wirauraha = Fip 10,000,001 Eank Sy ariah Harioral (ESH)

a [lahir 1997 -200E) a EkaoFraboun Eanjarncqara Laki-laki  Z0-29tahur Farcararjana(S205 THIPF alrid ASHIK ary auan BU R, 2000001 - e 10,000,000 Eank Muammalat Indoneria

a ile-nial [lahir 19511991 Ya Vira Aprilia Furuoreijn Ferempuan 30 -d5 tahur Diploma (01-03]  Karyaoan Suarta Fip. 2.000.001 - Fp. 10.000.000 Eank Syariah Indoneria (ES1)

Ya ilnial [lahir 19#1-199 Ya SuryaMahendra Cilacap Laki-laki  *0-d5tahur D4¢51 THIPF alrid S HAK ary awan BU R, 3000001 - Fip, 10,000,000 Bank Syariah Harional (BESH)

a Generari 2 [lahir 1997-2006]) a Anita Kuruma Magelang Ferempuan 20-29 tahur Diploma(01-03]  Karyaoan Suarta Fip. 2000001 - g 10,000,000 Eank Muammalat Indoneria

a Generari Milenial (lahir 19311991 Ya Hafiz Fiamadhan Eanjarncqara Laki-laki  #0-d5tahur Farcararjana(S205 Wirauraha = Fip. 10,000,001 Eank Sy ariah Hariaral (ESH)

a [lahir 1997 -Z00E) a Futrifimelia Waonarokn Ferempuan 20 - 29 tahur SMAS - derajat FelajarfMaharirua <Fip. 2.000.000 EankMuammalat Indonesia

Wa ile-nial [lahir 19F1-19% Ya Fiendy Kurnia Enyaolali Laki-laki  #0-d5 rahur Dd#51 THIFF alrid S HAK ary auan BU R 000,001 - Rp 40,000,000 Eank Syariah Indoneria (BS1)

a [lahir 1997 -200E) a Sirka Marlina Furuoreijn Ferempuan 20 -29 tahur D451 Earyauan Suarta Fip. 2000001 - Fp. 10,000,000 Eank Muammalat Indoneria

a Generari 2 [lahir 1997-2006]) a Wahyu Setiauan Eanjarncqara Laki-laki  Z0-29tahur D451 THIPF alrif AZHIK ary auan BU R 2000001 - Fp 10,000,000 Eank Syariah Indoneria (BS1)

a ile-nial [lahir 1951195 Ya Houira Sari Furuorein Ferempuan 0 -d5 cahur Dd¢S1 THIPF alrif ASHIR ary auan BU Rp, 3000001 - Fip 10,000,000 Eank Syariah Indoneria (ES0

Wa ilenial [lahir 19E1-19% Ya Ferdiarryah Futra  Furbalingga Laki-laki  *0-d5teahur Diploma(D1-03]  Karyaoan Suarka Fip. 2000001 - Rp. A0.000.000 Eank Syariah Indoneria (BS1)

a Generari Milenial (lahir 19311991 Ya Melinda Ayu Furuoreijn Ferempuan 30 -d5 tahur D451 THIPF alrif AZHIK ary auan BU R 2000001 - Fp 10,000,000 Eank Syariah Harianal (EZH)

a ile-nial [lahir 19511991 Ya Lukman Hakim Furuoreijn Laki-laki 0 -dEeahur D451 THIPF alrif AZHIK ary auan BU R 2000001 - Fp 10,000,000 Eank Muammalat Indoneria

Ya ilnial [lahir 19#1-199 Ya Sheila Maharani Furuoreio Ferempuan 30 -d5 tahur D485 Karrauan Suarta Fip. 000,001 - Fip 40,000,000 Eank Syariah Harional (BESH)

a Gener Clahir 1997-2006) a AdityaHuaraha Elara Laki-laki  Z0-29tahur Farcararjana(S205 Wirauraha = Fip 10,000,001 Eank Sy ariah Harioral (ESH)

a Gener [lahir 1997 -200E) a Furpita Hingrib Waonarokn Ferempuan 20- 29 tahur SHAMS - derajat FelajarfMaharirua <Fip. 2.000.000 Eank Sy ariah Hariaral (ESH)

a Generari Milenial (lahir 19311991 ¥a JdokoZanktarn KEebumen Laki-laki  #0-d5tahur D451 THIPF alrif ASHAK ary auan BU R, 3000001 - Fp. 10,000,000 Eank Syariah Harional (ESH)

Wa ile-nial [lahir 19F1-19% Ya Earina Futri Furkalingqa Ferempuan 0 -d5 tahur D451 Karyauan Suarta Fp. 000,001 - Rp A0.000.000 EankMuammalatIndoneria

a enial (lahir 19311991 Ya Taufik Hidayak Sraqen Laki-laki  #0-d5tahur Diploma(D1-D3]  Karyaoan Suarta Fip. 2.000.001 - Fp. 10.000.000 Eank Syariah Indoneria (ES1)

a enial (lahir 19311991 Ya Dieri Angqraini Waonarokn Ferempuan 30 -d5 tahur D451 THIPF alrif AZHIK ary auan BU R 2000001 - Fp 10,000,000 Eank Syariah Indoneria (BS1)

a enial (lahir 19511991 ¥a Imam Frarctya Furuorein Laki-laki  *0-d5eahur Diploma(D1-031  Karyaoan Suarta Fip. 000,001 - Fip 40,000,000 Eank Syariah Harional (ESH)

Wa Generari 2 [lahir 1997-2006] Wa FatnaWulandari KEudur Forempuan 20 - 29 kahur Dd#Sq THIFF alrid & SHIK ary auan BU R 000001 - Rp 40,000,000 EankMuammalat Indoneria

a Generari 2 [lahir 1997-2006]) a Feuin Saputra KaotaMagelang Laki-laki  Z0-29tahur D451 THIPF alrif AZHIK ary auan BU R 2000001 - Fp 10,000,000 Eank Syariah Indoneria (BS1)

a [lahir 1997 -200E) a Alya Safikri Furuoreijn Ferempuan 20- 29 tahur SHAMS - derajat FelajarfMaharirua <Fip. 2.000.000 Eank Sy ariah Hariaral (ESH)

Ya Generari 2 [lahir 1997-2006]) Wa Diani Famadhan EotaFekalongan  Laki-laki  200-29 cahur D05 THIPF alrid S HAK ary awan BU R 3000001 - Fip, 10.000.000 Eank Muammalat Indonesia

a Generari Milenial (lahir 19311991 Ya Hadia Oktauia Furuorein Ferempuan 30 -d5 tahur Diploma(01-031  Karraoan Suarta Fip. 2.000.001 - Fip 10,000,000 Eank Syariah Indoneria (BS1)

a [lahir 1997 -200E) a Fin Firmarryah Furuoreijn Laki-laki  Z0-29tahur D451 Earyauan Suarta Fip. 2.000.001 - g 10.000.000 Eank Syariah Harianal (ESH)

a ile-nial [lahir 1951-1991 a2 Erra Suranti Eatang Ferempuan 30 -d5 tahur D451 THIPF alrif ASHAK ary auan BU R, 3000001 - Fp. 10,000,000 Eank Syariah Harional (ESH)

Wa ile-nial [lahir 19F1-19% Ya AqunqLakrann depara Laki-laki  #0-d5 rahur Dd#51 Karyauan Suarta Fip. 000,001 - Rp 40,000,000 Eank Syariah Indoneria (BS1)

a Generari 2 [lahir 1997-2006]) a CazaFermata Elaten Ferempuan 20 -29 tahur D451 THIPF alrid AZHIK ary auan BU R 000,001 - Fp 10,000,000 Eank Syariah Indoneria (BS1)

a ile-nial [lahir 19511991 Ya Dani Sapriadi Waonarokn Laki-laki  #0-d5tahur Farcararjana(S205 Wirauraha = Fip. 10,000,001 Eank Sy ariah Hariaral (ESH)

a ile-nial [lahir 1951195 Ya HMira Andini Temanqqung Ferempuan 0 -d5 cahur Dd¢S1 THIPF alrif ASHIR ary auan BU Rp, 3000001 - Fip 10,000,000 Eank Syariah Harional (ESH)

Wa Gonor. Clahir 1997 -2008) Wa YoqiFranata Grokogan Laki-laki  Z0-Zd9tahur Diploma(D1-03]  Karyaoan Suarka Fip. 2000001 - Rp. A0.000.000 Eank Syariah Harional (BSH)

a Gener [lahir 1997 -200E) a FitriaLerkari Waonarokn Ferempuan 20 -29 tahur D451 THIPF alrif AZHIK ary auan BU R 2000001 - Fp 10,000,000 Eank Syariah Indoneria (BS1)

a Generari 2 [lahir 1997-2006]) a Fiafi AkEar Eanyumar Laki-laki  Z0-29tahur D451 THIPF alrif AZHIK ary auan BU R 2000001 - Fp 10,000,000 Eank Syariah Harianal (EZH)

Ya ilnial [lahir 19#1-199 Ya Shinta Deui “Wanaroko Ferempuan 30 -45 tahur Diploma (01-031  Wirauraha »Fip. 10000001 Eank Sy ariah Indancria (BS1)

a ile-nial Clahir 19511991 Ya Arep Kurniauan Femalang Laki-laki  #0-dEtahur Farcararjana (205 Wirauraha = Fip 10,000,001 Eank Sy ariah Harioral (ESH)

Ya Generari 2 (lahir 1997-2006] Ya Dian Maharani Teaal Feremeuan 20 -29 tahur Farzararianal 205 Wirauraha = Fie, 10,000,001 Eank Zvariah Harional (ESH1
a Tika KokaSemarang Ferempuan 30 -d5kahur D445 Earyauan Suarka »Fip. 10.000.001 Eank Sy ariah Indancria (EZ1)
a [lahir 1997-200E) a GFdFx Eanjarneqara Laki-laki  20-29kahur D445 Earyauan Suarka »Fip. 100000001 Eank MuammalatIndoncria
a [lahir 1997-200E) a Abimanyu Sapukra  Cilazap Laki-laki  20-29kahur SMAMSederajat FelajardMaharirua <Fip. 2.000.000 Eank Sy ariah Indancria (EZ1)
a Generari Milenial (lahir 19511991 ¥a EcrlianaFutri Earyumar Ferempuan 30 -dSkahur SMAMS:derajat Earyauan Suarka Fip. 000,001 - Fip, 10,000,000 Eank Muammalat Indoneria
a [lahir 1997-200E) a GahyoWizakrone  Furbalingga Laki-laki  20-29kahur SMAMSederajat Earyauan Suarka <Fip. 2.000.000 Eank Sy ariah Harional (ESH)
a ile-nial (lahir 19511991 Ya Deruita Anqqraini Furuorejn Ferempuan 30-dSkahur Diplama (01-02)  Wirauraha Fip. 000,001 - g 10,000,000 Eank Sy ariah Harianal (ESH)
a Gener [lahir 1997 -Z00E] a Elarq Mahardika Sraqen Laki-laki  20-29kahur SMAFScderajat FelajardMaharirua <Fip. 2.000.000 Eank Muammalat Indoncria
a Gener [lahir 1997-200E) a Farah Ranita Elaten Ferempuan 20-29kahur SMAMS e derajat Earyauan Suarka <Fip. 2.000.000 Eank Sy ariah Indancria (EZ1)
a Generari Milenial (lahir 195 1-19%1 ¥a GilangFermadi Wanoqiri Laki-laki 30 -dScahur Ddi51 THIFF alritASHAE ary auan BEU Rip., 3,000,001 - Rp. 10,000,000 Eank Sy ariab Harional (ESH)
a [lahir 1997-200E) a HalizaMuraini Sraqen Ferempuan 20-29kahur SMAMS e derajat Earyauan Suarka <Fip. 2.000.000 Eank Sy ariah Indancria (EZ1)
Wa ilenial (lahir 1931199 Ya Fiembang Laki-laki 30 -dSkahur SMAISderajar Earyauan Suarka Fip. 000,001 - R 10,000,000 Eank Syariah Indaneria (BES1)
a [lahir 1997-200E) a derrizaMouita depara Ferempuan 20-29kahur SMAMS e derajat FelajardMaharirua <Fip. 2.000.000 Eank Sy ariah Indancria (EZ1)
Wa Gener [lahir 19972006 ) Wa Arqa Saputra Waonoroko Laki-laki  20-29kahur DdiSq Karyauan Suarka Fip. 2000001 - Rp. 10,000,000 Eank Syariah Indoneria (BS1)
a Generari 2 (lahir 1997-2006) a KeiryaFamadhani  Sraqen Ferempuan 20-29kahur Diplama (01-D3)  Karyauan Suarka Fip. 000,001 - Fip, 10,000,000 Eank Muammalat Indoneria
a Clahir 1997 -200E] a FiezaKurniauan Semarang Laki-laki  20-29kahur Ddi51 Wirauraha »Fip, 10,000,001 Eank Sy ariah Harional (ESH]
a ile-nial (lahir 19511991 Ya Haylafizzahra Elaten Ferempuan 30-dSkahur Farzararjana (3205 THIEF alrid ASHK arrauan BU » Fip, 10,000,001 Eank Sy ariah Harional (ESH)
a [lahir 1997-200E) a Farhar AkEar Eakang Laki-laki  20-29kahur Ddi51 Earyauan Suarka Fip. 2000001 - g 10,000,000 Eank Sy ariah Indaneria (BES1)
a Gener [lahir 1997-200E) a Dinda Okkaviani Erckor Ferempuan 20 - 29 kahur D445 THIPF alritAZHE ary auan BU Rp. 2,000,001 - Rp. 10,000,000 Eank Sy ariab Harional (ESH)
a Generari 2 (lahir 1997-2006) a lIkam Fadillah Demak Laki-laki  20-29kahur Diplama(D1-02)  Wirauraha Fip. 2000001 - g 10,000,000 Eank Sy ariah Indaneria (BES1)
a Generari 2 (lahir 1997-2006) a Futri Amelia Cilazap Ferempuan 20 - 29 kahur D445 Earyauan Suarka Fip. 000,001 - g 10,000,000 Eank Sy ariah Harianal (ESH)
a ile-nial (lahir 19511991 Ya GalargFrakarn Eebumen Laki-laki 30 -dSkahur Diplama(D1-02)  THIFalridASHK arrauan BEU Fip, 20000001 - R, 10,000,000 Eank Muammalat Indoneria
a Gener [lahir 1947 -Z00E) a ZhaniaMaharani Enyalali Forempuan 20 - 29 cahur DdiS1 Wirauraha = Fip 10,000,001 Eank MuammalatIndoncria
a Gener [lahir 1997-200E) a AdikyaMuqraha Eebumen Laki-laki  20-29kahur Ddi51 Earyauan Suarka Fip. 2000001 - g 10,000,000 Eank Sy ariah Indaneria (BES1)
Wa Generari 2 (lahir 1997-2006) Ya ArkaMubammad HMaqelang 20 - 29 kahur Farcararjana (S205 Karyauan Suarka # Fip. 0,000, 001 Eank Syariah Indancria (BES1)
a [lahir 1997-200E) a EaqurEBarkara Eebumen Laki-laki  20-29kahur SMAMSederajat THIPF alritAZHE ary auan BU Rp. 2,000,001 - Rp. 10,000,000 Eank Sy ariab Harional (ESH)
Wa ilenial (lahir 19311991 Ya KrirnaEayu fji Elara Laki-laki  Z0-dSeahur SMAIScderajat Karyauan Suarka Fip. 2000001 - Rp. 10000000 BEank Muammalat Indoneria
a Generari 2 (lahir 1997-2006) a Lerkari Ukami Warnoqiri Ferempuan 20-29kahur SMAMS e derajat FelajardMaharirua <Fip. 2.000.000 Eank Sy ariah Harional (ESH)
a Gener Clahir 1997 -200E] a HMaruel duan Sraqen Laki-laki  20-29kahur Ddi51 Wirauraha Fip. 000,001 - Fip, 10,000,000 Eank Muammalat Indoneria
a Generari Milenial (lahir 19511991 ¥a Hiken fiyu Walandar Fekalangan Ferempuan 30 -d5kahur D445 THIPF alritAZHE ary auan BU Rp. 2,000,001 - Rp. 10,000,000 Eank Sy ariab Harional (ESH)
a Generari 2 (lahir 1997-2006) a Dktavianur Dui Elaten Ferempuan 20-29kahur SMAMS:derajat Earyauan Suarka <Fip. Z.000.000 Eank MuammalatIndoncria
a Generari 2 (lahir 1997-2006) a Hanif Wizakrann Earyumar Laki-laki  20-29kahur Ddi51 Wirauraha Fip. 000,001 - Fip, 10,000,000 Eank Muammalat Indoneria
a Generari 2 (lahir 1997-2006) a YoqaFrakama Eanjarneqara Laki-laki  20-29kahur Ddi51 THIPF alridASHE ary auan EU <Fip. 2000000 Eank Sy ariah Harional (ESH)
a Generari Milenial (lahir 19511991 ¥a Dion Sapukra Furuorejn Laki-laki 0 -dSkahur Ddi51 Earyauan Suarka Fip. 2000001 - g 10,000,000 Eank Sy ariah Indaneria (BES1)
a Generari Milenial (lahir 19511991 ¥a HuFallkru Cilazap Laki-laki 30 -dSkahur Farzararjana (5205 Wirauraha »Fip. 10.000.001 Eank Sy ariah Indancria (EZ1)
a Generari 2 (lahir 1997-2006 ) a Dikaratria Furuorejn Laki-laki  20-29kahur SMAFScderajat THIPF alritASHK ary auan EU Rp. 2,000,001 - Rp. 10,000,000 Eank Sy ariah Indoneria (ES1)
a Generari 2 (lahir 1997-2006) a HendraWijara Enyalali Laki-laki  20-29kahur Ddi51 THIPFalritAZHE ary auan BU Rp. 2,000,001 - Rp. 10,000,000 Eank Sy ariah Indanceria (EZ1)
Wa Generari 2 (lahir 1997-2006) Ya wildanraihan Eoyalali Laki-laki  20-2%kahur D485 Earyauan Suarta Fip. 000,001 - Fip 10,000,000 Eank Sy ariah Indancria (BS1)
a Generari 2 (lahir 1997-2006) a Binkang atallah Waonarako Laki-laki  20-29kahur Diplama(01-D3)  Karyauan Suarka <Fip. 2.000.000 Eank Sy ariah Harional (ESH)
Wa [lahir 19972006 ) Wa Igk-al ¢kn Eebumen 20 - 24 kahur DdE] THIPF alritASHE aryauan BU Rp. 3,000,001 - Rp. 40,000,000 Eank Sy ariah Indoneria (BES1)
a ile-nial (lahir 19511991 Ya Fahmikurniauan Furuorejn 0 -d5 kahur DddZ] Earyauan Suarka Fip. 000,001 - g 10,000,000 Eank Sy ariah Harianal (ESH)
a [lahir 1997 -200E7 a din Farir Furuorein Laki-laki  20-29ahur SMAMSderaiat THIPFalritAZHE arvauan BU Re. 2,000,001 - Fe 10,000,000 Eank Svariah Indaneria (EZ1
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Generari 2 [lahir 19972008 ]
Generari € [lahir 19972006 ]
Generari € [lahir 1997200 ]
Gencrari 2 [lahir 1997 -2008)
Gencrari 2 [lahir 1997 -2008]
Generari Milenial [lahir 1951-19%
Generari € [lahir 19972006 ]
Generari Milenial [lahir 1931-199
Gencrari 2 [lahir 1997 -2008)
Gencrari Milenial [lahir 1951-199
Generari 2 [lahir 19972008 ]
Generari Milenial [lahir 195 1=199
Generari Milenial [lahir 1931-199
Generari 2 [lahir 1997 -2008]
Gencrari 2 [lahir 1997 -2008)
Gencrari Milenial [lahir 1951-199
Generari 2 [lahir 19972008 ]
Generari Milenial [lahir 195 1=199
Generari € [lahir 1997200 ]
Gencrari 2 [lahir 1997 -2008)
Gencrari Milenial [lahir 1951-199
Generari Milenial [lahir 1951-19%
Generari € [lahir 19972006 ]
Generari € [lahir 1997200 ]
Gencrari 2 [lahir 1997 -2008)
Gencrari Milenial [lahir 1951-199
Generari 2 [lahir 1997 - 2008 ]
Generari 2 [lahir 19972008 ]
Generari Milenial [lahir 195 1=199
Generari € [lahir 1997200 ]
Gencrari 2 [lahir 1997 -2008)
Gencrari 2 [lahir 1997 -2008]
Generari Milenial [lahir 1951-19%
Generari € [lahir 19972006 ]
Generari € [lahir 1997200 ]
Gencrari 2 [lahir 1997 -2008)
Gencrari 2 [lahir 1997 -2008]
Generari 2 [lahir 19972008 ]
Generari € [lahir 19972006 ]
Generari € [lahir 1997200 ]

Generari 2 [lahir 1997-2008 ) a
Generari 2 [lahir 1997-2008 ) a
Generari Milenial [lahir 1931-1991 Ya
Generari Milenial [lahir 195 1=19%91 Ya
al [lahir 1951-1991 Ya
Generari Mi al [lahir 1951-1991 Ya
Generari Milenial [lahir 1931-1991 Ya
Generari 2 [lahir 1997-2008 ) a
Generari 2 [lahir 1997-2008 ) a
Generari Milenial [lahir 1931-1991 Ya
Generari 2 [lahir 1997-2008 ] Ya
Generari Milenial [lahir 1931-1991 Ya
Generari 2 [lahir 1997-2008 ) a
Generari Milenial [lahir 1931-1991 Ya
Generari 2 (lahir 1997-2008) Va
Generari Milenial [lahir 1931-1991 Ya
Generari 2 [lahir 1997-2008 ) a
Generari 2 [lahir 1997-2008 ) a
Generari Milenial [lahir 1931-1991 Ya
Generari 2 [lahir 1997-2008 ) a
Generari 2 [lahir 1997-2008 ) a
Generari Milenial [lahir 195 1=19%91 Ya

Gernerari M

Generari 2 (lahir 1997-2006) a
Generari 2 (lahir 1997-2006) a
Generari 2 (lahir 1997-2006) a
Generari 2 (lahir 1997 -2006] Ya

Generari Milenial (lahir 1951-1991 ¥a

Generari 2 (lahir 1997-2006) a
Generari 2 (lahir 1997-Z006] a
Generari 2 (lahir 1997-2006) a
Generari 2 (lahir 1997-2006) a

Generari Milenial (lahir 1951-1991 ¥a

Generari 2 [lahir 1997-Z008) Ya
Generari 2 [lahir 1997-2008 ) a
Generari 2 [lahir 1997-2008 ) a

Generari Milenial (lahir 1951-1991 ¥a
Generari 2 (lahir 1997-2006) a
Generari Milenial (lahir 1951-1991 ¥a
Generari 2 (lahir 1997-2006) a
Ranarari 2 Mlakic 1997 2200R Ya

raden nakil Fati Laki-laki
raden nakil Maqelang Laki-laki
raden nakil Maqelang Laki-laki
rizky Famadhan Kendal Laki - laki
ratriapamungkar  KokaZalatiqa Laki - laki
Fahrihidayat Cilazap Laki=laki
rexaputra Fembang Laki-laki
Yudhavikouo KotaSurakarka Laki-laki
Kezikey Waonoroko Forempuan
Rayten Maqelang Laki - laki
Zian ardi En:xyaolali Laki=laki
Aditia arep Furkalingqa Laki-laki
Fiifa arif Wonaroko Laki-laki
Fahmimian Enxalali Laki-laki
ayulereari T qq9ung Feremp
bunqgacikra Furuoreio Ferempuan
zikrakirana Eebumen Ferempuan
deuirartika Kendal Ferempuan
dian melira KotaZalatiqa Ferempuan
ckaputri Furuorejo Forempuan
Fitri Handay ani Eoyaolali Ferempuan
qinaFirda Zemarang Ferempuan
intanpermatarari Kobumen Forempuan
karinaamanda Waonoroko Ferempuan
Faira deui Fiembang Forempuan
rhafa pukri Cilazap Ferempuan
niken lararati En:xyaolali Feorempuan
Fanimarlina Furuaorein Ferempuan
ratihharna Furkalingqa Forempuan
ritiaminah Eoyalali Ferempuan
anqqi uahyuni Furuorejo Forempuan
jihan ukami Eoyaolali Ferempuan
uulan quriknn Eebumen Ferempuan
Futrirabrina Eanyumar Forempuan
anqqi wahyuni Furkalingqa Ferempuan
Selareli Furuorejo Forempuan
Erikakaraolin Maqelang Ferempuan
EeniAruian En:xyaolali Laki=laki
AlikaHazua Furuoreio Forempuan
Kiano Airryad Cilazap Laki-laki
DaniaAruen Maqelang Ferempuan
Tian Aruina Zukoharjo Laki - laki
Erna Kania Earyumar Ferempuan
Ade Arifin Elaten Laki - laki
HiaFicbeka Karanqanyar Ferempuan
Ahran Ardani Eebumen Laki - laki
SriAurkuti Eanjarncqara Ferempuan
FrirkaMaharani Eebumen Ferempuan
Qori Sandria “Wonoroko Ferempuan
FadityaAdipukra  Faki Laki - laki
Safirafzzahra KotaMagqelang Ferempuan
TriWahyudi Elaten Laki - laki
FarrenMaliana KotaMaqelang Ferempuan
Febrianti Maheruari Kudur Ferempuan
Inar Rukmini Sukoharjo Ferempuan
FanduAlamryah depara Laki - laki
Debarah Aqner Inka Wonogiri Ferempuan
dagadWirarya Sraqen Laki - laki
Zyaqillalmayah Maqelang Ferempuan
EruanHaran Karogi Fatki Laki - laki
EamiliyaFradirani  Semarang Ferempuan
SakriaEFraim Enyolali Laki-laki
EcrylCaroline Kota Zurakarta Laki - laki
Herzafen Frayudi KokaFagelang Laki - laki
DevinaMaulida Enyaolali Ferempuan
SyaqillaHazirah  Wonorobo Ferempuan
Syauqifhmad Sraqen Laki - laki
Fieynino Khairullah  Eoyaolali Laki - laki
IrabcllaHarution  Waonogiri Ferempuan
Gareqika Supandi  Koka Surakarta Laki - laki
GhaniyaZulhar Warnogiri Ferempuan
Zobrini Ahmad Enyaolali Laki - laki
InnaryaLlidya Elora Ferempuan
Fivano Siahaan KotaZemarang Laki - laki
Sinka Aurczia Femalang Ferempuan
Fardhan Hadjik Eebumen Laki - laki
ZabrinaElizabeth  Tegqal Ferempuan
Fatur Ankiya Furuorejo Laki - laki
AqirkyaFutri Karanqanyar Ferempuan
Rahiafinar Fari I ali-laki

20 - 29 tahur Diplama (01-03)
20 =29 kahur SMAISderajak

20 =29 kahur ZMAIE e derajat

¢l - 29 tahur SMASederajat

20 - 29 tahur SMAMScderajat

=0 - 45 tahur DddS]

20 - 29 kahur SMA&IScderajat

0 -d5 rahur Farzararjana (205
0 - 29 tahur DddS1

0 -45 tahur Farcararjana (S5
i - 29 tahur SMAIScderajat

20 - 29 kahur SMA&IScderajat

20 =29 kahur ZMAIE e derajat

¢l - 29 tahur SMASederajat

20 - 29 tahur Diploma(D1-03)
el - 29 vahur SMASderajat

i - 29 tahur DddS]

20 - 45 tahur Parcararjana (5245
20 =29 kahur ZMAIE e derajat

0 - 45 tahur DdfS1

i - 29 tahur DS

i - 29 tahur SMAIScderajat

20 - 45 tahur DAdS1

20 - 45 tahur DddS1

¢l - 29 tahur SMASederajat

20 - 29 tahur Diploma(D1-03)
i - 29 tahur DddS]

20 - 45 tahur Diploma(D1- 03]
20 =29 kahur ZMAIS e derajat

20 = 29 kahur Diplama(D1-0%)
Z0-d5 tahur Farcararjana (5205
20 - 29 tahur SMAMScderajat

i - 29 tahur DddS]

20 - 29 tahur DAdS]

0 -d5 rahur Farzararjana (205
¢l - 29 tahur SMASederajat

i - 29 tahur DS

i - 29 tahur SMAIScderajat

20 - 29 kahur SMA&IScderajat

20 = 29 kahur Diplama(D1-0%)
0 - 29 tahur DddS1

20 - 29 tahur SMAMScderajat

Wirauraha
FelajarfMaharirua

Felajarftahbarirua < Rp. Z.000.000

THIfFalridASHE aryauan EU Fip. 3.000.001 = R
THIfFalritAZH K aryauan EU Rip. 000,001 - R
Fip. 3000001 - Rp
FelajardMaharirua < Rip. 2,000,000

THIFFalritAEHAE arvauan EU R 000,001 - Rp-
THIfFalridASHE aryauan EU Fip. 3.000.001 = R
THIfFalritAZH K aryauan EU Rip. 000,001 - R
Fip. 3000001 - Rp
Fip. 2.000.001 - R
Fip. 3000001 - R
Fip. 3,000,001 - Fp.
Fip. 3,000,001 - Fip-

Wirauraha

Karyauan Suarta
Karyauan Suarta
Earyauan Suarka
Karyauan Suarka
Earyauan Swarka
Karyauan Suarta Fip. Z.000,001 - R
Earyauan Suarta Fip. 3000001 - Rp
THI{FalridAEH K aryauan EU Rp. 2. 000,001 - Rp
Felajarftahbarirua < Rp. Z.000.000
quru < Rip. Z.000.000
Earyauan Swarka Fip. Z.000,001 - R
Felajardtaharirua < Fip. Z.000,000
THI{FalridAEH K aryauan EU Rp. 2. 000,001 - Rp
THIFFalritAEHAE arvauan EU R 000,001 - Rp-
FelajarfMaharirua < Rip. Z.000.000
Earyauan Swarka < Rip. 2000000
Wirauraha Fip. 3000001 - Rp
Karyauan Suarta < Rip. 2,000,000
THIfFalridAEHAE arvauan EU R 000,001 - Rp-
Wirauraha < Rp. Z.000.000
THIfFalridASHE aryauan EU & Rp. 100000, 001
THIfFalritASEH K ary auan BEU < Rp. 3,000,000
Fip. 3000001 - Rp
Fip. 2.000.001 - R
Fip. 3000001 - R
< Fip. 3,000,000
Fip. 3,000,001 - Fip-
Fip. 3000001 - Rp
Fip. 2.000.001 - R
Fip. 3000001 - R
Fip. 3,000,001 - Fp.
+ Fip, 3,000,000

Karyauan Suarta
Karyauan Suarta
doren
FelajarfMaharirua
Earyauan Swarka
Felajardtaharirua
Karyauan Suarta
Earyauan Suarka
Karyauan Suarka
FelajarfMaharirua

» Fip. 100000.001
<Fip. 2000000
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Eank SyariakIndaneria (BEZ1)
A0, 000 Bank Syariah Indoneria (BZ1)
10,000,000 BEank Syariah Indaneria (BZ1)
A0 000,000 BEank Muammalat Indoneria
Eank Syariah Harional (ESH]
A0, 000 Eank Syariak Indaneria (BZ1)
A0, 000 BEank Syariab Harional (ESH)
AW000,000 Eank Muammalat Indoneria
A0 000,000 BEank Muammalat Indoneria
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Laki-laki  Z0-g9cahur Diploma(D1-031  THIFalrifASH/Kary auan EU Fip. 5.000.001 - Fp.
Laki-laki  20-29tahur Diploma(01-031  THIFalrifASZM/Kary auan EU Rip. 3.000.001 - R,
Laki-laki 20 -g9kahur Diploma(01-03]  Karyauan Suarka Fip. 2.000.001 - Rp.
Laki-laki  20-z9tahur DddZ1 Karyauan Suarka Fip. 2.000.001 - Rip.
Laki-laki 20 -29kahur Diploma(D1-DZ1  Wirauraha Fip. 2.000.001 - Rip.
Laki-laki  Z0-d5tahur Diploma(01-D31  THWFalrifAZHKaryauan EU @ Rip. 10,000,001
Laki-laki  20-z9tahur DddZ1 Wirauraha Fip. 2.000.001 - Rip.
Laki-laki  20-z9tahur DddS1 Wirauraha Fip. 2.000.001 - Rip.
Laki-laki  20-z9tahur DddS1 FelajarfMahbarirua <Fip. Z.000.000
Laki-laki 30 -dStahur Farzararjana (5205 THIFalrit AZHIE arvauan EU 2 R, 10,000,001
Laki-laki 20 -z9tahur DddZ1 FelajardMahbarirua <Fip. 2000000
Ferampuan 20 -Z9kahur SMAISaderajat Wirauraha Fp. 2.000.001 - Rp.
Laki-laki  20-Z9kahur Diploma(D1-D%1  KaryavanSoarka Fp. 2.000.001 - Rp.
Forempuan 20 -29kahur D485 FelajarfMahbarirua <Fip. Z.000,000
Laki-laki 30 -dSkahur DdfSq Wirauraha »Fip. 10,000,001
Forempuan 20 -29kahur D485 Karyauan Suarka Fip. 2.000.001 - Rp.
Laki-laki 20 -29kahur SMHAMScderajat Karyauan Suarka Fip. 3,000,001 - Rip.
Forempuan 20 -29tahur Dd¢51 jarfMaharirua < Fip. 3.000,000
Laki-laki 20 -g9rahur Ddes <Fip. 3000000
Laki-laki  Z0-g9cahur SMAMScderajat FelajarfMaharirua Fip. 5.000.001 - Fip.
Laki-laki 20 -g9kahur Diploma(01-03]  Karyauan Suarka <Fip. Z.000.000
Laki-laki  20-29ktahur D4¢51 Wirauraha Fip. 2.000.001 - Rp.
Laki-laki  20-z9tahur DddZ1 Wirauraha <Fip. Z.000.000
Laki-laki  20-z9tahur DddZ1 THIF alrif AZHKary auan EU = Rip. 10,000,001
Laki-laki  Z0-29tahur DddSd THI{Falrid ASH K ary aman BLU = Fip, 10,000,001
Laki-laki  30-dScahur Diploma(D1-03)  Wirawaha

Laki-laki  &0- g3 kahur Diploma(D1- 03]

Laki-laki  Z0-29tahur Dddsq THI{Falrid ASHK ary auan BLU = Rp, 10,000,001
Ferempuan Z0-29 tahur DddSq FelajardMaharirua <Fip. Z.000.000
Laki-laki  Z0-29tahur DddSd THIFalrid ASHK ary aan BL = Rip, 10,000,001

Ferempuan 20- 29 tahur D482

THIF alrit ASHIE aryauan EL » Rip. 10.000.001

Eank Muammalak Indoneria
Eank Muammalak Indoneria
Eank Muammalak Indoneria
Eank SyariahIndoneria (BES1)
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Lampiran 4. Tabulasi Data

1. Variabel Continuance Intention

ci Cl2 CI3 Cl4 CI5
5 5 6 6 5
5 5 4 5 4
6 6 6 6 6
5 6 5 5 6
6 7 7 7 6
5 5 6 5 6
5 5 4 5 4
5 6 5 5 4
5 6 5 4 5
5 6 6 5 6
5 5 5 5 5
6 6 5 5 6
6 5 6 6 5
4 3 4 5 4
4 3 4 3 3
6 5 5 6 6
5 7 6 6 5
4 4 4 4 4
3 4 4 4 4
7 7 7 7 6
7 7 7 7 7
4 4 4 4 4
5 5 4 5 5
6 6 5 6 7
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175



176



177



178



179



180



181



182



183



2. Variabel Customer Retention

CR1 CR2 CR3 CR4 CR5
6 6 6 6 6
5 6 5 5 5
6 5 5 6 5
6 6 6 6 6
6 7 7 5 6
6 5 5 5 5
5 4 4 5 5
5 6 5 5 5
5 5 4 4 4
5 6 5 6 5
5 5 5 5 6
5 5 5 6 5
5 6 5 6 6
5 4 5 5 6
3 2 3 3 4
5 5 5 6 6
6 6 6 6 6
5 4 4 4 4
4 5 4 4 4
7 7 7 6 7
7 7 7 7 7
5 4 5 4 4
5 4 5 5 5
6 6 6 6 6
6 5 5 5 5
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185




186




187



188



189



190



191



192



193



194

3. Variabel Sharia Compliance & Digital Financial Literacy

DFL5

DFL4

DFL3

DFL2

DFL1

SC5

SC4

SC3

SC2

SC1




195




196




197




198




199




200

4. Variabel Customer Engagement

CES5

CE4

CE3

CE2

CEl




201




202




203




204




205




Lampiran 5. Hasil Uji Normalitas

Assessment of normality (Group number 1)

Variable mn max skew cr.  kurtoss cr
CI5 3,000  T.000 -,183 -1.182 =220 - 711
CI4 3.000 7000 -.139 -.896 =385 -1.244
CI3 2,000 7000 -201 -1.299 =398 -1.286
CI2 3000 T.000 -248 -1.603 =347 -1.120
CIl 3,000 7000 -316 -2.037 -.203 - 654
CE5 2,000 7000 -217 -1.402 210 677
CE4 2,000 7000 -299 -1932 =034 - 111
CE3 J.ooo 7000 - 180 -1.164 =370 -1.196
CE2 2,000 7000 -360 -2323 - 084 =270
CR1 3.000  7.000 038 243 -421  -1.358
CEl 3,000 7000 - 189 -1.221 -, 188 -.606
CE2 3.000  7.000 46 .296 =527 -1.70
CE3 3,000 7000 -.011 - 074 =393 -1.267
CE4 .00 7000 -.015 -.08% =332 -1.073
CE3 3.000  7.000 049 313 -493  -1.592
DFL1 2,000 7000 -266 -1.716 =030 -.163
DFL2 3.000 7000 -.103 -.679 401 -1.295
DFL3 j.ooo  To000 -183  -1.182 =338 -1.0%0
DFL4 3.000 7000 -.033 -.227 =326 -1,697
DFL5 2.000 7000 -262 -1.692 =313 -1.010
sC1 3.000  7.000 (086 L5535 401 -1.295
sSC2 .o 7000 -.187  -1.210 - 464 -1.498
SC3 3.000  7.000 046 .04 =381 -1.229
SC4 2,000 7000 -285 -1.840 10 2355
SC3 2000 7000 -112 - 725 -.228 -.736
Multtvariate 2.737 589
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Lampiran 6. Hasil Identifikasi Outlier Multivariat

Ohservations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group number 1)

Observation number  Mahalanobis d-squared pl p2

14 53,573 001 172
235 42615 015 899
148 41,386 021 896

87 41,150 022 805
245 41.096 022 662
211 40,565 026 .615
244 40498 026 471
225 40,251 028 387
115 40,228 028 257

54 39.834 030 231
221 39659 032 171

35 39,585 032 111

65 39336 .034 088
169 37,819 048 321
122 37345 054 362

33 37.264 054 290
195 35694 076 724
134 35,650 077 652
125 35467 080 628

43 34,706 094 800
150 34608 .09 .762
135 34,221 103 814
123 34,078 106 796
120 34071 106 752
164 34,028 107 675
155 33978 108 618
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199

241

33,399
33.378
33,366
33,009
32,809
32,673
32,601
32,539
32,518
32.040
31,869
31.810
31.633
31,614
31.609
31.342
31,092
30,832
30,707
30,693
30,309
30,308
30,037
29,858
29,848
29 831
29777
29.673
29,604

[y

[y

2 ko
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Lid

o b o R
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(%]

Lid
O
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Fad Fad )
b b

131
136
139
141
143
144
157
162
164
169
169
170
178
186
195
199

o
— e O
b ) D

i L L
= O

Lid
e |
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184
1z

117
153

172
105
185

187

104
213
136

171
130

3B
115

==

250
145

13
132
100
127
106

il
173
205

BB

&3
175
121
104

13

213

111

29,558
2948
20418
29,335
20326
29,208
20180
018
28076
28.007
28,564
28,050
28,866
15568
28,505
28412
28,348
28216
28111
28,104
28,041
28,008
277
2778

b3 b3
e B |
4]

B2 b b3 B BD

B

PRBBEO e

26,867

270
282
285

189

208
303
303
308
307
318
318

581

511
325
586
580

S8

351
517
503
351
381
350
512
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Lampiran 7. Hasil Uji Kecukupan Data (Indeks Hoelter)

HOELTER
HOELTER HOELTER
Model 05 01
Default model 295 312
Independence model 15 16
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Lampiran 8. Hasil CFA & Standardized Loading Factor Konstruk Eksogen

Model Fit Summary

e NCP
Model NPAR CMIN DF P CMINDF
Default model 33 100002 87 161 1,149 Model NCP LO 90 HI 20
Saturated model 120 000 0
Independence model 15 3000328 105 ooo  2gs7s  Default model 13.002 .000 41.927
Saturated model 000 000 000
RMR, GFI
Independence model 2895328 2720317 3077.663
Model RMR  GFI AGFI PGFI
Default model 035 950 931 689 FMIN
Saturated model 000 1,000
Independence model 377 276 173 242 ~
Model FMIN FO LOS0 HI90
Frseline Comparizons Default model 402 052 000 168
Mol NFL RFL Tl T Saturated model 000 000 000 000
Deltal rthol Delta2 rho2
Defat model 967 060 996 995 99 Independence model 12,050 11,628 10,925 12.360
Saturated model 1.000 1.000 1,000
Independence model 000 000 000 000 000 RMSEA
Parsimony-Adjusted Measures
Model RMSEA LOS) HI90 PCLOSE
Model PRATIO PNFI PCFI
Bt o o s s Default model 024 000 044 988
Saturated model 000,000 000 Independence model 333 323 343 000

Independence model 1,000 000 000

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
SC5 «<--- BSharia Compliance 830
5C4 <--— BSharia Compliance 803
SC3 <=--- BSharia Compliance 881
SC2 <=--- BSharia Compliance 855
SCl <=--- BSharia Compliance 843
DFLS <--- Digital Literacy Financial 868
DFL4 =--- Digital Literacy Financial 832
DFL3 =--- Digital Literacy Financial 882
DFL2? =--- Digital Literacy Financial 831
DFL1 =--- Digital Literacy Financial 866
CE5 <--- Customer Engagement 873
CE4 <--— Customer Engagement 876
CE3 <--—- Customer Engagement 808
CE2? <=--- Customer Engagement 865
CEl <=--- Customer Engagement 815
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Lampiran 9. Hasil CFA & Standardized Loading Factor Konstruk Endogen

Model Fit Summary

CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMINDF
Defanlt model 21 30,013 34 663 .883
Saturated model 55 .000 0
Independence model 10 2247691 45 000 49,949
RMR, GFI
Model RMR  GFI AGFI PGFI
Default model 013 977 964 604
Saturated model .000 1,000
Independence model 391 186 005 152
Baseline Comparisons
NFI RFI IF1 TLI
Model Deftal rhol Defta2 ho?  C0L
Defanlt model 987 982 1,002 1,002 1,000
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model .000 000 000 000 .000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Defanlt model 756 745 756
Saturated model .000 000 .000
Independence model 1.000 000 000

NCP

Model

Default model
Saturated model
Independence model

FMIN

Model

Default model
Saturated model
Independence model

RMSEA

Model
Default model
Independence model

NCP LO %0 HI 90
.000 .000 12,357
.000 .000 .000
2202.691 2051,129 2361.596
FMIN FO LOS0 HI%0
121,000 .000 050
.000  .000 .000  .000
9.027 8846 81237 09484
RMSEA LOS0 HIS PCLOSE
.000 .000 038 .991
443 A28 459 .000

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Defaunlt model)

CE4
CR3
CE2
CR1
CE5
Cl4
CI3
CI2
CIl
CI5

Estimate
<--- Customer Fetention 793
<--- Customer Retention 862
<--- Customer Retention 849
<--- Customer Fetention 872
<--- Customer Retention 805
<--- Continnance Intention (BB4
<--- Continuance Intention 837
<--- Continuance Intention 815
<--- Continnance Intention 863
<--- Continuance Intention JB38
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Lampiran 10. Hasil Uji Validitas Konstruk

. Customer_Retention
. Customer_Retention
: Customer_Retention
. Confimiance_Intention
- Confimiance_Intention
|8C5

- 5C4

83

8C2

18C1

. DFLS

. DFL4

. DFL3

. DFL2

. DFL1

| CE5

' CE4

CE3

' CE2

. CEl

' CR2

CR3

CI1

CI2

c13

CH4

CI5

[CRI

CR4

CR5

Estimate

Shara Complance A54
Digital Literacy Financial 471
Custoner Engagement A03
Shara Complance 001
Customer Retention L9000
Shana Complance 833
Shara Complance .500
Shana Complance B78
Shara_Complance 853
Shana Complance 845
Digital Literacy Financial 873
Digital Literacy Financial 848
Digital Literacy Financial 881
Digital Literacy Financial 828
Digital Literacy Financial 867
Customer Engagement 874
Custoner Engagement 872
Customer Engsagement 807
Custoner Engagement .66
Customer_Engsagement 818
Customer Retention 841
Custorrer Retention 840
Confimiance Intenfion 856
Confimiance Intenfion L824
Confimance Infenfion (840
Confimiance Intenfion 877
Confimuiance Intenfion (842
Custorrer Retention 867
Customer Retention 182
- Custoner Refention 793
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Lampiran 11. Hasil Uji Reliabilitas Konstruk

Konstruk Construct Average Variance
Eeliability (CR) Extracted (AVE)

Sharia Compliance 0,924 0,710
Diigital Literacy 0,934 0,740
Financial
Customer 0,927 0,719
Engagement
Customer Refention 0,913 0,684
Confinuance 0,927 0,719
Intention
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Lampiran 12. Hasil Goodness of Fit Structural Full Model

Model Fit Summary
CMIN
NCP
Model NPAR CMIN DF P CMINDF
Default model 58 258,580 267 633 068 -
Sanrated model 325 000 0 Model NCP LO %0 HIO0
Tndependence model 25 5885364 300 000 10,618 Default model .000 .000 32716
RMR, G Saturated model 000 000 000
Independence model 35583364 3330434 5837685
Model RMR  GFI AGFI PGFI
Default model 029 925 908 760 .
Saturated model 000 1,000 EMIN
Independence model 466 134 062 124
Model FMIN FO LO90 HI90
Baseline Comparisons
Default model 1,039 000 000 131
NFI RFI FI TLI
Model Detal ol Delm? o2 CF Saturated model 000 000 000 L000
Default model 056 051 1001 1,002 1,000 Independenj:t model 23=636 2243 1 21444 23=445
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independsnce model .000 000 000 000 000 RMSEA
Parsimony-Adjus ted Meas ures
Model EMSEA LO 90 HI90 PCLOSE
Model PRATIO PNFI PCFI
Defudt model 800 851 890 Default model 000 000 022 1,000
Saturated model 000,000,000 Independence model 273 267 280 000

Independence model 1,000 ,000 ;000
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Lampiran 13. Hasil Pengujian Pengaruh Langsung (Direct Effect)

Standardized Regre ssion Weights: (Group mmber 1 - Defmlt modeTy

ERegression Weights: (Group number 1 - De fiult model) Estimak
: Customer_Fatenfion <-— Sheria Comglance 454
_ _ _ Estimae  SE. B Label Customer Retenfion < Disital Literacy, F inancial 71
gww‘gatﬂm :... S}::i‘f:ﬂwr;a i iﬁ gi ::: W—i; Customer_Fetenfion <--- Custoner Ersazement 403
ustomer etenhon —_ 2facy I fans; B o - - . -
Customsr Retenion  <- ]:C}l‘:tm_ra' Erpazement 385 031 s i_ls Cortimance Tntention < Sharis_Comgliance o0
Contimance Tntmtion <~ buria_Comglance 001 045 583 pu a7 ommance Intention < Custoner Retenfion 250
Cortimance Intention <— Customer Retention 1024 066 % e 08 8C5 < Stara Comgliance B35
5C5 <o Sharia_Complianes 1000 sCs @ Sharis Comypliancs 200
sor < Sharis Compliams 240 oo el 33 <. Shuia_Compliancs 878
i3 4o % haria_Comgliznes 1032 s g 32 <o Sharia_Compliance 853
sca 4o % haria_Comgliznes 5 a3 scl <o Sharia_Complancs 845
3Cl - Sharia_Comgplizncs #4554 DFL3 #--- Digital Litzracy Financial 875
DFL3 <. Digial_Literaey, Finansial DFL4 <. Digital Literacy; Financial 848
DFL4 < Diskal Literacy, Financial #45 par 5 DFL3 <--- Digital Literacy; Financial 881
DFL3 < Digial_Literacy, Financial =55 pac 6 DFL2 <. Digital Literacy, Financizl 82
DFL2 <. Digial_Literaey, Finansial ¥ par DFL1 <. Digital Literacy; Financizl 867
DFL1 <--- Digial Literacy Financial *opar d CES - Customer_Ergagement 374
CEs <--- Custoner_Ergazement CE4 - Custoner_Ergagement 872
CE4 < Custoner Ergazement 4% par O o Cus o -
® o Dt B S mmem
cE2 < Custoner Ergazement = opcll o Cotomer Fooe P
CEl < Customer Ersassment w1l o o C‘f‘m—ﬁgaﬁm /
CR2 <o Custoner Retention e 13 - Custoner Ratention 841
ORI 2o Customes Retection ¥4 par 14 CER3 <eme Customer_Rastsntion 845
cn < Contimance, Intestion cn <-.. Contmance Tntertion 856
cn < Cosfimance Intertion ##% gar 13 co <~ Confrmance Intertion 42
B <--- Confimancs_Intertion ##%  par 16 CB <-m- Contrmance Intsrtion B340
CH <--- Confruance Intertion #3#=%  par 23 CH <--- Confruance Intertion 377
B <o Copfmancs Intertion $5% gy 2 B <-.. Confmance Tntertion 842
CR1 - Custorrer_Ratention CER1 < - Custorrer_Ratention 267
CR4 - Custorrer_Ratention 3% par 25 CE4 <--- Custoner_Ret=ntion J82
CRS €--- Customer_Ratention ¥+ par 2 CR3 € Customer_Retention 83
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Lampiran 14. Hasil Pengujian Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect)

StandardivedIndirect Fffects - Love r Bounds (BC) {Group number 1 - De fult model) |

000
337
234
287
283
279
288
273
268
201
288
298
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000

000
A2
339
351
337
331
345
320
317

‘Standardiz &d Indirect Efects - Love r Bounds (B.C) {Group numaber 1 - De Sult model)

3C2
3C3
3C4
3C5

000
337
234
297
233
278
238
273
268
201
238
298
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000

Customer Frearement  Diziel Literacy Financial

000
402
339
351
337
331
345
320
317
344
340
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
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000
361
328
344

25
319
334
300
297

23
318
328
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000

Sharia_Compliamre
000
361
328
344

25
319
334
300
297

25
318
328
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000

000
000
761
796
764
45
775
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000

Cwomer_Retntion
000
000
761
il
64
45
75
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000

Coustomer_Fngagement Dhizil Literacy Financial Shana_Complisnes  Cisomer Feention Cortimance Intsntion

000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000

Contimance Intention
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000



Standardiz ed ndirect Effects - Upper Bounds {BC) {Group number 1 - Defanlt model)

Cusiomer Keention
Contruancs_Intsntion
CI3

CI4

CI3

CI2

€11

CE35

CE4

CE3

CR2

000
463
350
407
392
382
395
374
368
308
392
A04
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000

000
547
430
445
429
420
434
416
411
447
442
454
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000

000
000
908
938
900
887
o18
000
000
000
000
000

000
000
000
000
000
000
000
000
000

000
000
000
000

Customer Ensagement  Digial Literacy Financial Shara Compliaee  Cmomer Reention Contmance Intention
000
532
445
468
A45
437
A8
431
A27
A60
A4
467
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000

000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000

218



DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Penulis bernama Shinta Amrina Rosadha, lahir di Semarang pada
tanggal 05 September 2000. Penulis merupakan anak pertama dari tiga
bersaudara, lahir dari pasangan suami istri Bapak Amirudin dan Ibu
Asfiyah. Penulis bertempat tinggal di JI. Sadeng RT 002 RW 001

Kelurahan Sadeng, Kecamatan Gunungpati, Kota Semarang. Penulis

menyelesaikan pendidikan dasar di SD Negeri Sadeng 02 Kota Semarang dan lulus pada tahun
2012, melanjutkan pendidikan SMP di SMP H Isriati Kota Semarang dan lulus pada tahun
2015, melanjutkan pendidikan SMA di SMA Negeri 12 Kota Semarang dan lulus pada tahun
2018, serta melanjutkan pendidikan Sarjana Terapan di Politeknik Negeri Semarang program
Studi Perbankan Syariah dan lulus pada tahun 2023. Saat ini penulis menjadi mahasiswi
Program Studi Magister Manajemen, Fakultas Ekonomika dan Bisnis, Universitas

Diponegoro.

219



	COVER
	SERTIFIKASI
	PENGESAHAN TESIS
	MOTTO DAN PERSEMBAHAN
	ABSTRACT (Inggris)
	ABSTRAK (Indonesia)
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	BAB I PENDAHULUAN
	1.1. Latar Belakang
	1.2. Rumusan Masalah
	1.3. Tujuan Penelitian
	1.4. Kegunaan Penelitian
	1.5. Sistematika Penulisan

	BAB II TELAAH PUSTAKA
	2.1. Landasan Teori
	2.1.1. Expectation Confirmation Theory (ECT) 
	2.1.2. Customer Retention 
	2.1.3. Continuance Intention 
	2.1.4. Sharia Compliance 
	2.1.5. Digital Financial Literacy 
	2.1.6. Customer Engagement 

	2.2. Penelitian Terdahulu 
	2.3. Hubungan Antar Variabel 
	2.3.1. Pengaruh Sharia Compliance terhadap Customer Retention 
	2.3.2. Pengaruh Digital Financial Literacy terhadap Customer Retention 
	2.3.3. Pengaruh Customer Engagement terhadap Customer Retention 
	2.3.4.Pengaruh Customer Retention terhadap Continuance Intention 
	2.3.5. Pengaruh Sharia Compliance terhadap Continuance Intention melalui Customer Retention 
	2.3.6.  Pengaruh Digital Financial Literacy terhadap Continuance Intention melalui Customer Retention 
	2.3.6. Pengaruh Digital Financial Literacy terhadap Continuance Intention melalui Customer Retention 
	2.3.7. Pengaruh Customer Engagement terhadap Continuance Intention melalui Customer Retention 
	2.3.8. Pengaruh Sharia Compliance terhadap Continuance Intention 

	2.4. Kerangka Penelitian Teoritis

	BAB III METODE PENELITIAN
	3.1. Jenis dan Sumber Data 
	3.2. Populasi dan Sampel
	3.3. Definisi Operasional Variabel
	3.4. Teknik Analisis Data
	3.4.1. Uji Kualitas Instrumen 
	3.4.2. Statistik Deskriptif dan Uji Asumsi SEM 
	3.4.3. Tahapan Permodelan Structural Equation Modeling (SEM) 
	3.4.4. Uji Hipotesis Mediasi

	BAB IV ANALISA DATA 
	4.1. Gambaran Umum
	4.1.2. Gambaran Umum Responden Penelitian
	4.1.2.1. Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  
	4.1.2.2. Profil Responden Berdasarkan Generasi 
	4.1.2.3. Profil Responden Berdasarkan Kota Domisili 
	4.1.2.4. Profil Responden Berdasarkan Usia 
	4.1.2.5. Profil Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
	4.1.2.6. Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan 
	4.1.2.7. Profil Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan 
	4.1.2.8. Profil Responden Berdasarkan Bank Syariah Yang Saat Ini Digunakan 

	4.1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian 
	4.1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian
	4.1.2. Gambaran Umum Responden Penelitian

	4.2. Analisis Indeks Jawaban Responden
	4.2.1. Analisis Indeks Jawaban Responden Sharia Compliance 
	4.2.2. Analisis Indeks Jawaban Responden Digital Financial Literacy 
	4.2.3. Analisis Indeks Jawaban Responden Customer Engagement 
	4.2.4. Analisis Indeks Jawaban Responden Customer Retention 
	4.2.5.  Analisis Indeks Jawaban Responden Continuance Intention

	4.3. Hasil Uji Asumsi SEM 
	4.3.1. Uji Normalitas Data 
	4.3.2. Uji Outliers 
	4.3.2.1.  Hasil Uji Nilai Batas Mahalanobis Distance 
	 4.3.2.2. Hasil Identifikasi Outlier Multivariat 
	4.3.2.3. Hasil Uji Multikolinearitas dan Singularitas 
	4.3.2.4. Hasil Uji Kecukupan Data (Hoelter Indeks) 


	4.4. Measurement Model  
	4.4.1. Confirmatory Factor Analysis (CFA) Konstruk Eksogen 
	4.4.2. Confirmatory Factor Analysis (CFA) Konstruk Endogen
	4.4.3. Uji Validitas (CFA) Konstruk 
	4.4.4. Uji Reliabilitas (CR) Konstruk Eksogen 

	4.5. Analisis Structural Model
	4.5.1. Analisis Full Structural Model 
	4.5.2. Goodness of Fit Structural Model 

	4.6. Pengujian Hipotesis 
	4.6.1. Pengujian Pengaruh Langsung (Dirrect Effect) 
	4.6.2. Pengujian Pengaruh Tidak Langsung (Indirrect Effect) 
	4.6.3. Uji Mediasi 

	4.7. Pembahasan 
	4.7.1. Pembahasan Hipotesis 1: Pengaruh Sharia Compliance terhadap Customer Retention 
	4.7.2. Pembahasan  Hipotesis  2:  Pengaruh  Digital  Financial  Literacy  terhadap Customer Retention 
	4.7.3. Pembahasan  Hipotesis  3:  Pengaruh  Customer  Engagement  terhadap Customer Retention
	4.7.4. Pembahasan  Hipotesis  4:  Pengaruh  Customer  Retention  terhadap Continuance Intention 
	4.7.5. Pembahasan Hipotesis 5: Pengaruh Customer Retention memediasi  Sharia Compliance terhadap Continuance Intention 
	4.7.6. Pembahasan Hipotesis 6: Pengaruh Customer Retention memediasi  Digital Financial Literacy terhadap Continuance Intention 
	4.7.7. Pembahasan  Hipotesis  7:  Pengaruh  Customer Retention  memediasi  Customer Engagement terhadap Continuance Intention 
	4.7.8. Pembahasan  Hipotesis  8:  Pengaruh  Sharia  Compliance  terhadap Continuance Intention 


	BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
	5.1. Kesimpulan 
	5.2. Implikasi Penelitian 
	5.2.1. Implikasi Teoritis 
	5.2.2. Implikasi Manajerial 

	5.3. Keterbatasan Penelitian 
	5.3.1. Keterbatasan Model Penelitian 
	5.3.2. Keterbatasan Objek Penelitian 

	5.4. Saran Penelitian Selanjutnya 

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN

