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Riwayat Artikel: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Service Quality,
Received : 24 April 2024 Digital Marketing dan Customer Retention Terhadap Loyalitas Muzakki
Revised : 23 Mei 2024 Pada Lazismu DIY. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
Accepted : 24 Mei 2024 dengan pengambilan data diperoleh dari quesioner terhadap para

pemberi zakat (muzakki) di wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta.
Sampel yang dianalisis dalam penelitian ini sejumlah 107 responden

Kata Kunci: service quality, dengan kriteria pernah melakukan donasi kepada Lazismu DIY. Teknik
digital marketing, customer pengambilan sampel mengunakan purposive sampling. Pengolahan data
retention, loyalitas muzakki, dilakukan mengunakan SmartPLS 3.0. Hasil penelitian ini menunjukan
Lazismu DIY. bahwa service quality berpengaruh positif terhadap loyalitas muzakki.

Sedangkan variabel digital marketing dan customer retention tidak
berpengaruh terhadap loyalitas muzakki pada Lazismu DIY. Selanjutnya

DOI: 10.62335 dari hasil penelitian ini disimpulkan bahwa semakin baik pelayanan
yang dilakukan oleh Lazismu DIY akan memberikan dampak yang positif
terhadap kepercayaan mustahik pada lembaga zakat khususnya Lazismu
DIY terkait dengan program yang dilaksanakan dalam penggalangan
dana sehingga semakin meningkatkan loyalitas muzakki terhadap
lembaga zakat secara umum dan khususnya Lazismu DIY.

1. LATAR BELAKANG

Perkembangan teknologi digital di era global saat ini sudah tersebar luas di dunia pemasaran
yang dikenal dengan digital marketing termasuk pada lembaga filantropi. Digital marketing
merupakan salah satu media pemasaran yang berpengaruh dalam pemasaran pada semua jenis
pemasaran termasuk pada media sosial. Menurut (Sheikh, 2013) menjelaskan bahwa digital
marketing ialah mekanisme dan model pemasaran mengunakan internet dengan melalui perangkat
komputer atau perangkat seluler dan menggunakan aplikasi media social network, social
bookmarking, foto, web, pemasaran email, mobile application, ads sense, webinar, blog dan youtube,
tiktok, X, dan flatform yang mendukung promosi lainnya. Selanjutnya berbagai cara dapat dilakukan
oleh perusahaan/lembaga zakat dalam melakukan promosi digital dengan pemasaran secara digital
untuk mendukung kegiatan pemasaran agar maksimal.
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Perusahaan modern termasuk lembaga filantropi dituntut untuk semakin mengenalkan
berbagai programnya melalui berbagai media termasuk model digital marketing. Selanjutnya di era
industri 5.0 perusahaan termasuk lembaga filantropi dituntut untuk mampu berinovasi dalam
merebut perhatian para donatur melalui media sosial. Selain itu hampir semua sektor yang
berhubungan dengan kegiatan donasi akan melibatkan pemasaran online. Oleh karena itu,
perusahaan apapun saat ini hingga masa mendatang akan sangat dibutuhkan kegiatan pemasaran
secara online untuk mempromosikan produk dan kegiatannya. Selain itu semakin berkembanganya
sebuah perusahaan akan semakin tinggi dalam melibatkan teknologi yang bertujuan untuk lebih
mudah mensosialisasikan kegiatan dan dapat dengan mudah dikenal oleh masyarakat luas. Selain
itu, media teknologi secara langsung dapat dijadikan alat untuk mempertahankan sekaligus menarik
minat para donatur untuk memahami program lembaga zakat dan berbagai kegiatan lain yang
mendukung kegiatan sosialisasi (Darsono, Susana, Prihantono, & Kasim, 2019).

Terkait dengan pemasaran lembaga filantropi khususnya lembaga zakat masih belum banyak
mendapatkan perhatian dari para calon donatur. Selanjutnya kendala yang dihadapi lembaga zakat
adalah terkait dengan pembuat konten yang menarik dan sesuai dengan kebutuhan para donatur,
terkait dengan konten dalam bentuk gambar, tulisan yang readable, warna yang menarik dan
penggunaan sarana yang sesuai. Hal tersebut dapat dilihat dari media sosial, web dan sarana lain
yang digunakan oleh lembaga zakat dalam mensosialisasikan program dan kegiatan yang dilakukan.
Sehingga dalam marketing diperlukan peningkatan sistem dan kreasi serta kreativitas guna
meningkatkan performa dan layanan promosi kepada para calon donatur. Terkait dengan hal
tersebut didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh (Sutrisno & D.Tanjung, 2022) mengatakan
bahwa pelanggan kurang puas jika dalam penggunaan fasilitas dan model pemasaran yang telah
disediakan kurang menarik dari warna, tulisan, dan model yang digunakan dalam sarana pemasaran,
sehingga kurang efektif dalam pemanfaatan digital marketing yang disediakan. Hal tersebut
didukung oleh penelitian Hairunnisa et al., (2021) mengatakan bahwa nasabah kurang puas dalam
penggunaan fasilitas mobile banking yang telah disediakan, dikarenakan kurang maksimalnya sistem
mobile banking, sehingga kurang efektifnya pemanfaatan digital marketing yang ada.

Service quality dalam pemasaran merupakan hal penting yang harus diperhatikan pada
lembaga sosial dan termasuk perusahaan jasa, karena menjadi faktor penentu keberhasilan pada
suatu perusahaan (Marsito, 2021). Berdasarkan survei sementara yang dilakukan dengan beberapa
donatur melalui wawancara terhadap para donatur yang sudah berdonasi di Lazismu DIY mayoritas
mengatakan merasa puas dengan pelayanan yang dilakukaan oleh lembaga zakat khususnya yang
dilakukan layanan yang dilakukan oleh penerima tamu (costumer service). Selain itu dengan
pelayanan yang cepat oleh lembaga sosial termasuk lembaga zakat dapat menjadikan para donatur
merasa nyaman dan terlayani dengan baik. Dengan adanya peningkatan sistem BSI mungkin akan
mempercepat dalam proses transaksi nasabah. Hal yang mendukung dalam pemasaran adalah
layanan yang baik sebagaimana penelitian yang dilakukan oleh (Influence et al, 2022) yang
menyimpulkan bahwa ketika pelayanan dilakukan dengan cepat dan baik maka para pelanggan akan
merasa senang dan memberikan pernyataan yang baik kepada pelanggan yang lain serta
memberikan rekomendasi yang baik kepada para calon pengguna layanan untuk menggunakan
layanan yang sama pada waktu-waktu berikutnya.

Pada dunia pemasaran, customer retention dipandang sebagai suatu permasalahan yang
penting. Hal tersebut karena dalam kegiatan sosial atau antara lembaga sosial satu dengan yang
lainnnya terdapat persaingan untuk mendapatkan perhatian dari para calon donatur dalam rangka
mensukseskan program lembaga zakat. Sehingga Customer retention dilakukan oleh lembaga zakat
guna melibatkan dan membujuk para calon donatur untuk melakukan donasi secara terus
menerus/jangka panjang di masa depan (Nurjanah & Pasundan, 2022). Terkait dengan hal tersebut
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Lazismu DIY memiliki kepentingan untuk dapat mempertahankan donaturnya agar dapat terus
menjalankan program yang direncanakan dan meningkatkan kualitas dan kualitas layanan kepada
para muzakki maupun mustahik. Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi
service quality, digital marketing dan customer retention pada lembaga zakat khususnya di Lazismu
DIY untuk mengungkapkan dan membuktikan bahwa kegiatan marketing yang dilakukan
memerlukan peningkatan dan perbaikan demi keberlangsungan kegiatan filantropi.

2. KAJIAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS

Digital Marketing

Pemasaran digital sering diungkapkan dengan pemasaran secara online. Selanjutnya kondisi
saat ini mayoritas bisnis baik kecil maupun sekala besar telah memiliki media online untuk
mempromosikan produknya (Kingsnorth, 2016). Pemasaran digital merupakan suatu media dan
sistem serta kegiatan bisnis yang dirancang untuk mempromosikan produknya yang bertujuan
untuk dapat memuaskan keinginan dan mencapai sasaran serta tujuan yang ingin dicapai. Selain itu
pemasaran juga dapat diartikan sebagai serangkaian prinsip untuk memilih dan menentukan pasar
sasaran sesuai denagn kondisi yang diinginkan. (Syafarudin, 2022). Menurut Yusran dkk. Pemasaran
syariah (Islamic marketing) adalah merupakan suatu proses mempromosikan kegiatan bisnis yang
menggabungkan antara prinsip-prinsip Islam dengan semua tahapan yang dilakukan.

Service Quality

Menurut Yusran (2020), pelayanan dapat diartikan sebagai sejumlah kepuasan yang
dirasakan langsung oleh pelanggan, tidak hanya sebatas melayani, tetapi mengerti, memahami dan
merasakan berdasarkan pengalaman yang dialaminya. Sedangkan kesimpulan menurut penelitian
dari Zakiy & Haryanto (2022) mengatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan sikap dan persepsi
yang dibentuk oleh perbedaan antara kualitas layanan yang diterima dengan teori dan kenyataan
pemasaran yang seharusnya dilakukan.

Customer Retention

Menurut Kingsnorth (2019) Customer retention adalah pengembangan hubungan dengan
pelanggan sehingga mereka ingin tetap dan terus menetap pada satu kondisi perusahaan/pelayanan.
Selain itu customer retention merupakan perubahan pola pikir nasabah yang ingin pergi atau
meninggalkan layanan lama menuju layanan baru yang lebih baik. Selanjutnya menurut Chandra
(2019) menyimpulkan bahwa Customer retention adalah bayangan atau cerminan pelanggan, di
mana tingkat retensi yang tinggi akan berdampak pada tingkat rendahnya pelanggan untuk tidak
memberi donasi kembali. Upaya dalam peningkatan retensi muzakki membutuhkan pemahaman
terkait faktor-faktor yang menyebabkan muzakki beralih pada lembaga zakat yang lain.

Loyalitas Nasabah

Menurut (Tjiptono, 2020) loyalitas pelanggan (muzakki) adalah merupakan komitmen
pelanggan terhadap suatu merk (program) berdasarkan sikap yang sangat positif dalam pembelian
jangka panjang. Menurut Putri (20021) loyalitas pelanggan (muzakki) merupakan komitmen yang
dipegang teguh untuk terus mengunakan atau berdonasi terhadap lembaga zakat.

Karakteristik responden berdasarkan usia 17-20 sebanyak 12 (11%), berdasarkan usia 21-
24 sebanyak 69 (69%), berdasarkan usia 25-35 sebanyak 24 (22%), berdasarkan usia >35 sebanyak
2 (2%). dari 107 responden bahwa responden yang banyak menggunakan BSI berusia 21-24 tahun
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sedangkan untuk deskripsi responden berdasarkan lamanya menjadi nasabah dapat terlihat pada
table berikut.

Table 1. Deskripsi responden berdasarkan lamanya menjadi nasabah BSI KCP UMY

Lama Menjadi Muzakki Jumlah Persentase
<1 Tahun 34 34%
>1 Tahun 66 66%
Total 100 100%

3. METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif, dengan data yang diperoleh
secara primer melalui metode pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner menggunakan
Google Form dengan sampel yang dipilih yaitu purposive sampling (sampel syarat). Data primer
didapat melalui teknik kuesioner yang menggunakan skor 1 - 4 pada penggunaan skala likert.
Penelitian ini menggunakan Smart PLS 3.0.

Populasi merupakan kesimpulan yang terdiri obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti, dengan demikian populasi bisa berupa sejumlah
orang, keadaan, kejadian, benda atau individu dengan kualitas serta ciri-ciri yang ditentukan Rukajat
(2018). Populasi dalam penelitian ini adalah para donatur yang sudah berdonasi di Lazismu DIY.
Penentuan ukuran sampel dalam penelitian ini mengunakan rumus Lemeshow (2020), dalam hal ini
dikarenakan jumlah populasi tidak diketahui secara pasti. Berikut rumus lemeshow:

(1.96)?(0.5)(1 — 0.5)
B (0.10)2
(3.8416)+(0,5)(0.5)
(0.01)31215
(3.8416)+(0.0025)
(0_01)223
(0.009604)

n = 0.9604
n = 96.04

Hipotesis Penelitian:

H1: Digital marketing berpengaruh positif terhadap loyalitas muzakki pada Lazismu DIY.
H2: Customer retention berpengaruh positif terhadap loyalitas muzakki pada Lazismu DIY.
H3: Service quality berpengaruh positif terhadap loyalitas muzakki pada Lazismu DIY.
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4. ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1. Analisis
4.1.1. Uji Validitas
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Gambar 1. Outer Model
Sumber data diolah: 2024

Berdasarkan gambar di atas diperoleh hasil bahwa ketika beberapa indikator variabel > 0.6
hal itu menandakan bahwa indikator tersebut dapat dinyatakan valid untuk mengukur konstruknya.

4.1.2. Uji Convergent Validity

Table 2. Outer Loading

Ket. Customer Digital Loyalitas Service
Retention Marketing Nasabah Quality
X2 X1 Y X3

CR3 0.717 Valid
CR4 0.759 Valid
CR5 0.776 Valid
CR6 0.822 Valid
DM2 0.788 Valid
DM4 0.767 Valid
DM5 0.756 Valid
DM6 0.810 Valid
LN4 0.821 Valid
LN5 0.832 Valid
LN6 0.892 Valid
SQ2 0.732  Valid
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Q3 0761  Valid
SQ4 0732  Valid
SQ5 0733  Valid
SQ6 0783  Valid
Q7 0754  Valid
SQ8 0752  Valid
DM1 0.753 valid

Sumber data diolah: 2024

Berdasarkan dengan tabel di atas diperoleh hasil bahwa ketika beberapa indikator variabel
> 0.6 hal itu menandakan bahwa indikator tersebut dapat dinyatakan valid untuk mengukur
konstruknya.

Tabel 3. Average Variance Extracted (AVE)

Keterangan Rata-rata Varians
Diekstrak (AVE)

Service Quality (X1) 0.582

Digital Marketing (X3) 0.573

Customer Retention (X2) 0.592

Loyalitas Muzakki (Y) 0.710

Sumber data diolah: 2024

Berdasarkan dengan tabel di atas diperoleh hasil bahwa ketika seluruh konstruk dalam
penelitian ini memiliki (AVE) > 0.5 sehingga dapat dijelaskan bahwa seluruh konstruk dalam
penelitian ini meliputi Digital Marketing, Customer Retention, Service Quality dan Loyalitas Nasabah
dikatakan valid untuk mengukur konstruknya.

Tabel 4. Discriminat Validity

Keterangan Customer  Digital Loyalitas  Service
Retention = Marketing  MuzakkiY Quality
X2 X1 X3

Service Quality X1 0.758 0.657 0.808 0.743

Digital Marketing X2 0.546 0.762

Customer Retention X3 0.771

Loyalitas Muzakki Y 0.651 0.586 0.843

Sumber data diolah: 2024

Berdasarkan dengan tabel di atas diperoleh hasil bahwa hasil yang menunjukan nilai dari
akar kuadrat Average Variance Extracted (AVE) masing-masing konstruk. Seperti: Customer
Retention = 0.771, Digital Marketing = 0.762, Loyalitas Nasabah = 0.843, Service Quality = 0.743.
Berdasarkan nilai tersebut didapatkan bahwa nilai kuadrat konstruk tersebut > 0.5 merupakan nilai
AVE. Didapatkan kesimpulan bahwa model pengukuran dinyatakan valid karena telah memenuhi
convergent validity dan discriminat validity.
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4.1.3. Uji Reliabilitas
Table 5. Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability

Keterangan Cronbach's Reliabilitas
Alpha Komposit
Service Quality (X1) 0.867 0.896
Digital Marketing (X2) 0.823 0.873
Customer Retention (X3) 0.772 0.823
Loyalitas Muzakki (Y) 0.796 0.882

Sumber data diolah: 2024

Berdasarkan dengan tabel di atas diperoleh hasil bahwa nilai dari cronbach’s alpha dan
composite reliability menunjukan bahwa konstruk dalam penelitian ini, meliputi: Digital Marketing,
Customer Retention, Service Quality dan Loyalitas Nasabah memiliki nilai > 0.6. Berdasarkan hal
tersebut didapatkan kesimpulan bahwa seluruh konstruk dalam penelitian ini reliabel dan dapat
mengukur setiap konstruknya.

4.1.4. Uji Hipotesis
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Gambar 2. Uji Inner Model
Sumber data diolah : 2024

Berdasarkan dari gambar diatas didapatkan hasil bahwa output model struktural atau inner
model pada PLS yang mengambarkan hubungan antara konstruk dengan lattenya yang sebelumnya
telah dihipotesiskan. Selanjutnya, untuk memprediksi hubungan antara variabel laten dapat
dijelaskan dengan melihat besaran presentase dari variance melalui R-square.
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Table 6. Nilai R-Square

Ket R Square Adjusted R
Square
Loyalitas Nasabah Y 0.663 0.653

Sumber data diolah: 2024

Berdasarkan dengan tabel di atas diperoleh hasil bahwa ketika nilai R-Square dari konstruk

atau variabel loyalitas nasabah sebesar 0.663 nilai tersebut dikatakan sebesar 66% variance
konstruk loyalitas nasabah dipengaruhi oleh konstruk independennya yaitu digital marketing,
customer retention dan service quality, sedangkan 34% variance sisa konstruk loyalitas nasabah
dijelaskan dan dipengaruhi oleh faktor lain.

Table 7. Path Coefficient

Ket Sampel Asli  P-Values T Statistik(0/
(0) STDEV)

Service Quality X1 -> Loyalitas 0.691 0.653 0.138
Muzakki Y

Digital Marketing X2 -> Loyalitas 0.088 0.104 0.082
Muzakki Y

Customer Retention X3 -> Loyalitas  0.078 0.106 0.136
Muzakki Y

Sumber data diolah: 2024

Berdasarkan dengan tabel di atas diperoleh hasil bahwa ketika path coefficient yang

menyatakan hasil dari orginal sample (), nilai T-statistic, dan p-value yang kemudian dipaparkan
hasil pada uji hipotesis sebagai berikut:

a)

b)

Hipotesis 1: Service Quality memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hal tersebut
didapatkan dalam uji hipotesis pada original sampling yang memiliki nilai sebesar 0.691 yang
dapat dikatakan bahwa Service Quality memiliki pengaruh secara positif terhadap loyalitas
nasabah. Sedangkan, untuk nilai T-statistic sebesar 0.138 atau < 1.96 serta nilai p-values
sebesar 0.653 > 0.05, sehingga dapat dianyatakan bahwa hipotesis 1 didukung.

Hipotesis 2: Digital Marketing tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hal
tersebut didapatkan dalam uji hipotesis pada original sampling yang memiliki nilai sebesar
0.088 didapatkan bahwa digital marketing tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
Sedangkan, untuk nilai T-statistic sebesar 0.082 yang berarti nilai T-statistic < 1.96 serta nilai
p-value sebesar 0.106 > 0.05. Sehingga, dapat dikatakan bahwa digital marketing tidak
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yang dapat dinyatakan bahwa hipotesis 2 ditolak.
Hipotesis 3: Customer Retenton memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hal tersebut
didapatkan dalam uji hipotesis pada original sampling yang memiliki nilai sebesar 0.078 yang
dapat dikatakan bahwa Customer Retention tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Sedangkan, untuk nilai T-statistic sebesar 0.138 atau < 1.96 serta nilai p-values
sebesar 0.106 > 0.05, sehingga dapat dinyatakan bahwa hipotesis 3 ditolak.
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4.2. PEMBAHASAN

4.2.1 Pengaruh Service Quality Memiliki Pengaruh Positif Terhadap Loyalitas Muzakki

Lazismu DIY.

Berdasarkan dengan pengujian hipotesisnya dapat diketahui bahwa H1 diterima, maka dapat
dikatakan service quality berpengaruh positif pada loyalitas Muzakki pada Lazismu DIY. Dibuktikan
dengan hasil uji hipotesis pada original sampling yang memiliki nilai sebesar 0.691 dan nilai ¢t-
statictics sebesar 0.138 yang berarti nilai t-statictics < 1.96 serta nilai p-value sebesar 0.65 > 0.05
yang berarti angka tersebut berpengaruh secara signifikan. Berdasarkan uraian di atas menyatakan
bahwa ketika kualitas layanan baik maka loyalitas pelanggan (muzakki) pada Lazismu DIY juga akan
meningkat (menjadi lebih baik).

Hasil penelitian tersebut sejalan dengan (Zakiy & Azzahroh, 2017) menyatakan bahwa ketika
pelanggan merasa puas dari pelayanan yang diberikan suatu lembaga, seperti pelayanan yang cepat,
nyaman, aman, sopan dan ramah maka pelanggan tersebut akan membalas perilaku lembaga dengan
menunjukan loyalitas dengan melakukan berdonasi/berkontribusi ulang, merekomendasikan pada
orang lain, dan menjukan respon positif mengenai lembaga zakat.

Dalam penelitian lain juga didapatkan hasil serupa, yakni semakin baik service quality maka
semakin tinggi pula kepuasan pelanggan terhadap lembaga tersebut. Kualitas layanan yang baik
tidak lepas dari dukungan lingkungan lembaga, terutama dukungan dari sumber daya manusia yang
baik (Rahman, 2022).

Pernyataan tersebut didukung oleh data hasil penyebaran kuesioner (QL1) yang didapatkan
sebanyak 59,5% dari 100 responden menyatakan setuju dengan pernyataan kuesioner, sebagai
berikut: “Pegawai selalu melayani saya dengan sopan dan ramah” Pernyataan tersebut didukung
oleh data hasil penyebaran kuesioner (SQ6) 56,1% dari 100 responden menyatakan setuju dengan
pernyataan kuesioner, sebagai berikut:

“Saya merasa puas menggunakan layanan Lazismu DIY”.

4.2.2 Pengaruh Digital Marketing Memiliki Pengaruh Positif Terhadap Loyalitas Muzakki

Lazismu DIY.

Berdasarkan dengan pengujian hipotesisnya dapat diketahui bahwa H2 ditolak, maka dapat
dikatakan digital marketing berpengaruh negatif pada loyalitas muzakki Lazismu DIY. Dibuktikan
dengan hasil uji hipotesis pada original sampling yang memiliki nilai sebesar 0.088 dan nilai ¢-
statictics sebesar 0.082 yang berarti nilai t-statictics < 1.96 serta nilai p-value sebesar 0.10 > 0.05
yang berarti angka tersebut tidak berpengaruh positif dan tidak signifikan. Berdasarkan uraian di
atas menunjukkan bahwa semakin tinggi digital marketing yang dilakukan oleh Lazismu DIY maka
tidak menambah loyalitas pelanggan/muzakki, sebaliknya ketika tingkat digital marketing rendah
maka loyalitas muzakki belum tentu mengikuti atau menurun. Sehingga dapat dikatakan digital
marketing tidak mempengaruhi positif dan tidak signifikan pada loyalitas muzakki pada Lazismu DIY.

Hasil penelitian tersebut sejalan dengan (Rahmadani, 2019) menyatakan bahwa pelanggan
belum sepenuhnya memanfaatkan fitur marketing yang digunakan oleh Lazismu DIY, oleh karena itu
Lazismu DIY perlu mempromosikan fasilitas layanan kepada muzakki secara luas dan memberikan
keyakinan bahwasannya Lembaga Zakat Lazismu DIY memberikan banyak program dan
keuntunggan dalam menyalurkan dana para muzakki. Dalam penelitian ini juga didapatkan hasil
bahwa digital marketing tidak memiliki signifikansi terhadap loyalitas muzakki.

Merujuk pada hasil data penelitian yang dilakukan penyebab digital marketing yang tidak
mempengaruhi loyalitas muzakki yaitu disebabkan karena para donatur menilai program lembaga
zakat Lazismu DIY bukan dari segi pemasaran digitalnya saja melainkan melihat dari segi pelayanan
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yang diberikan secara langsung oleh para pegawai Lazismu DIY. Pernyataan tersebut didukung
berdasarkan hasil kuesioner terbuka yang dilakukan oleh peneliti memalui Google Form, yang
menyatakan bahwa ketika pemasaran yang dilakukan sudah baik namun dari segi pelayanananya
kurang baik maka pelanggan akan merasa kurang puas ketika bertaransaksi di lembaga. Pelanggan
akan merasa puas dalam bertransaksi ketika keduanya memberikan kepuasaan tersendiri bagi
pelanggan sehingga pelanggan akan merasa loyal ketika berhubungan dengan lembaga zakat.

4.2.3 Pengaruh Customer Retention Memiliki Pengaruh Positif Terhadap Loyalitas Muzakki

Lazismu DIY.

Berdasarkan dengan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan dapat diketahui bahwa H1
ditolak, sehingga dapat simpulkan bahwa customer retention tidak memiliki pengaruh positif pada
loyalitas muzakki pada Lazismu DIY. Dibuktikan dengan hasil uji hipotesis pada original sampling
yang memiliki nilai sebesar 0.078 dan nilai t-statictics sebesar 0.138 yang berarti nilai t-statictics <
1.96 serta nilai p-value sebesar 0.106 > 0.05 yang berarti angka tersebut tidak berpengaruh secara
signifikan. Berdasarkan uraian di atas dapat dikatakan bahwa ketika lembaga zakat mampu
mempertahankan nasabah lama dengan baik maka tidak menambah semakin baik loyalitas muzakki
pada Lazismu DIY.

Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan diperoleh bahwa hasil yang menyatakan bahwa
customer retention tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah sejalan dengan penelitian
(Kristanti, 2021) yang menyatakan bahwa customer retention tidak berpengaruh pada loyalitas
pelanggan. Akan tetapi penelitian yang tidak mendukung dari penelitian yang dilakukan Kurniawati
(2019) menyatakan bahwa ketika retensi nasabah (customer retention) baik maka, nasabah akan
cenderung tetap bertahan.

Pernyataan tersebut didukung oleh data hasil penyebaran kuesioner (CR1) yang didapatkan
sebanyak 56 % dari 100 responden menyatakan setuju dengan pernyataan kuesioner, sebagai
berikut:

“Alur pelayanan Lazismu DIY mudah dan tidak mempersulit muzakki”.

Pernyataan tersebut didukung oleh data hasil penyebaran kuesioner (LN1) 58 % dari 100
responden yang menyatakan setuju dengan pernyataan kuesioner, sebagai berikut:

“Saya tidak akan beralih ke lembaga zakat lain karena saya sudah cocok dengan program yang
ditawarkan Lazismu DIY”. Hal tersebut menunjukan bahwa pelanggan telah percaya pada Lazismu
DIY sehingga muzakki enggan untuk berpindah kepada lembaga lain.

5.PENUTUP / KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat diambil kesimpulan bahwa
pengaruh digital marketing, customer retention dan service quality terhadap loyalitas nasabah pada
bank syariah sebagai berikut:

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa service quality berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas muzakki. Sedangkan variabel digital marketing dan customer retention tidak
berpengaruh terhadap loyalitas muzakki pada Lazismu DIY. Selanjutnya dari hasil penelitian ini
disimpulkan bahwa semakin baik pelayanan yang dilakukan oleh Lazismu DIY akan memberikan
dampak yang positif terhadap kepercayaan mustahik pada lembaga zakat khususnya Lazismu DIY
terkait dengan program yang dilaksanakan dalam penggalangan dana sehingga semakin
meningkatkan loyalitas muzakki terhadap lembaga zakat secara umum dan khususnya Lazismu DIY.
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