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MOTTO

“Allah SWT. akan meninggikan orang-orang yang beriman di antaramu dan

orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat.”

(Q.S. Al-Mujadilah: 11)

“God has perfect timing, never early, never late. It takes a little patiance and it

takes a lot of faith, but it’s worth to wait.”

(Andmesh Kamaleng)

Seperti setiap kalimat, ia adalah anak tangga yang kupijak satu per satu,
membawaku naik menuju derajat yang lebih tinggi. Skripsi ini adalah warisan
kecilku, yang kutinggalkan bukan hanya untuk mendapatkan gelar di belakang

namaku, melainkan untuk kujadikan jejak ilmu.

Anggri
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ABSTRAK

Anggiani, D. Analisis Pengaruh Sharia Compliance dan Relationship Quality
terhadap Loyalitas Nasabah dengan Customer Retention sebagai Variabel
Intervening (Studi pada Nasabah Pengguna Byond By BSI di Pekalongan).

Era digital semakin mengalami perkembangan yang sangat pesat, banyak
lembaga perbankan bertransformasi menuju digitalisasi untuk memudahkan
layanan nasabah melalui peluncuran aplikasi mobile banking. Namun, ancaman
siber, seperti serangan ransomware, muncul sebagai tantangan serius yang
berpotensi mengganggu loyalitas nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh sharia compliance dan relationship quality terhadap
loyalitas nasabah dengan customer retention sebagai variabel intervening (studi
pada nasabah pengguna Byond By BSI di Pekalongan).

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jumlah populasi
seluruh nasabah pengguna Byond By BSI di Pekalongan. Sampel yang digunakan
berjumlah 96 nasabah yang didapatkan melalui perhitungan rumus Lemeshow
dengan teknik purposive sampling. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu
dengan menggunakan kuesioner dengan skala Likert, kemudian data dianalisis
menggunakan analisis jalur (path analysis).

Hasil penelitia menunjukkan bahwa sharia compliance berpengarh dan
signifikan terhadap customer retention dengan nilai t hitung=3,071 > t tabel=1,661
serta nilai signifikansi=0,003 <0,05. Relationship quality berpengaruh dan
signifikan terhadap customer retention dengan nilai t hitung=2,310 > t tabel=1,661
serta nilai signifikansi=0,023 < 0,05. Sharia compliance tidak berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah karena nilai t hitung=0,374 < 1,661 serta nilai
signifikansi=0,709 > 0,05. Relationship quality memberikan pengaruh dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai t hitung=3,973 > t tabel=1,661
serta nilai signifikansi=0,000 < 0,05. Customer retention mampu memberikan
pengaruh dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai t hitung=4,193 >
1,661 serta nilai signifikansi=0,000 <0,05. Sharia compliance berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah melalui customer retention sebagai variabel intervening
dengan nilai t hitung=2,283 > 1,661. Terakhir, variabel relationship quality
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah melalui customer retention sebagai variabel
intervening dengan nilai t hitung=2 > 1,661.

Kata Kunci: Sharia Compliance, Relationship Quality, Customer Retention,
Loyalitas Nasabah, dan BSI di Pekalongan.



ABSTRACT

Anggiani, D. Analysis of the Influence of Sharia Compliance and Relationship
Quality on Customer Loyalty with Customer Retention as an Intervening
Variable (A Study of Byond By BSI Customers in Pekalongan).

The digital era is experiencing rapid development, with many banking
institutions transforming towards digitalization to facilitate customer service
through the launch of mobile banking applications. However, cyber threats, such
as ransomware attacks, have emerged as a serious challenge that has the potential
to undermine customer loyalty. This study aims to analyze the influence of sharia
compliance and relationship quality on customer loyalty with customer retention
as an intervening variable (a study of Byond By BSI customers in Pekalongan).

This study uses a guantitative approach with a population consisting of all
Byond By BSI customers in Pekalongan. The sample consisted of 96 customers
obtained through the Lemeshow formula calculation using purposive sampling. The
data collection technique used was a questionnaire with a Likert scale, and the data
was analyzed using path analysis.

The results show that sharia compliance has a significant effect on customer
retention with a t-value of 3.071 > t-table=1.661 and a significance value of 0.003
<0.05. Relationship quality has a significant effect on customer retention with a t-
value of 2.310 > t-table=1.661 and a significance value of 0.023 < 0.05. Sharia
compliance does not affect customer loyalty because the t-value=0.374 < 1.661 and
the significance value=0.709 > 0.05. Relationship quality has a significant effect
on customer loyalty with a t-value of 3.973 > t-table=1.661 and a significance value
of 0.000 < 0.05. Customer retention has a significant effect on customer loyalty
with a t-value of 4.193 > 1.661 and a significance value of 0.000 <0.05. Sharia
compliance affects customer loyalty through customer retention as an intervening
variable with a t-value of 2.283 > 1.661. Finally, the relationship quality variable
affects customer loyalty through customer retention as an intervening variable with
a t-value of 2 > 1.661.

Keywords: Sharia Compliance, Relationship Quality, Customer Retention,
Customer Loyalty, and BSI in Pekalongan.
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TRANSLITERASI

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab

dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

A. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf

latin:
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

‘ Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan

)
Ba B Be
Ta T Te

. Sa § es (dengan titik di atas)
Jim J Je

d
Ha h ha (dengan titik di bawah)
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) Kha Kh ka dan ha
C
Dal d De
a
i Zal Z Zet (dengan titik di atas)
a
Ra R er
J
Zai Z zet
J
Sin S es
o
Syin sy es dan ye
o
Sad S es (dengan titik di bawah)
ué
Dad d de (dengan titik di bawah)
ua
. Ta t te (dengan titik di bawah)
. Za z zet (dengan titik di
bawah)
‘ain Koma terbalik ( di atas)
—
i Gain g ge
d
Fa f ef
o«
Qaf q Ki

G-
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Kaf k ka
&

Lam I el
J

Mim m em
e

Nun n en
o

Wau W we
K]

Ha h ha
A

Hamzah ‘ Apostrof
&

Ya y ye
¢

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

Fathah a a

Kasrah i i

Dammah u u

XVii



2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai

berikut:
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
Fathah dan ya ai adanu
{:;;1,5
Fathah dan wau au adanu
39
Contoh:
- & Kataba
Y fa’ala
- O suila
- &< kaifa
- Jd%»  haula
. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

XViii



Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
Fathah dan alif atau | a a dan garis di atas
s
ya
Kasrah dan ya 1 i dan garis di atas
T
. Dammah dan wau i u dan garis di atas
ol
Contoh
- Je gala
- A rama
- & qila
- s yaqilu

D. Ta’Marbutah

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua, yaitu:

1. Ta’Marbutah hidup

Ta’marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan

dammah, transliterasinya adalah “t”.

2. Ta’Marbutah mati

Ta’marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.
3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata yang

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu dipisah, maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

XiX




Contoh:
- kYA raudah al-atfal/raudahtul atfal
- ws-hd‘@ui\ al-madinah al-munawwarah/
al-madinatul munawwarah
- Aalh talhah
E. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan
huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.
Contoh:

- Jd¥ nazzala
- 3 al-birru
F. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J,
namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan

bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata

XX



sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan
tanpa sempang.
Contoh:
- 33 ar-rajulu
- Al al-galamu
- (WAl asy-syamsu
- &b aljalalu
G. Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang
terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.
Contoh:
- ME ta’khuzu
- (&& gsyai'un
R an-nau’u
-8 inna
H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang
mengikutinya.

Contoh:

XXi



- fnﬁp G310 58 5 Wa innallaha lahuwa khair ar-razigin/
Wa innallaha lahuwa khairurrazigin
- A fm Wl ya3h) aa Bismillahi majreha wa mursaha
Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf 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 tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
Contoh:
- 9%\3!3353\ &) Gmaladl  Alhamdu lillahi rabbi al-“alamin/
Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin
- gl Ar-rahmanir rahim/ ar-rahman ar-rahim
Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf

kapital tidak dipergunakan.

Contoh:
- el Allaahu gaftirun rahim
S YPRESNT Lillahi al-amru jami’an/

Lillahil-amru jam1’an
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J. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan IImu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman

tajwid.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perbankan syariah mendapatkan perhatian dunia khususnya pada
dua dekade terkahir meskipun kekuatan finansialnya masih belum dapat
melampaui perbankan konvensional (Fida et al., 2020). Kemajuan dunia
perbankan di Indonesia termasuk perbankan syariah sangat cepat dan
dinamis, baik dari segi pelayanan maupun dari jenis produk yang
ditawarkan (Sribakti & Nurkariani, 2023). Perkembangan ini terjadi karena
didasari oleh kebutuhan manusia yang semakin berkembang, terutama
dengan integrasi sistem digital di berbagai sektor, termasuk sektor keuangan
(Santalia et al., 2024).

Para pengguna perbankan syariah meyakini bahwa dengan
menggunakan jasa bank syariah, akan menciptakan masa depan yang cerah
serta mencapai kesejahteraan dunia akhirat. Hal ini disebabkan oleh
penerapan prinsip-prinsip Islam dalam perbankan syariah yang bertujuan
untuk menghindari praktik riba sekaligus memenuhi kebutuhan masyarakat
dengan mengedepankan prinsip-prinsip Islam (Santalia et al., 2024). Selain
riba transaksi pada perbankan syariah juga tidak boleh mengandung unsur
gharar (ketidakpastian), maysir (perjudian) atau hal lain yang dilarang
dalam ajaran agama Islam (Ma’rifa, 2023).

Pada penerapannya, perbankan syariah mengedepankan kemitraan

bisnis bebas bunga yang berdasarkan pada sistem bagi hasil dan layanan



peminjaman tanpa pemungutan biaya (Pokhrel, 2024). Oleh karena itu,
pelaksanaan operasional bank syariah tidak hanya diawasi Otoritas Jasa
Keuangan (OJK) tetapi juga oleh Dewan Pengawas Syariah (DPS). DPS
merupakan lembaga yang didirikan oleh Dewan Syariah Nasional (DSN)
dan berfungsi untuk memastikan suatu lembaga atau bisnis keuangan
syariah menjalankan seluruh kegiatannya sesuai dengan prinsip-prinsip
Syariah (140/PMK.010/2009).

Bank syariah pertama di Indonesia didirikan di Jakarta pada tahun
1992 yaitu Bank Muamalat Indonesia, yang juga menjadi pelopor berdirinya
perbankan syariah lainnya. Sektor perbankan syariah terus menunjukkan
pertumbuhan yang signifikan hingga saat ini. Setiap tahunnya penggunaan
jasa perbankan syariah selalu mengalami peningkatan seperti data yang
dirilis oleh OJK Indonesia seperti pada gambar berikut:

Gambar 1.1 Diagram Perkembangan Aset Perbankan Syariah
Perkembangan Aset Perbankan Syariah
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Merujuk gambar 1.1, dapat dilihat telah terjadi peningkatan pada

aset perbankan syariah setiap tahunnya. Hal tersebut menunjukkan bahwa



adanya peningkatan penggunaan perbankan syariah di Indonesia serta
pekembangan yang positif.

Berdasarkan penelitian (Ma’rifa, 2023) menggunakan data
Kementerian Dalam Negeri (Kemendagri), Provinsi Jawa Tengah
menempati posisi ke-3 sebagai provinsi dengan penduduk muslim terbesar
di Indonesia, yakni sekitar 36,48 juta jiwa atau sekitar 97,3% dari total
penduduk nasional. Oleh karena itu, Jawa Tengah dinilai sebagai pasar yang
sangat potensial. Khususnya Pekalongan, sebuah wilayah di Provinsi Jawa
Tengah yang dijuluki “Kota Santri”, memiliki penduduk muslim sebanyak
307.434 jiwa, yang mewakili 96,7% dari total penduduk.

Pekalongan merupakan salah satu daerah yang terus mengalami
kemajuan di berbagai bidang, terutama dalam hal pertumbuhan ekonomi
dan sektor keuangan. Sektor keuangan memainkan peran kunci sebagai
salah satu fondasi utama yang mendukung kelancaran aktivitas ekonomi
masyarakat. Dalam beberapa tahun terakhir, pola transaksi keuangan di
Pekalongan telah mengalami dampak yang signifikan akibat kemajuan
teknologi digital, termasuk penggunaan layanan perbankan digital seperti
Mobile Banking. Data menunjukkan bahwa penggunaan mobile banking di
Pekalongan, mengalami pertumbuhan yang konsisten. Hal ini tercermin dari
meningkatnya jumlah UMKM vyang memanfaatkan QRIS dalam

menjalankan bisnis mereka (Dewi, 2024).



Gambar 1.2 Bank Syariah Paling Banyak Digunakan di Indonesia
Tahun 2023
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Sumber: GoodStats, 2023

Menurut survei tahun 2023 yang dilakukan oleh GoodStats, 51%
dari 1.014 responden Muslim mengatakan bahwa mereka menggunakan
layanan BSI. Sehingga dari hasil survei tersebut, terlihat bahwa BSI
merupakan bank syariah paling populer di Indonesia pada tahun 2023.
Survei tersebut sejalan dengan hasil survei lapangan yang peneliti lakukan
pada tanggal 19 September 2025, dimana data menunjukkan 66,7% dari 30
responden memilih menggunakan layanan BSI dibandingkan dengan bank
syariah lain yang ada di Pekalongan. Oleh sebab itu, peneliti tertarik untuk
menjadikan nasabah BSI sebagai objek penelitian karena bank tersebut
mampu mempertahankan nasabah dan bersaing dari banyaknya bank
syariah lain yang ada di Pekalongan seperti Bank Muamalat Pekalongan,
Bank Jateng Syariah Cabang Pekalongan, BTPN Syariah Pekalongan,

BPRS Suriyah KC Pekalongan, dan Nanobank Syariah.



Gambar 1.3 Diagram Jumlah Pengguna Layanan BSI

Sumber: Data yang diolah, 2025

Persaingan yang semakin ketat menjadikan setiap perbankan
meningkatkan kualitas layanan untuk tetap menarik minat para nasabahnya.
Munculnya persaingan yang luar biasa ini menjadikan perbankan
melakukan penyesuaian bisnis keuangan mereka. Perubahan terjadi karena
perubahan minat dari nasabah, kemajuan teknologi, serta inovasi yang
mengharapkan bank untuk memperkuat sistem perlindungan agar menjamin
keamanan data para nasabah (Sribakti & Nurkariani, 2023).

Saat ini, era digital semakin mengalami perkembangan yang sangat
pesat, banyak lembaga perbankan bertransformasi menuju digitalisasi untuk
memudahkan layanan nasabah melalui peluncuran aplikasi mobile banking.
Namun, ancaman siber, seperti serangan ransomware, muncul sebagai
tantangan serius yang berpotensi mengganggu loyalitas nasabah.

Sebagaimana dilaporkan di situs web resmi Direktorat Jenderal
Kekayaan Negara (DJKN), pada pertengahan Mei 2023, BSI diduga
menjadi sasaran serangan ransomware LockBit 3.0, dengan perkiraan
pencurian data sebesar 1,5 terabyte (TB). Pelanggaran data tersebut

mencakup informasi pribadi dari 15 juta nasabah serta 24.437 karyawan



BSI, termasuk nama, nomor telepon, saldo rekening, riwayat transaksi, data
pekerjaan, dan data pribadi lainnya.

Serangan ransomware tidak hanya mengganggu jalannya
operasional perbankan, melainkan juga dapat merusak hubungan dengan
nasabah, hal ini akan berujung berdampak negatif terhadap loyalitas
nasabah. Namun, adanya kejadian serangan ransomware tersebut tidak
menjadikan BSI mengalami jumlah penurunan nasabah secara signifikan.
BSI tetap bisa mempertahankan eksistensinya sebagai bank syariah dengan
jumlah nasabah terbanyak di Pekalongan saat ini. Sejalan dengan
pernyataan Bapak Sabihis selaku BOSM (Branch Operation and Service
Manager) BSI KC Pekalongan Pemuda, perusahaan mampu menyelesaikan
permasalahan dengan baik sehingga nasabah tetap loyal pada perusahaan.

Loyalitas nasabah merupakan elemen krusial dalam menjaga
keberlangsungan bisnis perbankan, terutama di tengah dinamika persaingan
yang semakin ketat (Oliver, 2019). Dalam penelitian yang dilakukan oleh
(lbrahim & Rachmawati, 2020), mendefinisikan loyalitas sebagai
pengabdian nasabah terhadap suatu produk atau layanan dengan tujuan
pembelian berulang, termasuk dalam konteks sektor perbankan. Lebih
lanjut, menurut penjelasan Oxford English Dictionary yang dikutip dalam
penelitian (Nurjannah et al.,, 2023), loyalitas didefinisikan sebagai
dukungan dan keterikatan yang kuat dan berkelanjutan yang diberikan oleh

sorang individu.



Berbagai penelitian telah menggunakan loyalitas nasabah sebagai
variabel dependen. Salah satunya adalah penelitian (Rahman Baihaki et al.,
2023) yang mengatakan bahwa faktor utama yang memengaruhi loyalitas
nasabah adalah relationship quality, dengan keduanya memiliki korelasi
positif. Artinya, semakin tinggi tingkat relationship quality, semakin besar
pula tingkat loyalitas nasabah. Hasil temuan diatas sejalan dengan penelitian
(Wahyudi et al., 2022), mereka mengatakan bahwa loyalitas nasabah
dipengaruhi oleh relationship quaity. Oleh karena itu, lembaga perbankan
perlu secara konsisten memelihara serta mempertahankan nasabahnya
dengan memberikan kepuasan melalui layanan optimal dan membangun
hubungan jangka panjang, interaktif, dan bernilai tambah, dengan tujuan
akhir menumbuhkan loyalitas nasabah.

Sharia compliance mengacu pada kepatuhan bank terhadap
ketentuan syariah Islam yang berlaku, yang berarti bahwa dalam segala
kegiatan operasionalnya, bank syariah diharuskan untuk mematuhi dan
didasarkan dengan prinsip-prinsip syariah sesuai dengan ajaran agama
Islam (Ibrahim & Rachmawati, 2020).

Menurut (Latifah et al.,, 2022) dalam penelitiannya, sharia
compliance memengaruhi loyalitas nasabah dalam konteks pembiayaan
multijasa di PT BPRS HIK Parahyangan Bandung. Sejalan dengan
penelitian (Ibrahim & Rachmawati, 2020) , mereka mengatakan adanya
pengaruh positif dari variabel sharia compliance terhadap loyalitas nasabah.

Namun penelitian (Nurjannah et al., 2023) menunjukkan hasil yang



berbeda, mereka mengatakan bahwa sharia compliance tidak memengaruhi
loyalitas nasabah secara signifikan. Berdasakan hasil tersebut, terdapat
perbedaan temuan antar berbagai penelitian, sehingga diperlukan penelitian
lebih lanjut untuk memperjelas hubungan kausalitas antara sharia
compliance dan loyalitas nasabah.

Relationship quality didefinisikan sebagai persepsi dan kesediaan
seorang nasabah dalam mempertahankan hubungannya dengan perusahaan,
sehingga ekspektasi, prediksi, tujuan, dan keinginan mereka terkait kualitas
hubungan dapat tercapai (Daswir & Helmi, 2018). Menurut (Nur Rafika
Putri & Sri Rahayu, 2022) dalam penelitiannya, menyatakan bahwa
loyalitas nasabah secara signifikan dapat dipengaruhi oleh variabel
relationship quality. Dengan demikian, semakin baik relationship quality,
akan semakin kuat pula hubungan dengan nasabah, sehingga mendorong
adanya loyalitas. Penelitian oleh (Ratri & Riyadi, 2022) mengidentifikasi
bahwa variabel relationship quality terdiri atas tiga indikator vyaitu
kepercayaan, kepuasan, dan komitmen, yang secara simultan berdampak
secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Tetapi, dalam penelitian
(Wardani, 2021) berbeda pendapat, ia mengungkapkan bahwa loyalitas
nasabah tidak dipengaruhi oleh relationship quality.

Menurut Tjiptono yang dikutip dalam penelitian (Putri, 2023),
tujuan pokok dari setiap usaha ialah membangun dan memelihara hubungan
dengan pelanggan. Mempertahankan nasabah disebut juga dengan retensi

nasabah atau cuatomer retention. Customer retention dapat memengaruhi



loyalitas nasabah (Handayani & Prasetya, 2024). Customer retention
didefinisikan sebagai suatu teknik yang dilakukan oleh suatu perusahaan
dalam menjaga pelanggannya agar tidak berpindah ke perusahaan lain
melalui cara-cara dan tenik yang sudah direncanakan, sehingga perusahaan
akan tetap berdiri dan hal tersebut dapat memberikan keuntungan kepada
perusahaan baik berbentuk finansial maupun non finansial (Amelia &
Ayani, 2020).

Menurut penelitian (Indriyani, 2023), mengungkapkan bahwa
customer retention memiliki peran sebagai mediator dalam pengaruh sharia
compliance terhadap loyalitas nasabah. Hasil yang sama juga didapatkan
dari riset (Hanaysha, 2018), ia menyatakan customer retention dipandang
sebagai sasaran utama bagi perusahaan yang menerapkan strategi
pemasaran berbasis hubungan.

Pada riset ini, peneliti menggunakan variabel customer retention
sebagai variabel intervening yang berfungsi sebagai mediator antara
variabel bebas terhadap variabel terikat. Berdasarkan latar belakang
masalah yang telah diuraikan, peneliti kemudian memiliki ketertarikan
untuk mengkaji lebih dalam bagaimana loyalitas nasabah pengguna Byond
By BSI di Pekalongan jika dilihat dari faktor sharia compliance dan
relationship quality dengan customer retention sebagai variabel
intervening. Penelitian ini  berjudul “Analisis Pengaruh Sharia

Compliance dan Relationship Quality Terhadap Loyalitas Nasabah
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dengan Customer Retention Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada

Nasabah Pengguna Byond By BSI Di Pekalongan)”.

. Rumusan Masalah

Merujuk pada latar belakang tersebut, maka didapatkan rumusan

masalah sebagai berikut:

1.

Bagaimana sharia compliance berpengaruh terhadap customer retention
nasabah BSI Pekalongan?

Bagaimana relationship quality berpengaruh terhadap customer
retention nasabah BSI Pekalongan?

Bagaimana sharia compliance berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
BSI Pekalongan?

Bagaimana relationship quality berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
BSI Pekalongan?

Bagaimana customer retention berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
BSI Pekalongan?

Bagaimana sharia compliance melalui customer retention berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah BSI Pekalongan?

Bagaimana relationship quality melalui customer retention

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI Pekalongan?
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C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang akan diteliti, penelitian ini memiliki

tujuan sebagai berikut:

a.

Untuk menganalisis pengaruh sharia compliance terhadap customer
retention nasabah BSI Pekalongan.

Untuk menganalisis pengaruh relationship quality  terhadap
customer retention nasabah BSI Pekalongan.

Untuk menganalisis pengaruh sharia compliance terhadap loyalitas
nasabah BSI Pekalongan.

Untuk menganalisis pengaruh relationship quality terhadap loyalitas
nasabah BSI Pekalongan.

Untuk menganalisis pengaruh customer retention terhadap loyalitas
nasabah BSI Pekalongan.

Untuk menganalisis pengaruh sharia compliance melalui customer
retention terhadap loyalitas nasabah BSI Pekalongan.

Untuk menganalisis pengaruh relationship quality melalui customer

retention terhadap loyalitas nasabah BSI Pekalongan.

2. Manfaat Penelitian

Manfaat yang ingin dicapai penulis melalui penelitian ini adalah

sebagai berikut:
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a. Manfaat Teoritis
Penulis berharap karya tulis ini dapat memberikan
pemahaman yang komprehensif mengenai pengaruh sharia
compliance dan relationship quality terhadap loyalitas nasabah,
terutama dalam konteks dampak serangan ransomware melalui
mekanisme customer retention. Serta penulis berharap penelitian ini
dapat meningkatkan pengetahuan nasabah tentang sistem dalam
mobile banking perbankan syariah khususnya Byond By BSI. Lebih
jauh lagi, penelitian ini diharapkan mampu menjadi landasan bagi
penelitian-penelitian di masa depan dan berfungsi sebagai acuan
bagi studi-studi yang mengkaji aspek-aspek yang lebih spesifik atau
dilakukan di wilayah geografis yang berbeda.
b. Manfaat Praktis
1) Bagi Akademisi

Melalui skripsi ini peneliti berharap penelitian dapat
berguna untuk mengembangkan ilmu pengetahuan para
pembaca tentang analisis pengaruh sharia compliance dan
relationship quality terhadap loyalitas nasabah dengan
customer retention sebagai variabel intervening pada

nasabah pengguna Byond By BSI di Pekalongan.

2) Bagi Bank Syariah Indonesia

Melalui penelitian ini, peneliti berharap agar temuan

yang diperoleh mampu memberikan kontribusi yang berarti
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bagi para pengambil kebijakan di BSI dalam memperkokoh
mekanisme keamanan, guna mencegah serta menangani
berbagai ancaman siber, sehingga keamanan data dan
kerahasiaan nasabah dapat terjaga secara optimal dan para
nasabah akan terus memiliki sikap loyalitas terhadap

perbankan.

D. Sistematika Pembahasan

BAB | PENDAHULUAN

Pendahuluan diletakkan dibagian awal agar mudah untuk dipahami
tentang latar belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan, serta manfaat
dalam riset kuantitatif ini.
BAB |1 LANDASAN TEORI

Landasan teori ditempatkan setelah pendahuluan agar dapat
dipahami oleh pembaca teori apa saja yang digunakan dalam penelitian,
yaitu meliputi landasan teori, telaah pustaka, kerangka berpikir, dan
hipotesis.
BAB |1l METODE PENELITIAN

Penempatan bab ini ditempatkan setelah landasan teori bertujuan
agar dapat dengan mudah dipahami oleh pembaca mengenai metode

penelitian apa yang digunakan.
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BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini akan dipaparkan terlebih dahulu hasil dari proses
analisis data. Selanjutnya, dilakukan pembahasan berupa deskripsi analitik
terhadap hasil-hasil tersebut agar dapat dipahami oleh para pembaca.
BAB V PENUTUP

Bagian ini ditempatkan setelah bab empat yang berisi kesimpulan

serta keterbatasan yang ada dalam penelitian.
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BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Melalui hasil uji hipotesis yang peneliti lakukan, didapatkan
kesimpulan sebagai berikut:

1. Sharia compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer retention nasabah BSI di Pekalongan ditunjukkan dengan nilai
t hitung sebesar 3,071 serta nilai signifikansi 0,003 yang menunjukkan
lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, semakin tinggi tingkat sharia
compliance yang dimiliki oleh BSI maka semakin tinggi pula tingkat
customer retention yang dimiliki oleh nasabah BSI di Pekalongan.

2. Relationship quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer retention nasabah BSI di Pekalongan ditunjukkan dengan nilai
t hitung sebesar 2,310 serta nilai signifikansi 0,023 yang menunjukkan
lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, semakin tinggi tingkat
relationship quality yang dimiliki oleh BSI maka semakin tinggi pula
tingkat customer retention yang dimiliki oleh nasabah BSI di
Pekalongan.

3. Sharia compliance tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
ditunjukkan dengan nilai t hitung 0,374 serta nilai signifikansi 0,709
yang menunjukkan lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, dalam
penelitian ini sharia compliance yang dimiliki olen BSI tidak

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI di Pekalongan.



16

4. Relationship quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah ditunjukkan dengan nilai t hitung sebesar 3,973 serta
signifikansi 0,000 yang menunjukkan lebih kecil dari 0,05. Dengan
demikian, semakin tinggi tingkat relationship quality yang dimiliki oleh
BSI maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas yang dimiliki oleh
nasabah BSI di Pekalongan.

5. Customer retention berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah ditunjukkan dengan nilai t hitung sebesar 4,193 serta
nilai signifikansi 0,000 yang menunjukkan lebih kecil dari 0,05. Dengan
demikian, semakin tinggi tingkat customer retention yang dimiliki oleh
BSI maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas yang dimiliki oleh
nasabah BSI di Pekalongan.

6. Sharia compliance melalui customer retention berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah ditunjukkan dengan nilai t hitung
sebesar 2,209 yang menunjukkan lebih besar dari nilai t tabel yaitu
sebesar 1,661. Dengan demikian, variabel customer retention yang
dimiliki oleh BSI mampu memediasi dalam pengaruh positif dari sharia
compliance terhadap loyalitas nasabah BSI di Pekalongan.

7. Relationship quality melalui customer retention berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah ditunjukkan dengan nilai t hitung
sebesar 2 yang menunjukkan lebih besar dari nilai t tabel yaitu sebesar

1,661. Dengan demikian, variabel customer retention yang dimiliki oleh
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BSI mampu memediasi dalam pengaruh positif dari relationship quality

terhadap loyalitas nasabah BSI di Pekalongan.

B. Keterbatasan Penelitian

Dalam riset ini masih terdapat beberapa keterbatasan yang dapat
dijadikan pengembangan untuk riset berikutnya. Adapun keterbatasannya
sebagai berikut:

1. Penelitian dilaksanakan pada nasabah BSI di Pekalongan saja, sehingga
untuk dapat memahami sepenuhnya mengenai pengaruh sharia
compliance dan relationship quality terhadap loyalitas nasabah dengan
customer retention sebagai variabel intervening, perlu dilakukan
penelitian multi-regional.

2. Penelitian ini hanya memanfaatkan data primer yang diperoleh melalui
penyebaran kuesioner kepada responden. Penggunaan Kkuesioner
sebagai satu-satunya alat dalam pengumpulan data memiliki sejumlah
keterbatasan. Salah satu kendalanya ialah responden tidak memiliki
kesempatan untuk memberikan jawaban di luar pilihan yang telah
disediakan dalam instrumen tersebut. Selain itu, terdapat kemungkinan
bahwa responden memberikan jawaban yang kurang mencerminkan
kondisi sebenarnya. Walaupun demikian, peneliti telah berupaya
meminimalkan potensi kesalahan dengan merancang kuesioner secara
cermat agar setiap pernyataan dapat dengan mudah dipahami oleh para

responden. Seluruh butir pernyataan juga disusun berdasarkan indikator
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dari masing-masing variabel penelitian secara menyeluruh sehingga
mampu menggambarkan variabel yang diteliti secara komprehensif.
Upaya tersebut terbukti efektif karena hasil pengujian terhadap
instrumen penelitian menunjukkan bahwa kuesioner memiliki hasil
yang valid dan reliabel.

Lingkup populasi yang peneliti gunakan relatif terbatas serta jumlah
sampel yang diambil kecil, sehingga penjabaran responden belum
mencapai tingkat optimal.

Keterbatasan variabel dalam penelitian ini hanya meneliti menggunakan
dua variabel independen saja yaitu sharia compliance dan relationship
quality sehingga harapan untuk penelitian selanjutnya yaitu dapat
menggunakan variabel independen lain berupa citra perusahaan,

kemudahan, atau pengalaman merek .
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