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MOTTO 

Menjaga hubungan baik dengan anggota menjadi sebuah keharusan dalam usaha 

karena berdampak pada keberhasilan usaha sebagaimana dalam  Q.S. Ar-Rad :21 

 

ن يوُصَلَ وَيَخۡشَوۡنَ رَبذهُمۡ وَيَخَافُونَ سُوءَٓ ٱلۡۡسَِابِ  
َ
ُ بهِۦِٓ أ مَرَ ٱللَّذ

َ
ِينَ يصَِلُونَ مَآ أ  وَٱلَّذ

“Dan orang-orang yang menghubungkan apa-apa yang Allah perintahkan supaya 

dihubungkan, dan mereka takut kepada Tuhannya dan takut kepada hisab yang 

buruk” 
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ABSTRAK 

ENI KUNAINI. Pengaruh Islamic Branding, Content Marketing dan Pelayanan 

dengan Carter Model terhadap Customer Retention pada Anggota Gerai Dinar 

Pekalongan. 

 Saat ini persaingan bisnis lembaga keuangan syariah semakin kompetitif. 

Salah satu lembaga keuangan syariah yang saat ini ketat persaingannya adalah 

adalah Baitul Māl wat Tamwĭl (BMT). Hal ini menuntut pihak BMT supaya dapat 

mempertahankan anggotanya agar tidak beralih ke pesaing dengan menerapakan 

konsep customer retention. Konsep customer retention sendiri dapat terjadi jika 

didukung oleh beberapa faktor diantaranya Islamic branding, content marketing 

dan pelayanan yang maksimal. Gerai Dinar Pekalongan merupakan salah satu BMT 

di Pekalongan yang telah menerapkan konsep customer retention dalam 

menjalankan bisnisnya. Tujuan dari penelitian ini untuk mengidentifikasi pengaruh 

Islamic branding, content marketing dan pelayanan dengan carter model terhadap 

customer retention pada anggota Gerai Dinar Pekalongan. 

 Penelitian ini dilakukan dengan metode survei melalui kuisoner dalam 

bentuk google form yang telah diuji valid dan reliabel yang disebarkan kepada 

anggota Gerai Dinar Pekalongan. Populasi dalam penelitian ini tidak diketahui 

sehingga digunakan rumus Lameshow dalam menentukan jumlah sampel dan 

didapatkan 97 sampel. Analisis data dilakukan melalui uji regresi linear berganda 

untuk mengetahui adanya pengaruh dengan bantuan program SPSS 25. 

 Hasil penelitian menujukkan bahwa Islamic branding dan pelayanan 

dengan carter model berpengaruh secara parsial terhadap customer retention pada 

anggota Gerai Dinar Pekalongan, sedangkan content marketing tidak berpengaruh 

parsial terhadap customer retention pada anggota Gerai Dinar Pekalongan. Secara 

simultan Islamic branding, content marketing dan pelayanan dengan carter model 

berpengaruh terhadap customer retention pada anggota Gerai Dinar Pekalongan. 

Dari hasil analisis tersebut, strategi Islamic branding dan pelayanan dengan carter 

model dapat dioptimalkan untuk meningkatkan customer retention pada anggota 

Gerai Dinar Pekalongan, sedangkan tidak adanya pengaruh content marketing 

terhadap customer retention mendorong pentingnya dilakukan penelitian lebih 

lanjut. 

 

Kata Kunci: Islamic branding, content marketing, pelayanan dengan carter model, 

customer retention. 
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ABSTRACT 

ENI KUNAINI. The Influence Islamic Branding, Content Marketing and 

Services with the Carter Model on Customer Retention of Members of Gerai 

Dinar Pekalongan. 

         Currently, the business competition for Islamic financial institutions is 

increasingly competitive. One of the Islamic financial institutions that is currently 

highly competitive is Baitul Māl wat Tamwĭl (BMT). This requires the BMT to be 

able to maintain its members so as not to switch to competitors by applying the 

concept of customer retention. The concept customer retention itself can occur if it 

is supported by several factors including Islamic branding, content marketing and 

maximum service. Gerai Dinar Pekalongan is one of the BMTs in Pekalongan that 

has implemented the concept of customer retention in running its business. The 

purpose of this study is to identify the influence of Islamic branding, content 

marketing and service with a carter model on customer retention in members of 

Gerai Dinar Pekalongan. 

         This research was conducted using a survey method through a questionnaire 

in the form of a google form that has been tested valid and reliable which is 

distributed to members of Gerai Dinar Pekalongan. The population in this study is 

unknown so that the Lameshow formula is used in determining the number of 

samples and obtained 97 samples. Data analysis was carried out through multiple 

linear regression to determine the effect with the help of the SPSS 25 program. 

         The results of the study show that Islamic branding and service with a carter 

model have a partial effect on customer retention for members of Gerai Dinar 

Pekalongan, while content marketing has no partial effect on customer retention for 

members of Gerai Dinar Pekalongan. Simultaneously Islamic branding, content 

marketing and service with a carter model effect on customer retention for members 

of Gerai Dinar Pekalongan. From the results of the analysis, the Islamic branding 

and service with a carter model can be optimized to increase customer retention for 

members of Gerai Dinar Pekalongan, while the absence of the influence of content 

marketing on customer retention encourages the importance of further research. 

 Keywords: Islamic branding, content marketing, service with a carter model, 

customer retention. 
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TRANSLITERASI 

 

 Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil 

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap 

ke dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman 

transliterasi itu adalah sebagai berikut. 

 

1. Konsonan  

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di 

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan 

transliterasinya dengan huruf Latin :  

Hurufarab Nama Huruflatin Nama 

 Alif Tidak ا

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di ث

atas) 

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di ح

bawah) 

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di ذ

atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش
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 Ṣad ṣ es (dengan titik di ص

bawah) 

 Ḍad ḍ de (dengan titik di ض

bawah) 

 Ṭa ṭ te (dengan titik di ط

bawah) 

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain ‘ Koma terbalik (di‘ ع

atas) 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha هـ

 Hamzah ' Apostrof ء

 Ya Y Ye ى

  

2. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari vocal 

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.  

 

1) Vokal Tunggal  

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat, 

transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ Fathah A A 

  َ Kasrah I I 

  َ Dhammah U U 
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2) VokalRangkap  

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harkat dan huruf, yaitu:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan i يْ  ...

 Fathah dan wau Au a dan u وْ  ...

 

Contoh:  

ت ب    kataba - ك 

ل    fa’ala - ف ع 

 żukira - ك ر  ذ  

 yażhabu - ذْه ب  ي  

ئ    su'ila - ل  س 

يْف    kaifa - ك 

 haula - وْل  ه  

 

3. Maddah  

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:  

Harkat 

huruf 

dan Nama Huruf dan 

tanda 

Nama 

 Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas  ا...ى   ...

...  Kasrah dan ya I i dan garis di atas  ى 

 Hammah dan wau U u dan garis di atas  و  ...

  

 Contoh:  

 - ق ال  
Qāla 

م ى  ر 
- 

Ramā 

 - ق يْل  
Qĭla 
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4. Ta’marbuṭah  

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:  

1) Ta’marbutah hidup  

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2) Ta’marbutah mati  

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”.  

3) Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).  

Contoh:  

ة  الأ طْف ال   وْض   - ر 

-- 

rauḍah al-aṭfāl 

rauḍatulaṭfāl 

ة   ر  ن وَّ يْن ة  الم  د   - الم 

-- 

al-Madĭnah al-Munawwarah 

al-Madĭnatul-Munawwarah 

ةْ   talḥah - ط لْح 

 

5. Syaddah  

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah 

tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah 

tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf 

yang diberi tanda syaddah itu.  

   Contoh:  

بَّن ا  rabbanā -  ر 

ل    nazzala -  ن زَّ

 al-birr -  الب ر  

ج    al-ḥajj -  الح 

 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang 

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 

qamariyah.  

1) Kata sandang yang diikuti oleh huruf  syamsiyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan 

dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.  
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2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan 

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.   

3) Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sempang.  

Contoh:    

ج   ل  الرَّ  - ar-rajulu 

يِّد    as-sayyidu - السَّ

 as-syamsu - الشَّمْس  

 al-qalamu - الْقل م  

يْع    al-badĭ’u - الْب د 

ل   لَ   al-jalālu - الْج 

 

7. Hamzah  

 Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. 

Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir 

kata. Bila hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam 

tulisan Arab berupa alif.   

Contoh:  

ذ وْن    ت أخْ 
  - ta'khużūna 

 النَّوْء  
  - an-nau' 

يْىء   -   ش  syai'un 

 أ نَّ 
  - inna   

رْت   -   أ م  umirtu 

ل   -   أ ك  akala 

 

8. Penulisan Kata  

 Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat 
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yang dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut 

dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.  

Contoh:  

از ق يْن   ير  الرَّ إ نَّ الله  ل ه و  خ    Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn   و 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn  

ان   يْز  الم  يْل  و  أ وْف وا الْك    Wa auf al-kaila wa-almĭzān   و 

Wa auf al-kaila wal mĭzān  

ل يْل اه يْم  الْخ    Ibrāhĭm al-Khalĭl   إ بْر 

Ibrāhĭmul-Khalĭl  

اه ا رْس  م  اه ا و  جْر    Bismillāhimajrehāwamursahā   ب سْم  الله م 

ن   جُّ الب يْت  م  لى  النَّاس  ح  لله ع  و 

ب يْلًَ    اسْت ط اع  إ ل يْه  س 

 Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti manistaṭā’a 

ilaihi sabĭla  

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti manistaṭā’a 

ilaihi sabĭlā  

 

 

9. Huruf Kapital  

 Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga.  Penggunaanhuruf  

kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf  kapital 

digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. 

Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal 

kata sandangnya.  

Contoh:  

وْلٌ   دٌ إِلاَّ رَسح   Wa mā Muhammadun illā rasl  وَمَا مُحَمَّ

بَاركًا  ةَ مح  إنَّ أوََّلَ بَ يْتٍ وحضِعَ للِنَّاسِ للََّذِى ببَِكَّ
 Inna awwalabaitinwuḍi’alinnāsilallażĭ 

bibakkatamubārakan  

نْز ل   ف يْه  
ان  الَّذ ى أ  هْر  رم ض  ش 

  الْق رْآن  

 Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh  

al-Qur’ānu  

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil 

 Qur’ānu  
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ب يْن   ف ق  الم 
اه  ب الْأ  ل ق دْ ر    و 

 Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn  

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn  

يْن    ال م  بِّ الع  مْد  لله ر    Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn  ا لْح 

 

 Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital 

tidak digunakan.  

Contoh:  

ن  الله  ف تْح  ق ر يْب   ن صْر  مِّ   Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb  و 

يْعًا  م    Lillāhi al-amrujamĭ’an  لله  الْأ مْر  ج 

Lillāhil-amrujamĭ’an  

ل يْم    يْئٍ ع  الله  ب ك لِّ ش    Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm  و 

 

10. Tajwid  

 Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu 

Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai 

dengan pedoman Tajwid.  
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini Lembaga Keuangan Mikro Syari’ah (LKMS) yang mengalami 

pertumbuhan pesat adalah Baitul Māl wat Tamwĭl (BMT) (Kartikawati et al., 

2020). BMT menggabungkan dua tugas utama diantaranya bait al-māl yaitu 

mengelola zakat, infak, sedekah dan penyalurannya dan bait at-tamwĭl yaitu 

membangun kegiatan usaha dan juga investasi untuk memajukan ekonomi 

masyarakat. Secara hukum BMT termasuk dalam kelembagaan Koperasi Jasa 

Keuangan Syari’ah (KJKS) dibawah pengawasan Dinas Koperasi dan UMKM 

(Riyani et al., 2022).  

Memasuki era dimana persaingan bisnis yang semakin kompetitif, maka 

bisa dikatakan bahwa keberhasilan suatu lembaga keuangan khususnya BMT 

untuk mencapai kinerja yang optimal, senantiasa dipengaruhi oleh seberapa 

besar lembaga keuangan tersebut dapat memperoleh keuntungan ketika barang 

ataupun jasa yang ditawarkan dapat memenuhi keinginan dan kepuasan anggota 

(Kartikawati et al., 2020). Persaingan yang tinggi menuntut lembaga keuangan 

untuk mempertahankan anggotanya agar tidak beralih ke pesaing. Selain itu, 

tingginya biaya akuisisi untuk mendapatkan anggota baru membuat lembaga 

keuangan mengalihkan fokusnya ke customer retention (Hadiyanto, 2021).  

Strategi customer retention penting dilakukan karena perilaku pelanggan 

yang ingin dikelola perusahaan sehingga mereka dapat menjaga hubungan 
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dengan perusahaan. Customer retention diindikasikan dengan seberapa sering 

pelanggan melakukan pembelian ulang dalam periode tertentu melalui strategi 

pemasaran yang dilakukan perusahaan. Membangun hubungan jangka panjang 

dimulai dengan menjaga loyalitas dan kepuasan atau dalam kata lain disebut 

“retensi proaktif”, yaitu mengambil tindakan pencegahan untuk mengamankan 

loyalitas pelanggan (Larsson & Broström, 2020).  

Gerai Dinar Pekalongan merupakan Lembaga Koperasi Jasa Keuangan 

Syariah (KJKS) di wilayah Pekalongan yang memberikan layanan investasi 

syariah berbasis emas dan mulai beroperasional sejak 1 Oktober 2010. Karena 

keunikan sistem BMT Gerai Dinar Pekalongan ini, maka Gerai Dinar 

Pekalongan perlu membentuk kepercayaan masyarakat terkait proteksi aset 

dengan emas yang ditujukan untuk perencanaan finansial jangka panjang seperti 

biaya pendidikan, pensiun, rencana haji/umroh dan kebutuhan lainnya. Oleh 

karena itu, manajemen Gerai Dinar Pekalongan berusaha untuk membangun 

strategi untuk mempertahankan anggotanya (customer retention).  

 

Tabel 1. 1 Data Tingkat Total Transaksi Anggota Gerai Dinar Pekalongan 

Periode 
Persentase Transaksi 

NOA Baru 

Persentase Transaksi 

N0A Lama 

2017 8,81% 91,19% 

2018 12,78% 87,22% 

2019 15,28% 84,72% 

2020 14,54% 85,46% 

2021 14,81% 85,19% 

 Sumber: Manajer Gerai Dinar Pekalongan Tahun 2022 
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Terlihat pada Tabel 1.1 Tingkat total transaksi anggota Gerai Dinar 

Pekalongan dalam lima tahun terakhir didominasi oleh anggota lama. 

Menunjukkan bahwa sebagian besar anggota melakukan transaksi terus 

menerus pada produk Gerai Dinar Pekalongan. Sehingga dapat ditarik 

kesimpulan bahwa tingkat customer retention Gerai Dinar Pekalongan cukup 

baik. 

Membangun keunggulan kompetitif dalam situasi pasar yang penuh 

persaingan dapat dilakukan dengan cara meningkatkan customer retention 

(Hadiyanto, 2021). Strategi customer retention  pada lembaga keuangan 

dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya kedekatan merek, strategi 

pemasaran yang tepat dan pelayanan yang baik.   

Membangun customer retention dimulai dengan membangun kedekatan 

anggota terhadap merek dan menjadikannya top of mind.  komitmen merek 

dapat mendorong preferensi dan memperkuat anggota untuk melakukan 

pembelian ulang. Selanjutnya dalam strategi pemasaran, kunci transaksi 

penjualan yang sukses yaitu menentukan motif apa yang membawa anggota 

kepada perusahaan dan menyakinkan bahwa produknya dapat memenuhi 

kebutuhan anggota. Faktor yang tak kalah penting lainnya yaitu strategi kualitas 

pelayanan yang berperan sebagai identitas pembeda dari pesaing dan juga 

membentuk positioning di benak konsumen. Kualitas pelayanan jasa dinilai 

baik apabila mampu memenuhi setiap kebutuhan dan keinginan yang melebihi 

harapan anggota (Hasan, 2010). 
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Salah satu strategi dalam membangun customer retention yaitu penggunaan 

nama merek sebagai identitas produk dan perusahaan. Konsep strategi merek 

yang berlandaskan prinsip Islam disebut Islamic branding. Islamic branding 

yaitu strategi membangun identitas suatu produk atau perusahaan dengan 

menampilkan nama, simbol ataupun karakteristik dari unsur-unsur Islami dan 

disesuaikan menurut aturan syariat Islam.  

Islamic branding menjadi keunggulan kompetitif bagi perusahaan karena 

konsumen muslim yang loyal merasakan nilai unik dan khusus dalam merek 

yang tidak dapat diberikan oleh merek alternatif (Rahman et al., 2018).  

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya mengatakan Islamic branding 

berpengaruh terhadap customer retention (Rahman et al., 2018). Sebab itu akan 

dilakukan investigasi lebih lanjut tentang pengaruh Islamic branding terhadap 

customer retention. 

Selanjutnya strategi customer retention yang paling relevan saat ini, yaitu 

content marketing. Content Marketing berperan penting dalam memberikan 

informasi yang efektif secara luas dan mendorong terciptanya customer 

engagement dalam kegiatan bisnis (Fadillah & Setyorini, 2021). Konten akan 

membuat konsumen datang kembali melalui komunikasi pesan yang 

disampaikan dan membangun keyakinan mereka untuk membeli. . Tidak hanya 

itu, dengan adanya sebuah konten, maka hal tersebut bisa menumbuhkan 

keunggulan kompetitif dalam sebuah bisnis, karena hal itu akan menumbuhkan 

lead product (akan menjadi yang pertama masuk ke benak konsumen jika 

mereka ingin membeli suatu produk) (Alkharabsheh & Zhen, 2021).  



5 
 

 
 

Hasil penelitian terdahulu menyatakan bahwa content marketing 

berpengaruh terhadap customer retention (Fajarina, 2021; Nabilla & Rubiyanti, 

2020). Strategi content marketing penting dilakukan oleh lembaga keuangan 

karena selain digunakan untuk memberikan informasi, juga menjadi media 

edukasi terkait produk atau jasa yang ditawarkan kepada anggota ataupun calon 

anggota. Gerai Dinar Pekalongan merupakan BMT yang menerapkan sistem 

berbasis emas, banyak masyarakat yang masih awam dan kurang memahami 

terkait lembaga keuangan berbasis emas ini. Sehingga Gerai Dinar Pekalongan 

berusaha untuk memberikan edukasi kepada masyarakat tentang produk 

proteksi dan investasi berbasis emas yang mereka tawarkan melakui poster 

digital (posdig) yang dipublikasikan di sosial media mereka. 

Strategi customer  retention  dapat  terbentuk  dengan  baik, apabila kualitas 

pelayanan ekstra mampu diberikan oleh perusahaan kepada setiap 

konsumennya. Hubungan antara konsumen  dan  perusahaan ini dapat 

mempengaruhi munculnya customer  retention,  karena  menunjukkan tingkat 

kepuasan konsumen (Lay et al., 2018). Pelayanan yang tidak memuaskan dapat 

menurunkan citra perusahaan menjadi negatif dimata konsumen, oleh karena itu 

perusahaan harus menjaga kepercayaan masyarakat dengan terus memerhatikan 

kualitas pelayanan didukung dengan sarana dan prasarana yang memadai (Idzni 

et al., 2021).  

Dalam lembaga keuangan syariah, pengukuran skala kualitas pelayanan 

dilakukan dengan carter model. Model ini adalah pengembangan dari model 

servqual yang dikembangkan oleh Parasuraman (Parasuraman et al., 1988) yang 
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tidak dapat diukur berdasarkan aspek sosial dan budaya. Carter model 

menambahkan dimensi baru yaitu kepatuhan sehingga dalam carter model 

terdapat enam dimensi diantaranya  kepatuhan, jaminan, keandalan, berwujud, 

empati, dan daya tanggap (Afifah & Kurniawati, 2021). 

Penelitian yang mendukung adanya hubungan kualitas pelayanan terhadap 

customer retention diantaranya menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap customer retention (Khusna, 2021; Hartono, 2018; Wanti, 2017). 

Temuan berbeda menyatakan tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

customer retention (Saprudin, 2022). Inkonsistensi temuan-temuan tersebut, 

mendukung perlunya penelitian lanjutan tentang hubungan kualitas pelayanan 

terhadap customer retention. 

Berdasarkan uraian diatas, maka dilakukanlah penelitian dengan judul 

“Pengaruh Islamic branding, Content Marketing Dan Pelayanan Dengan 

Carter Model Terhadap Customer Retention Pada Anggota Gerai Dinar 

Pekalongan”. Melalui penelitian ini diharapkan dapat menghasilkan kajian 

tentang Islamic branding, content marketing dan pelayanan dengan carter 

model terhadap customer retention. 

 

B. Rumusan Masalah 

 Dari uraian yang telah dijelaskan didapatkan rumusan masalah sebagai 

berikut 

1. Apakah Islamic branding berpengaruh terhadap customer retention pada 

anggota Gerai Dinar Pekalongan? 
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2. Apakah content marketing berpengaruh terhadap customer retention pada 

anggota Gerai Dinar Pekalongan? 

3. Apakah pelayanan dengan carter model berpengaruh terhadap customer 

retention pada anggota Gerai Dinar Pekalongan? 

4. Apakah Islamic branding, content marketing dan pelayanan dengan carter 

model berpengaruh secara simultan terhadap customer retention pada 

anggota Gerai Dinar Pekalongan? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang dipaparkan, tujuan penulisan skripsi 

ini adalah: 

a. Mengetahui pengaruh Islamic branding terhadap customer retention 

anggota Gerai Dinar Pekalongan. 

b. Mengetahui pengaruh content marketing terhadap customer retention 

anggota Gerai Dinar Pekalongan. 

c. Mengetahui pengaruh pelayanan dengan carter model terhadap 

customer retention anggota Gerai Dinar Pekalongan. 

d. Mengetahui pengaruh Islamic branding, content marketing dan 

pelayanan dengan carter model terhadap customer retention anggota 

Gerai Dinar Pekalongan. 
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2. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis maupun 

praktis 

a. Manfaat Teoritis 

i. Menyajikan hasil analisis baru tentang pengaruh Islamic branding, 

content marketing dan pelayanan dengan carter model terhadap 

customer retention. 

ii. Menjadi sumber referensi bagi penelitian selanjutnya berkaitan 

dengan Islamic branding, content marketing dan pelayanan carter 

model dan customer retention. 

b. Manfaat Praktis 

i. Bagi Gerai Dinar Pekalongan 

Sebagai bahan pertimbangan dalam mengoptimalkan peningkatan 

customer retention melalui peran islamic branding, content 

marketing dan pelayanan dengan carter model 

ii. Bagi Pembaca 

Penelitian ini dapat memperluas wawasan dan pengetahuan 

berkaitan dengan teori yang bersangkutan dan dapat menjadi acuan 

untuk melakukan penelitian lanjutan. 
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D. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini diklasifikasikan menjadi lima 

bagian yang meliputi 

1. BAB 1 PENDAHULUAN 

Dalam bab ini disajikan uraian-uraian yang mendasari munculnya 

permasalahan dari beberapa fakta lapangan dan juga analisis dari beberapa 

penelitian sebelumnya, kemudian dari permasalahan tersebut dilakukan 

diidentifikasi dan dibentuk rumusan masalah yang ingin dipecahkan. 

Disampaikan beberapa manfaat dan tujuan yang ingin dicapai dari 

dilakukannya penelitian. 

2. BAB II KERANGKA TEORI 

Dalam bagian ini mengupas teori yang relevan, yang mana hal itu dijadikan 

landasan berfikir dalam menjelaskan fenomena permasalahan yang terjadi. 

Mencatat poin-poin penting dari hasil telaah pustaka untuk mengambarkan 

rencana penelitian lanjutan kemudian dibangun alur berfikir dengan 

merumuskan hipotesis penelitian. 

3. BAB III METODE PENELITIAN 

Merupakan bagian yang menjabarkan alur penelitian dari awal sampai 

akhir. Agar penelitian berjalan secara sistematis metode dibangun secara 

detail mulai dari jenis penelitian yang dipakai, penentuan besarnya populasi 

dan  jumlah sampel, sumber data yang akan digunakan, metode yang dipakai 

dalam mengumpulkan data yang dibutuhkan serta rencana pengolahan data 

untuk mendapatkan hasil penelitian. 
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4. BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi gambaran mengenai kondisi objek yang diteliti dan 

merupakan tahap lanjutan setelah data mentah diperoleh kemudian 

dianalisis menggunakan aplikasi yang relate yang kemudian dijabarkan 

analisa dari hasil yang didapatkan. 

5. BAB V PENUTUP 

Diambil sebuah kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan, 

kemudian penjelasan mengenai kekurangan dari penelitian yang dilakukan 

agar dapat menjadi bahan perbaikan untuk penelitian selanjutnya. 
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 BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

1. Islamic branding berpengaruh secara parsial terhadap customer retention 

pada anggota Gerai Dinar Pekalongan, berdasarkan nilai t-hitung (3,295) 

pada variabel Islamic branding karena nilainya lebih dari t-tabel (1,986). 

2. Content marketing tidak berpengaruh secara parsial terhadap customer 

retention pada anggota Gerai Dinar Pekalongan, berdasarkan nilai t-hitung 

(1,963) pada variabel content marketing karena nilainya lebih dari t-tabel 

(1,986). 

3. Pelayanan dengan carter model berpengaruh secara parsial terhadap 

customer retention pada anggota Gerai Dinar Pekalongan, berdasarkan nilai 

t-hitung (3,647) pada variabel pelayanan dengan carter model karena 

nilainya lebih dari t-tabel (1,986). 

4. Islamic branding, content marketing dan pelayanan dengan carter model 

berpengaruh simultan terhadap customer retention pada anggota Gerai 

Dinar Pekalongan, hal ini berdasarkan hasil uji  F nilai F-hitung (44,053) 

lebih besar dari F-tabel (2,703). 

5. Diketahui kontribusi Islamic branding, content marketing dan pelayanan 

dengan carter model terhadap customer retention pada anggota Gerai Dinar 
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Pekalongan adalah sebesar 57,4%, sedangkan 42,6% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang diteliti. 

 

B. Keterbatasan Penelitian 

1. Dalam mengukur customer retention hanya diuji variabel Islamic branding, 

content marketing dan pelayanan dengan carter model, sehingga perlu 

ditambahkannya variabel bebas lain yang berpengaruh terhadap customer 

retention atau dengan menambahkan variabel intervening/moderating yang 

berhubungan. 

2. Adanya variabel yang tidak berpengaruh secara parsial terhadap customer 

retention pada anggota Gerai Dinar Pekalongan yaitu variabel content 

marketing mendorong perlu dilakukannya penelitian lebih lanjut. 

 

C. Saran 

1. Bagi Gerai Dinar Pekalongan 

a. Memerhatikan aspek-aspek yang mampu meningkatkan strategi Islamic 

branding diantaranya membangun persepsi pentingnya merek, 

kedekatan merek, kepercayaan anggota dan label halal. 

b. Memerhatikan aspek-aspek yang mampu meningkatkan strategi 

pelayanan dengan carter model diantaranya kepatuhan terhadap aturan 

syariat Islam, jaminan, kehandalan, kelengkapan fasilitas dan teknologi, 

empati dan cepat tanggap. 
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2. Bagi penelitian selanjutnya, adanya kontradiktif hasil uji pengaruh content 

marketing dengan customer retention dengan hasil penelitian sebelumnya 

sehingga perlunya dilakukan penelitian lanjutan. Selain itu juga perlunya 

menganalisis variabel lain yang berpengaruh terhadap customer retention. 
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