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ABSTRAKSI 
 

 

Kearifan lokal masyarakat kota Serang Banten yang dipengaruhi oleh nilai 

relijiusitas berdasarkan ajaran Agama Islam dimana nilai tersebut 

termanifestasikan  kedalam  sikap dan perilaku masyarakatnya. Sistem nilai 

relijiusitas mempengaruhi perilaku nasabah kota Serang dalam memilih 

perbankan yang mengharamkan adanya riba dan secara signifikan fenomena 

tersebut sejalan dengan data statistik daerah Provinsi Banten  tahun 2015 yang 

menunjukkan bahwa jumlah nasabah  syariah di Kota Serang Banten meningkat 

0,8 (juta unit). Tujuan dari penelitian ini adalah menguji faktor apa saja yang 

dapat mempengaruhi kepuasan nasabah dan dampaknya terhadap keputusan untuk 

tetap pada pilihan (retensi) perbankan konvensional di Kota Serang Banten. 

Sebuah kuesioner dirancang untuk mengumpulkan data tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi retensi dengan responden sebanyak 213 nasabah yang tinggal di 

Kota Serang, Banten dan memiliki rekening lebih dari satu pada bank yang 

berbeda. Data yang dikumpulkan dianalisa dengan menggunakan Struktur 

Equation Modeling (SEM) dengan menggunakan software statistik AMOS versi 

2.2. Setelah menganalisis data, Penelitian ini menyimpulkan bahwa pelayanan  

cutomer service dan kepercayaan berpengaruh secara signifikan dan positif 

terhadap kepuasan nasabahnya dan berdampak terhadap keputusannya untuk tetap 

pada perbankan konvensional. Data tersebut juga mengungkapkan bahwa peranan 

pelayanan customer service memiliki pengaruh yang tinggi terhadap retensi pada 

perbankan konvensional bila dimediasi melalui kepuasan nasabah. 

 

Kata kunci: Customer service, kepercayaan, kepuasan nasabah dan retensi. 

 

 

 

 

 

 

 


