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MOTTO 

 

"Tak perlu khawatir akan bagaimana alur cerita pada jalan ini, perankan saja, 

Tuhan ialah sebaik-baiknya sturadara." 

 

“Berjalan tak seperti rencana 

Adalah jalan yang sudah biasa 

Dan jalan satu-satunya 

Jalani sebaik-baiknya” 

(Fstvlst – GAS!) 
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ABSTRAK 

 

Aldila Nur Rafika Putri, 2023,  SKRIPSI,  Judul: Pengaruh Relationship Quality Terhadap 
Loyalitas Dengan Customer Retention Sebagai Variabel Intervening Pada Nasabah Tabungan  
PT. Bank BTN Cabang Syariah Malang 

Pembimbing  : Dr. Yayuk Sri Rahayu, SE., MM., MM., CMA 

Kata Kunci   : Customer retention, Loyalitas, Relationship quality 

Penelitian ini dilakukan di salah satu bank syariah di kota Malang yaitu PT. Bank BTN cabang 
Syariah Malang. Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh relationship quality 
terhadap loyalitas dengan customer retention sebagai variable intervening pada nasabah tabungan 
PT. Bank BTN Cabang Syariah Malang. Populasi dala Populasi dalam penelitian ini seluruh 
nasabah  sehingga hanya menggunakan sampel sebanyak 100 responden yang merupakan 
nasabah PT. Bank BTN cabang Syariah Malang .Teknik yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah purposive sampling. Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah Metode 

Kuantitatif dengan menggunakan pendekatan deskriptif serta menggunakan analisis path. Data 
yang diperoleh dalam penelitian ini merupakan data primer yang diperoleh secara langsung dari 
penyebaran kuesioner kepada para responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh signifikan pada Relationship quality  berpengaruh secara signifikan terhadap customer 
retention, Customer retention berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas, serta Relationship 
quality berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas sehingga dapat disimpulkan bahwa 
Customer retention memediasi relationship quality terhadap loyalitas nasabah. 
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ABSTRACT 

 

Aldila Nur Rafika Putri, 2023, THESIS, Title: The Effect of Relationship Quality on Loyalty with 
Customer Retention as an Intervening Variable for PT. Bank BTN Malang Sharia Branch 

Advisor  :Dr.Yayuk Sri Rahayu, SE., MM., MM., CMA 

Keywords : Customer retention,Loyalty, Relationship quality 

This research was conducted at one of the Islamic banks in the city of Malang, namely PT. Bank 

BTN Malang Sharia branch. This study aims to determine the effect of relationship quality on 
loyalty with customer retention as an intervening variable for PT. Bank BTN Malang Sharia 
Branch. The population in the population in this study are all customers so that only a sample of 
100 respondents who are customers of PT. Bank BTN Malang Sharia branch. The technique used 
in this study was purposive sampling. The analytical method used in this study is the Quantitative 
Method using a descriptive approach and using path analysis. The data obtained in this study is 
primary data obtained directly from distributing questionnaires to the respondents shows that 

there is a significant effect on Relationship quality has a significant effect on customer retention, 
Customer retention has a significant effect on loyalty, and Relationship quality has a significant 
effect on loyalty so it can be concluded that Customer retention mediates relationship quality on 
customer loyalty. 
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مختصرة نبذة  
 

Aldila Nur Rafika Putri، 2023، THESIS، Title العملاء ب: تأثير جودة العلاقة على الولاء مع الاحتفاظ

 فرع الشريعة BTN Malang. بنك PTكمتغير تدخلي لـ 

 Yayuk Sri Rahayu، SE.، MM.، MM.، CMA:دكتور. مستشار

 : المحافظة على العملاء،الولاء وجودة العلاقة الكلمات الدالة

شريعة. تهدف هذه فرع مالانج ال BTN. بنك PTتم إجراء هذا البحث في أحد البنوك الإسلامية في مدينة مالانج وهو 

. بنك ت المهارةتباراء كمتغير متداخل في اخالدراسة إلى تحديد تأثير جودة العلاقة على الولاء مع الاحتفاظ بالعملا

BTN Malang  فقط هم  مستجيب 100فرع الشريعة. السكان في هذه الدراسة هم جميع العملاء بحيث أن عينة من

ت الهادف. كانت التقنية المستخدمة في هذه الدراسة هي أخذ العينا - BTN Malang Sharia. بنك PTمن عملاء 

ار. حليل المستخدام مستخدمة في هذه الدراسة هي الطريقة الكمية باستخدام المنهج الوصفي واستالطريقة التحليلية ال

ت لاستبيانااوزيع البيانات التي تم الحصول عليها في هذه الدراسة هي بيانات أولية تم الحصول عليها مباشرة من ت

 على المستجيبين.

ه تأثير العملاء لتفاظ بتأثير كبير على الاحتفاظ بالعملاء ، والاحيوضح أن هناك تأثيرًا كبيرًا على جودة العلاقة له 

ودة جء يتوسط العملابكبير على الولاء ، وجودة العلاقة لها تأثير كبير على الولاء لذلك يمكن استنتاج أن الاحتفاظ 

 العلاقة على ولاء العملاء .
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang i 

Perkembangan iperbankan iyang isemakin ipesat ididunia itelah imemberikan 

ialternatif ibaru ibagi ipara ikonsumen ipengguna ijasa iperbankan iuntuk imenikmati 

iproduk-produk iyang iada idi iperbankan idengan imenggunakan imetode ibunga 

imaupun inon ibunga. iHal iini imenunjukkan ibahwa idunia iperbankan iinternasional 

ipun itelah imengadaptasi iprinsip iekonomi iyang iditawarkan ioleh iislam i(syariah), 

ikarena iperkembangan idan iinformasi isaat iini idapat imenyebabkan inasabah ilebih 

imudah iuntuk iberpindah ipenggunaan iproduk, ijasa iatau imerek itertentu. iPerbankan 

imerupakan iindustri ijasa iyang isangat ipenting idalam imenunjang iprogram 

ipembiayaan ipembangunan, ibaik isebagai ipenghimpun idana, ilembaga ipembiayaan 

iinvestasi idan imodal ikerja imaupun isebagai ilembaga iyang imemperlancar iarus iuang 

idari imasyarakat idan imenuju imasyarakat. iSelain iitu, ibank ijuga iperantara ikeuangan 

imasyarakat i(financial iintermediary) idan isebagai ialat ipembangunan i(agent iof 

idevelopment), isehingga ikegiatan ioperasionalnya isumber idana ibank isalah isatunya 

iberasal idari imasyarakat iyang idihimpun idalam ibentuk itabungan. iNasabah isaat iini 

ibanyak iyang imulai iberani iuntuk imencoba iberalih ike iproduk, ijasa iatau iperbankan 

ilainnya. iBank iharus imampu imemberikan irasa iaman ikepada inasabahnya iterkait 

idengan idana iyang idisimpan iatau idana iyang idi ikelola ioleh ibank itersebut. 

iPesatnya iperkembangan iperekonomian isaat iini itelah imendorong ipertumbuhan 

iindustri-industri iperbankan. iHal iini imenyebabkan ipersaingan iyang iketat idiantara 
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iperusahaan-perusahaan iperbankan, iterutama idalam ihal imemperoleh idan 

imempertahankan inasabah. iUntuk iitu i iperbankan iharus imemahami idan imemiliki 

istrategi iagar inasabahnya iagar itetap iloyal. 

Loyalitas inasabah iperlu idiperhatikan ikarena inasabah imerupakan iaset iyang 

ipenting ibagi ikeberlangsungan iusaha ibank. iMenurut iNugroho i(2005) iloyalitas 

ikonsumen ididefinisikan isebagai isuatu iukuran ikesetiaan idari ipelanggan idalam 

imenggunakan isuatu imerek iproduk iatau imerek ijasa ipada ikurun iwaktu itertentu 

ipada isituasi ibanyak ipilihan iproduk iataupun ijasa iyang idapat imemenuhi 

ikebutuhannya idan ipelanggan imemiliki ikemampuan imendapatkannya. iDari 

ipendapat itersebut ipeneliti imemahami ibahwa iloyalitas inasabah imerupakan isuatu 

ikomitmen iyang idipegang ioleh inasabah iuntuk ikembali imenggunakan iproduk iatau 

ijasa idari iperbankan itertentu isecara iterus imenerus idan idalam ijangka iwaktu iyang 

ilama. iDengan imemberikan ihubungan iyang iberkualitas itinggi ikepada inasabah 

imaka inasabah imendapat ikepuasan iyang iberujung ipada iloyalitasnya ipada isuatu 

ibank. iLoyalitas idapat idiartikan isebagai ikesetiaan, iyaitu ikesetiaan iseseorang 

iterhadap isuatu iobjek. iSedangkan ikonsumen iadalah iseseorang iyang iterbiasa 

imembeli isuatu iproduk. iKebiasaan itersebut iterbentuk imelalui ipembelian idan 

iinteraksi iyang isering idilakukan iselama iperiode iwaktu itertentu i(Griffin, i2003). 

iLoyalitas ikonsumen itelah imenjadi isalah isatu iimpian idari isetiap iperusahaan idan 

imenjadi itujuan istrategis iyang ipaling ipenting idari isuatu iperusahaan idalam ikurun 

iwaktu ibelakangan iini. iDalam ipenlitian iRahayu i(2018) imenyatakan ibahwa idalam 

ihasil ianalisis ipengaruh ivariabel ifeel iterhadap iloyalitas inasabah iini iberpengaruh 



3 
 

 

 

ipositif isignifikan. iHal iini isesuai idengan ipenelitian isebelumnya ioleh iFildzah 

i(2017) imenyatakan ibahwa ifeel iberpengaruh ipositif isignifikan iterhadap iloyalitas. 

iFeel idapat idilakukan idengan iservice idan ilayanan iyang ibagus, iserta ikeramahan 

ipelayanan isehingga iproduk idan ijasa itersebut ibenar-benar imampu imemberikan 

imemorable iexperience isehingga iberdampak ipositif iterhadap iloyalitas ipelanggan 

i(Dharmawangsa, i2013). 

Salah isatu iupaya iuntuk imenjaga iagar inasabah itetap iloyal iyaitu idengan icara 

imenjaga ikualitas ihubungan i(relationship iquality) iyang ibaik. iHal iini idapat 

idilakukan idengan imengedepankan ikenyamanan inasabah idan imenjaga isilaturahmi. 

iKualitas ihubungan imenurut iThurau idan iKlee isebagaimana idikutip ioleh iDaswir 

idan iHelmi i(2018) iadalah itingkat ikesesuaian idalam imemenuhi ikebutuhan 

ipelanggan iyang iterkait idengan iproduk idan ikualitas iproduk isecara ikeseluruhan. 

iKualitas ihubungan iini imerupakan isalah isatu ifaktor iyang idapat imemengaruhi 

iloyalitas inasabah iuntuk iterus isetia idalam imelakukan isetiap itransaksi iyang imereka 

ilakukan. iLoyalitas inasabah idapat idilakukan idengan imemberikan ikepercayaan, 

imemberikan ipelayanan iyang imemuaskan isehingga ihubungan idapat iterjalin idengan 

ibaik idan inasabah imenjadi iloyal. iKualitas ihubungan i(relationship iquality) isering 

imenekankan ipada ikepuasan i(satisfaction), ikepercayaan i(trust), idan ikomitmen 

i(commitment). iBerdasarkan iteori iyang idikemukakan ioleh iHuang i(2012) 

imengemukakan ikualitas ihubungan iadalah ikonstruksi iatau ibangunan iorde itinggi 

idengan ikomponen iatau idimensi ikepercayaan, ikepuasan i, idan ikomitmen. iDari 

iteori itersebut idiketahui ibahwa idalam imenjalin isebuat ikualitas ihubungan iterdapat 
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itiga iaspek iyang iperlu idiperhatikan imulai idari ikepuasan inasabah, ikepercayaan, 

isampai ikomitmen. iKepuasan inasabah imerupakan ipengalaman inasabah isetelah 

imenggunakan isuatu iproduk iatau ijasa. iNasabah iakan imerasa ipuas iapabila iantara 

iapa iyang idi iinginkan isebanding idengan iyang idirasakan. iKepercayaan imenurut 

iRotter isebagaimana idi ikutip ioleh iPriansa idan iCahyani i(2015), imerupakan isebuah 

iharapan iyang idipegang ioleh iseorang iindividu iatau isebuah ikelompok iketika 

iperkataan, ijanji, ipernyataan ilisan iatau itulisan idari iseorang iindividu iatau ikelompok 

ilainnya idapat idiwujudkan. iKepercayaan itersebut imerupakan ikepercayaan iterhadap 

iproduk iyang idimiliki imaupun isistem iyang idijalankan, isedangkan ikomitmen 

imerupakan ikeinginan ikuat iyang idi imiliki inasabah iuntuk imempertahankan 

ihubungan ijangka ipanjang. iSolekah i(2021) ijuga imenjelaskan ibahwa ikepercayaan 

imemiliki ipengaruh iterhadap iloyalitas inasabah, iberpengaruh iartinya idapat 

idijelaskan ibahwa isaat ivariable imengalami ipeningkatan, ibegitu ijuga isebaliknya. i 

iNamun ipada ipenelitian ioleh iAnnisa idan iIBN iudayana i(2018) imenunjukkan ihasil 

ibahwa iTrust i(kepercayaan), iService iQuality iberpengaruh ipositif ida isignifikan 

isedangkan iRelationship iSatisfication, iExperience iQuality itidak iberpengaruh 

iterhadap iloyalitas inasabah. i 

Penelitan iyang idilakukan ioleh iSamuel, iHatane i(2012) imenunjukkan 

ibahwasanya idimensi irelationship imarketing iyaitu ikomitmen idan ipenanganan 

ikeluhan iyang idilakukan ioleh iPerbankan iNasional iberpengaruh iterhadap 

ikepercayaan idan iloyalitas inasabah, itetapi ipenelitian iini imemperlihatkan 

ibahwasannya idimensi ikomunikasi itidak iberpengaruh iterhadap ikepercayaan idan 
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iloyalitas i. iHal iini idiperkuat ioleh ipenelitian iyang idilakukan ioleh iHadinata, iM 

i(2013) ibahwasannya ivariabel ikepercayaan iseharusnya imasuk ipada idimensi 

irelationship imarketing ibukan isebagai iintervening, ihasil idari ipenelitian iini 

imenunjukkan ibahwasannya i3 idimensi ikomitment, ikomunikasi idan ipenanganan 

ikonflik iberpengaruh iterhadap iloyalitas idan isatu ivariabel ikepercayaan iyang itidak 

iberpengaruh iterhadap iloyalitas. iDengan itopik iyang isama iSamuel, iHatante i(2014) 

imelakukan ipenelitian idengan imerubah ivariabel iintervening iyang idulunya 

ikepercayaan isekarang imenjadi ikepuasan, ihasil ipenelitian imenyatakan ivariable 

iCRM isecara ikeseluruhan iberpengaruh ipositif isignifikan iterhadap ikepuasan 

ipelanggan itetapi iada i1 idimensi iyaitu ikepercayaan iyang itidak iberpengaruh, 

ivariabel iCRM iberpengaruh inegatif itidak isigni-fikan iterhadap iloyalitas ikonsumen 

idan ivariabel ikepuasan ikonsumen iberpengaruh isigni-fikan iterhadap iloyalitas. 

Penelitian iyang idilakukan ioleh iZulkifli i(2012), ihasil ianalisismenunjukkan 

ibahwa i ivariabel ikomitmen, ikepercayaan idan ikepuasan ihubungan iberpengaruh 

isignifikan iterhadap icustomer iretention. iPenelitian iini ijuga imenunjukkan iadanya 

ipengaruh iyang isignifikan iantara icustomer iloyalty, iadapengaruh iyang isignifikan 

iantara ivariable ikepercayaan isecara ilangsung imaupun itidak ilangsung imelalui 

ivariable icustomer iretention iterhadap ivariable icustomer iloyalty isedangkan ivariabel 

ikomitmen idan ikepuasan ihubungan itidak iberpengaruh iterhadap icustomer iloyalty. 

iHal iini isejalan idengan iteori iyang iada, idalam ipenelitianini ijuga idikatakan 

isedikitnya ipenelitian iyang imengangkat iretention isebagai ipenghubung iantara 

irelationship imarketing idengan iloyalitas. i 
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Dalam ipenelitian iyang idilakukan ioleh iHasany i(2013), imeneunjukkan ihasil 

ipenelitian ibahwa ipentingnya ipengembangan ikepercayaan i, ikomitmen, ikepuasan 

idan ikomunikasi isebagai ifaktor-faktor iyang iperlu idipertimbangkan imanajer idalam 

iupaya imeningkatkan iloyalitas inasabah. iHal itersebut ipenting idilakukan isebab 

itingkat ipersaingan idi idunia iperbankan iyang isemakin itinggi iserta idinamisnya 

ikebutuhan idan ikeinginan ipara inasabah. iSumaryatun i(2014) imenyatakan ibahwa 

irelationship iquality iyang iterdiri idari ikepercayaan, ikepuasan idan ikomitmen 

iberpengaruh ipositif ipada iloyalitas inasabah. iOleh ikarena iitu irelationship iquality 

iperlu iterus iditingkatkan ioleh iperbankan, ikarena idengan iadanya irelationship 

iquality imaka iloyalitas inasabah iuntuk itetap imenjadi inasabah ibank itersebut 

isemakin imeningkat. iPenelitian ilainnya iyang idilakukan ioleh i(Firmansyah, i2008), 

imasih iminimnya, iloyalitas iresponden idalam ihal ilamanya ihubungan. iNamun, 

idipihak ilain imerupakan itantangan ibagi ipihak ibank iuntuk imempertahankan 

inasabahnya iagar itidak iberalih ike ibank ilainnya. iDalam ipenelitian iHadinata, iM 

i(2013) ijuga imenunjukkan ibahwasannya i3 idimensi ikomitment, ikomunikasi idan 

ipenanganan ikonflik iberpengaruh iterhadap iloyalitas idan isatu ivariabel ikepercayaan 

iyang itidak iberpengaruh iterhadap iloyalitas. 

Hubungan iyang ibaik idengan isiapapun iakan imendatangkan ikeharmonisan, 

ikemudahan idalam imencari irezeki, imengatasi ipersoalan iyang iterjadi, idan ipada 

iakhirnya imendatangkan ikebahagiaan. iSilaturahmi ijuga imerupakan ifaktor iyang 

idapat imenjadi ipenyebab iumur ipanjang idan ibanyak irezeki. iPentingnya imenjaga 

isilaturahmi iterdapat idalam ihadits iyang iberbunyi i: i(al-'Utsaimin) 
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“Barang isiapa iyang iingin idilapangkan irezekinya idan idipanjangkan iumurnya, 

imaka ihendaklah iia imenyambung itali isilaturahmi i(Muttafaqun i‘alaihi).” 

Dengan iadanya ihadits idiatas, ibahwa iAllah iSWT isenantiasa imemberikan 

igaransi ibagi ihamba-Nya iyang imau imembangun ijaringan isesama imanusia idalam 

ibentuk isilaturahmi. iDengan imenjaga isilaturahmi, ipara inasabah idiajak iuntuk 

imembangun isuatu ihubungan iyang ilebih idekat idengan imenciptakan ikomunikasi 

idua iarah isehingga idapat imenimbulkan ikepercayaan, ikepuasan iyang ipada iakhirnya 

imenimbukan isebuah ikomitmen isebagai iloyalitas iantara inasabah idan ibank. iDalam 

irangka imemenuhi ikebutuhan inasabah iperbankan iyang isemakin ikreatif idan 

imemiliki ibanyak iinformasi imaka ibank ijuga iharus ibisa imengimbangi ikreatifitas 

idan iinformasi-informasi iyang idimiliki inasabah iuntuk imenciptakan ikualitas 

ihubungan iantara ibank idengan inasabah isecara iterus-menerus. iPT. iBank iBTN 

iCabang iSyariah iMalang, isalah isatu ibank iyang imenerapkan isistem iperbankan 

idengan imengedepankan ipelayanan ipada inasabah, iyaitu iBank iBTN iCabang 

iSyariah iMalang. iKualitas ihubungan i(relationship iquality) idijabarkan isebagai isuatu 

iyang idapat imemuaskan ikonsumen isehingga isetiap iupaya ipengembangan ikualitas 

iharus idimulai idari ipemahaman iterhadap ipersepsi-persepsi idan ikebutuhan 

ikonsumen. iSelain ikualitas ihubungan, ikualitas ipelayanan imerupakan iaspek ipenting 

iyang iharus idiperhatikan ioleh iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang idalam imenarik 

iminat inasabah iuntuk imenabung. iPT. iBank iBTN iSyariah imerupakan isalah isatu 

ibank iyang imemiliki iberagam iproduk, ibaik iproduk ipenghimpunan isana, iproduk 

ipenyaluran idana imaupun iproduk ijasa. iSalah isatu ijenis iproduk ipenghimpunan 
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idana iadalah itabungan. iAdapun ijenis-jenis itabungan ipada iPT. iBank iBTN iSyariah, 

iyaitu: iTabungan iBTN iBatara iiB, iTabungan iBTN iPrima iIb, iTabungan iBTN iHaji 

idan iUmrah, iTabungan iBTN iQurban iIb, iTabungan iSimpanan iPelajar iIb, idan 

iTabungan iEmas iIb. iPT. iBank iBTN iSyariah imemiliki imemiliki isebuah iproduk 

itabungan iyang iumum idigunakan inasabah iyaitu iTabungan iBTN iBatara iiB ikarena 

ikemudahan idan ikenyamanan ibertransaksi ikapan isaja idan idimana isaja imelalui 

ilayanan ielectronic ibanking imencakupi iATM, iinternet ibanking, imobile ibanking 

idan iphone ibanking. iPT. iBank iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang imemiliki 

ijumlah inasabah itabungan isebagai iberikut 

Tabel i1. i1 

Jumlah iNasabah iTabungan iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang iPeriode 

September i2022 

Tahun i Jumlah iNasabah 

2020 718 

2021 1.302 

2022 798 

Tabel 1. 1 

Sumber i: iRekapitulasi iTabungan iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang i 

tahun i2022. 

Pada iTabel i1 idapat idilihat ibahwa iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang 

imemiliki ijumlah inasabah iyang iterus imeningkat ipada itahun i2020 idan i2021 
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inamun ipada itahun i2022 imengalami ipenurunan. iPada itabel itersebut, idapat 

idiketahui ibahwa iupaya iyang idilakukan ioleh ibank idalam imembangun ikualitas 

ihubungan imelalui ikenyamanan, ikepuasan idalam ipelayanan, idan ikomitmen iyang 

idijanjikan itidak iselalu iberbanding ilurus idengan ikenaikan inasabah iyang 

idiharapkan. iSalah isatu icara iyang idilakukan ioleh iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah 

iMalang idalam iusaha imempertahankan iloyalitas inasabahnya iadalah idengan itetap 

imembina ikualitas ihubungan i(relationship iquality) iyang ibaik idengan isetiap 

inasabah, idimana inasabah idiajak iuntuk imembangun isebuah ihubungan iyang ilebih 

idekat idengan imenciptakan ikomunikasi idua iarah isehingga idapat imenimbulkan 

ikepercayaan, ikepuasan, ibahkan ikomitmen iyang ipada iakhirnya idapat imenimbulkan 

isebuah ikomitmen iantara inasabah idan iperusahaan iperbankan iHuang i(2012) i.Dalam 

ihal iini imerupakan isalah isatu iupaya ibank iBTN iSyariah idalam ipengembangan 

isistem iekonomi iberdasarkan inilai ikegiatan iuntuk imemberikan ilayanan iterbaik idan 

isolusi iyang ibernilai itambah ikepada iseluruh inasabah idan iselaku imitra. iSerta 

imampu imenciptakan ikondisi iyang ibaik isebagai itempat ikebanggan iuntuk 

imenciptakan iprestasi idan idapat idilihat idari iarah ikebijakan iBTN iSyariah iuntuk 

imencapai irencana ibisnis ikedepannya. iPada isaat iini ifokus ipemasaran isudah imulai 

iberubah idari iyang iberbasis itransaksi iberganti imenjadi iberbasis ihubungan. iStrategi 

irelationship imarketing iadalah isalah isatu istrategi ipemasaran iyang imengutamakan 

ihubungan ijangka ipanjang idengan ikonsumsi i(Kotler i& iAmstrong, i2001). 

Menurut iTjiptono i(2011) iyang imerujuk ipada iLevitt i(1987), itujuan iutama 

isetiap ibisnis iadalah imenciptakan idan imempertahankan ipelanggan. iDalam 
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ipraktiknya, ibanyak iperusahaan iyang ijauh ilebih imengutamakan ipenciptaan 

ipelanggan ibaru idaripada iretensi ipelanggan iyang isudah iada. iMempertahankan 

inasabah idisebut ijuga idengan iretensi inasabah iatau icustomer iretention.Menciptakan 

icustomer iretention ipada isebuah ibank isyariah idiperlukan ipendukung iagar ihasil 

iyang itercipta imemuaskan, ikunci ibagi icustomer iretention iadalah ikepuasan inasabah 

i(Kotler, i2002). iMenurut iEsti, iet ial i(2013), idalam iupaya imenciptakan iretensi 

ipelanggan, iperusahaan iperlu imemperhatikan, imenelusuri, idan imempelajari 

ikepuasan ipelanggan. iDangan ipenerapan irelationship iquality iini idiharapkan idapat 

imempertahankan inasbah i(customer iretention). iGriffin i(2005) imenjelaskan ibahwa 

i“customer iretention iadalah ilamanya ihubungan idengan inasabah. iTingkat icustomer 

iretention iadalah ipresentase inasabah iyang itelah imemenuhi isejumlah ipembelian 

iulang iselama iperiode iwaktu iyang iterbatas”. iDalam ikonteks iIslam irelationship 

iquality iberkaitan idengan ihubungan isesama imanusia, ilingkugan, imakhluk ihidup 

iyang ilain idan itentunya idengan iTuhan. iDengan imenjalin isilahturahim, ikita 

imelakukan isuatu ihubungan iatas ikasih isayang. iSilahturahim idapat imembuat ikita 

iberkomunikasi idua iarah idan ipada iakhirnya imampu iuntuk imengetahui idan 

imemahami iapa iyang imenjadi ikebutuhan ikeinginan inasabah. 

Pentingnya iloyalitas idari ianggota imengharuskan iPT. iBank iBTN iCabang 

iSyariah iMalang iakan ilebih iinovtaif iuntuk imendapat ipangsa ipasar iyang ilebih iluas 

ilagi. iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang iharus ibisa ibersaing idengan ibank-

bank iunggul ilainnya, iseperti iBank iSyariah iIndonesia, iBank iBCA,dan iBank iPanin 

iSyariah iyang ilokasinya isaling iberdekatan. iHal itersebut iPT. iBank iBTN iCabang 
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iSyariah idiharapkan imampu imempertahankan ikeberadaannya idengan 

imemperhatikan, imenciptakan idan imembina ihubungan iyang ibaik isupaya iuntuk 

imemberikan ikepuasan ibagi inasabah, isehingga inasabah itetap iloyal idan imelakukan 

istrategi-strategi ipemasaran. iHubungan iini idapat idilakukan idengan imenciptakan 

ikomunikasi idua iarah isehingga idapat imenimbulkan ikepercayaan, ikepuasan iserta 

imenimbulkan ikomitmen iantara inasabah idan iperusahaan iperbankan. iHal iini iakan 

iberdampak ikepada iloyalitas inasabah ibank, ikarena inasabah iyang imerasa inyaman 

idan ipuas iakan ipelayanan isuatu ibank iakan imempublikasikan idan imemberitahukan 

ikepada iorang ilain iserta imempengaruhi iorang ilain iagar iturut imenjadi inasabah 

ipada ibank itersebut. iKesuksesan imenjalin ihubungan idengan inasabah idipengaruhi 

ioleh ifactor iseperti: ikepercayaan, ikepuasan iterhadap iproduk iatau ijasa,dan 

ikomitmen. iKepercayaan inasabah iterhadap ipihak ibank, ikepuasan inasabah iterhadap 

iproduk iatau ijasa, ipersepsi inasabah iterhadap inilai iproduk iatau ijasa, ikomunikasi 

iyang iefektif iantara inasabah idengan ipihak ibank iserta iikatan isosial iatau 

ipersahabatan iyang iterjalin iantara inasabah idengan ipihak isangat ipenting idipelihara 

idan idipertahankan iagar inasabah imerasa inyaman iuntuk iselalu iberhubungan idengan 

ipihak ibank idalam isetiap itransaksi iyang idilakukan. 

Berdasarkan iuraian imasalah idi iatas ipeneliti imerasa itertarik iuntuk 

imelakukan ipenelitian ilebih ilanjut idengan ijudul, iyaitu: i“Pengaruh iRelationship 

iQuality iTerhadap iLoyalitas iDengan iCustomer iRetention iSebagai iVariabel 

iIntervening iPada iNasabah iTabungan iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah 

iMalang 
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1.2.Rumusan Masalah 

Berdasarkan ilatar ibelakang idiatas idapat idirumuskan ipermasalahan 

isebagaimana iberikut: 

1. Apakah irelationship iquality iberpengaruh iterhadap icustomer iretention i 

itabungan iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang i? 

2. Apakah icustomer iretention iberpengaruh iterhadap iloyalitas inasabah itabungan 

iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang i? 

3. Apakah irelationship iquality iberpengaruh iterhadap iloyalitas inasabah 

itabungan iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang i? 

4. Apakah irelationship iquality iberpengaruh iterhadap i iloyalitas idengan 

icustomer iretention isebagai ivariabel iintervening ipada inasabah itabungan iPT. 

iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang i? 

1.3.Tujuan Penelitian 

Berdasarkan irumusan imasalah idiatas, imaka ipeneliti imengambil itujuan 

imasalah isebagai iberikut i: 

1. Untuk imengetahui ipengaruh irelationship iquality iberpengaruh iterhadap 

icustomer iretention i itabungan iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang 

2. Untuk imengetahui ipengaruh iantara icustomer iretention iberpengaruh iterhadap 

iloyalitas inasabah itabungan iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang. 

3. Untuk imengetahui ipengaruh iantara irelationship iquality iberpengaruh iterhadap 

iloyalitas inasabah itabungan iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang. 



13 
 

 

 

4. Untuk imengetahui ipengaruh iRelationship iquality iterhadap i iloyalitas idengan 

icustomer iretention isebagai ivariabel iintervening ipada inasabah itabungan iPT. 

iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang. 

1.4.Manfaat Penelitian 

Penelitian iini idiharapkan idapat imemberikan imanfaat isebagai iberikut i: 

1) Manfaat iteoritis 

a. Bagi ipembaca i/ icivitas iakademika, ipenelitian iini idapat ibermanfaat 

iuntuk imenambah ipengetahuan imengenai irelationship iquality iterhadap 

iloyalitas inasabah itabungan idengan icustomer iretention isebagai ivariabel 

iintervening. 

b. Bagi ipenelitian ilain, ipenelitian iini ibermanfaat iuntuk idilakukan ipenelitian 

ilebih ilanjut idengan ivariable iyang iberbeda. 

2) Manfaat ipraktis 

a. Bagi ipihak iperbankan, idiharapkan idapat idijadikan isebagai ibahan 

ipertimbangan iuntuk imengembangkan iusahanya idi imasa iyang iakan idating 

iterutama idalam imeningkatkan iloyalitas inasabah imelalui ipembinaan 

ihubungan ibaik idengan inasabah idan imembantu idalam imengembangkan 

istrategi ipemasaran iuntuk imenghadapi ipersaingan idenga iusaha iyang isama. 
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KAJIAN iPUSTAKA 
 

2.1 Hasil-hasil Penelitian Terdahulu 

Berikut iadalah ibeberapa ipenelitian iterdahulu iyang ipeneliti ianggap irelevan 

iuntuk idijadikan ikomparasi idengan ipenelitian iyang idilakukan isaat iini. iBerikut iini 

ibeberapa ipenelitian iterdahulu iyang idisajikan idalam iTabel i2.1. 

Tabel 2. 1 

Penelitian iTerdahulu iyang iRelevan 

No Nama, iTahun, iJudul 

iPenelitian 

Variabel idan 

iIndikator iatau 

ifocus 

ipenelitian 

Metode/ iAnalisis 

iData 

Hasil iPenelitian 

1. Deti iMaylina, iAde 

iSofyan i(2018) 

“Analisis iPengaruh 

iService iQuality, 

iCustomer 

Relationship 

iManagement iDan 

iKeunggulan iProduk 

X1 i= iService 

iQuality 

X2 i= iCustomer 

iRelationship 

iManagement 

X3 i= 

iKeunggulan 

iProduTabungan 

Pendekatan i 

ikuantitatif. 

imenggunakan 

istatistic. iMetode 

ianalisis iregresi 

ilinier iberganda. 

iPeneliti 

imenggunakan 

Hasil ipenelitian iini 

imenunjukan ibahwa 

iservice iquality 

iberpengaruh 

isignifikan iterhadap 

iloyalitas inasabah idi 

imana i100 iresponden 

iyang imerupakan 
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Tabungan iTerhadap 

iLoyalitas iNasabah 

iPada iBank iBri 

Syariah” 

Y i= iLoyalitas 

iNasabah 

 

idua istatistic 

iyakni istatistik 

ideskriptif idan 

istatistik 

iinferensial. 

inasabah iBank iBRI 

iSyariah icabang 

iAbdul iMuis. iHal 

itersebut idapat 

idibuktikan idengan 

iuji it idimana it 

ihitung ilebih ibesar 

idari ittabel iyaitu 

i2,726>1,984. 

iSedangkan inilai 

iprobabilitas 

isignifikan ilebih 

ikecil idari i0,05 iyaitu 

i0,008< i0,05. 

iSehingga ihipotesis 

iyang iditerima 

iadalah iHA idan iH0 

iditolak, iHA iadalah 

iterdapat ipengaruh 

isignifikan iantara 

iservice iquality 

iterhadap iloyalitas 
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inasabah. iHasil i 

ipenelitian i 

imenunjukkan ibahwa 

irelationship 

imarketing 

iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan 

iterhadap ikepuasan 

inasabah idan 

iloyalitas inasabah, 

irelationship iquality 

iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan 

iterhadap ikepuasan 

inasabah idan 

iloyalitas inasabah, 

ikepuasan inasabah 

iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan 

iterhadap irelationship 

iquality, ikepuasan 

inasabah imampu 
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imemediasi ipengaruh 

irelationship 

imarketing iterhadap 

iloyalitas inasabah, 

ikepuasan inasabah 

imampu imemediasi 

ipengaruh 

irelationship iquality 

iterhadap iloyalitas 

inasabah. 

2. 

i 

Faizatul iFajriyah iAs 

iSakina i(2019) i 

“Pengaruh iService 

iQuality iDan 

iRelationship iQuality 

iTerhadap iLoyalitas 

iNasabah iPada iPt. 

iBank iNegara 

iIndonesia iSyariah 

iKantor iCabang 

iPembantu 

iTulungagung” 

X1 i= iservice 

iquality i 

X2 i= 

irelationship 

iquality 

Y i= iloyalitas 

inasabah i 

 

Pendekatan 

ikuantitatifdengan 

i isurvey 

ikuesioner. 

 

 

Hasil ipenelitian iini, i 

ivariabel irelationship 

iquality idengan 

iindikator ikomitmen, 

ikepercayaan, idan 

ikepuasan 

imenunjukkan ibahwa 

iada ipengaruh ipositif 

idan isignifikan iyang 

iberarti imemiliki 

ikontribusi idalam 

ipeningkatan iloyalitas 
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inasabah idimana 

iindikatornya iadalah 

imelakukan 

ipembelian isecara 

iteratur, imembeli 

isemua ilini 

iproduk/jasa, 

imerekomendasikan 

iproduk ilain, idan 

ikekebalan idari idaya 

itarik iproduk isejenis 

idari ipesaing. 

 

3. 

i 

Eka iFais iWahyuli 

i(2020) 

“Pengaruh iService 

iQuality iDan 

iRelationship iQuality 

iTerhadap iCustomer 

iLoyality iDengan 

iCustomer iSatisfaction 

iSebagai iVariabel 

X1 i= i iService 

iQuality 

X2 i= 

iRelationship 

iQuality 

Z i= iCustomer 

isatisfaction 

Y i= iCustomer 

iLoyality i 

Pendekatan 

ikuantitatif 

idengan 

imenggunkan 

isurvey 

ikuiesioner. 

iMetode ianalisis 

ipath. 

 

Hasil ipenelitian iini 

imenunjukkan ibahwa 

iService iQuality, 

iRelationship iQuality, 

iCustomer iLoyalty 

idan iCustomer 

iSatisfaction 

imerupakan iaspek 

ipenting idalam 
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iIntervening iPada 

iBank iUmum iSyariah 

iDi iKabupaten 

iLamongan” 

 imenunjang 

ieksistensi iperbankan 

isyariah iyang 

idimilikinya idimana 

icustomer imerupakan 

iasset iterpenting 

iyang iharus idi 

inomor isatukan ioleh 

ibank. I 

4. 

i 

Yolanda iMaysarah 

iPohan, iSanti iArafah 

i(2020) 

“Pengaruh 

iRelationship iQuality 

iDan iSevice 

Quality iTerhadap 

iLoyalitas iNasabah 

Tabungan iMarhamah 

iPada iPt. iBank iSumut 

Capem iSyariah 

iKarya” 

X1=Relationship 

iquality 

X2 i= iService 

iquality 

Y i= iLoyalitas 

inasabah i 

 

Pendekatan 

ikuantitatif 

idengan isurvey 

ikuisioener. 

 

Berdasarkan iuji iF 

itest, isecara isimultan 

irelationship iquality 

idan iservice iquality 

iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan 

iterhadap iloyalitas 

inasabah itabungan 

imarhamah idengan 

isignifikan isebesar 

i0.000 i< i0,05. iHal 

iini iberarti isemakin 

ibaik irelationship 
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iquality idan iservice 

iquality imaka 

isemakin itinggi ipula 

itingkat iloyalitas 

inasabah itabungan 

imarhamah. 

5. 

i 

Jumarianingsih i(2019) 

“Pengaruh 

iRelationship iQuality 

iDan iKualitas 

iPelayanan iTerhadap 

iLoyalitas iNasabah iDi 

iPt.Bank iBtn iSyariah 

iMataram” 

X1 i= 

iRelationship 

iQuality i 

X2 i= iKualitas 

iLayanan i 

X3 i= iLoyalitas 

iNasabah i 

 

Pendekatan 

ikuantitatif 

idengan isurvey 

ikuisioener idan 

iwawancara. i 

 

Pengaruh irelationship 

iquality iterhadap 

iloyalitas inasabah 

ipada iBank iBTN 

iSyariah iMataram 

imenyatakan ibahwa 

iberdasarkan ihasil iuji 

it i(pasrial) ivariable 

irelationship iquality 

idiperoleh ibahwa 

inilai isignifikan 

iadalah isebesar 

i0,000< i0,05 idan 

inilai ithitung i(4,054) 

i> ittabel i(1,988), 

imaka idapat 
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idisimpulkan, isecara 

iparsial ivariabel 

irelationship iquality 

imempunyai 

ipengaruh iyang 

isignifikan iterhadap 

iloyalitas inasabah. 

6. 

i 

Ade iUlan iSari 

iHasibuan i(2016) i 

“Pengaruh 

iRelationship iQuality 

i(Kualitas iHubungan) 

iTerhadap iLoyalitas 

iNasabah iTabungan 

iMuamalat iIb iPada 

iPt. iBank iMuamalat 

iIndonesia, iTbk 

iCabang 

iPadangsidimpuan” 

X i= 

iRelationship 

iquality 

Y i= iLoyalitas 

inasabah i 

 

Pendekatan 

ikuantitatif 

idengan isurvey 

ikuisioener idan 

iwawancara. i 

 

Hasil ipenelitian 

imenunjukkan ibahwa 

ivariable ikepercayaan 

imempunyai 

ipengaruh iyang 

isignifikan iterhadap 

iloyalitas 

nasabah itabungan 

iMuamalat iiB ipada 

iPT. iBank iMuamalat 

iIndonesia, iTbk 

iCabang 

iPadangsidimpuan 

idengan inilai ithitung 

i> ittabel i(2,245 i> 
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i1,662) idan inilai 

iSig. i< iα i(0,027 i< 

i0,1). 

7. 

i 

Beni iEka iYanti, 

iAminar iSutra iDewi 

i(2020) 

“Pengaruh 

iRelationship iQuality 

iTerhadap iLoyalitas 

iNasabah iTabungan 

iSikoci iPada iBank 

iNagari iCabang 

iSolok” 

X i= 

iRelationship 

iQuality 

Y i= iLoyalitas 

iNasabah 

iTabungan 

Pendekatan 

ikuantitatif 

idengan isurvey 

ikuisioener 

Hasil ipenelitiannya 

imenyatakan ibahwa 

iRelationship iQuality 

iberpengaruh 

isignifikan i iterhadap 

iloyalitas. 

8. 

i 

Zulkifli i(2012) 

Pengaruh irelationship 

imarketing iterhadap 

icustomer iretention 

idan 

Customer iLoyalty i 

X= iRelationshi 

i imarketing, i 

Y= icustomer 

iretention i 

Z= icustomer 

iloyalty i 

Penelitian 

ikuantitatif 

idengan iuji 

ivaliditas, idan 

ireabilitas, iuji 

iasumsi iklasik, 

istatistik 

ideskriptif 

idengan iteknik 

Hasil imenjunjukkan 

idimensi ikepercayaan 

iberpengaruh 

isignifikan isecara 

ilangsung imaupun 

itidak ilangsung 

iterhadap icustomer 

iloyalty, itetapi 

ivariable ikomitmen 
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ianalisis ijalur. idan ikepuasan 

ihubungan itidak 

iberpengaruh isecara 

isignifikan iterhadap 

icustomer iloyalty. 

iLebih ilanjut ibahwa 

ivariable icustomer 

iretention imemiliki 

ipengaruh isecara 

isignifikan iterhadap 

icustomer iloyalty. 

9. Hadinata, iM i(2013) 

iPengaruh itrust, 

icommitment, 

icommunicati ion idan 

iconflik iholding 

iterhadap icustomer 

iloyality idi ibank 

imandiri isurabaya 

Dimensi 

irelationship 

imarketing 

i(trust, 

icommitment i, 

icommunicat 

iion idan 

iconflik 

iholding) idan 

iloyalitas. 

Analisis iregresi 

iberganda 

Hasil idari ipenelitian 

iini imenunjukkan 

ibahwasannya i3 

idimensi ikomitment, 

ikomunikasi idan 

ipenanganan ikonflik 

iberpengaruh 

iterhadap iloyalitas 

idan isatu ivariabel 

ikepercayaan iyang 

itidak iberpengaruh 
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iterhadap iloyalitas. 

2.2 Kajian Teoritis 

2.2.1. Relationship Quality 

Relationship iatau ihubungan imerupakan isuatu ijalinan iyang ipenting ibagi 

ibank, ikarena idengan imenjalin ihubungan ikhususnya idengan inasabah iakan 

imemberikan ipengaruh ibagi iperputaran ikehidupan ibank. iHubungan iyang idijaga 

idengan ibaik iakan imembantu ikeberlangsungan ibank itersebut idan iakan 

imenimbulkan ikepuasan idan ikenyamanan itersendiri ibagi inasabah. iKualitas 

ihubungan i(Relationship iquality) imerupakan ipersepsi ipelangan idan ikesediaan 

ikonsumen iuntuk imempertahankan ihubungan imereka idengan i iperbankan isehingga 

iharapan, iprediksi, isasaran idan ikeinginan inasabah idapat itercapai iterhadap ikualitas 

ihubungan. iKualitas ihubungan idapat idilihat idari iaktivitasaktivitas iyang 

iberhubungan idengan imemelihara ihubungan-hubungan iyang ibaik idengan inasabah 

iuntuk imembuat ihubungan ijangka ipanjang i(Mekar, i2018). iMenurut iKumar, iScheer 

idan iSreenkamp idalam ijurnal iFarida iJasfar, iRelationship iquality iberkaitan idengan 

ihal-hal iyang imencakup imasalah ikonflik, ikepercayaan, ikesinambungan ihubungan idi 

imasa imendatang. iDengan iadanya ikualitas ihubungan iyang ibaik, imaka iakan 

imemperkecil itingkat ikonflik iyang iakan iterjadi idan iakan isemakin imeningkatkan 

ikepercayaan idan ijuga ikomitmen iuntuk ihubungan ijangka ipanjang. 

Dari ibeberapa idefinisi iyang itelah idipaparkan, idapat idisimpulkan ibahwa 

irelationship iquality imerupakan ikualitas ihubungan iyang idilakukan ioleh ibank iuntuk 
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imenjalin ihubungan iyang ibaik idengan inasabah imelalui ibeberapa iaspek iyaitu 

ikepuasan i(satisfaction), ikepercayaan i(trust), idan ikomitmen i(commitmen) iyang 

imemiliki iperan ipenting ibagi ikeberlangsungan ihubungan ijangka ipanjang iantara 

ibank idengan inasabah iyang iakan imenimbulkan iloyalitas inasabah ikepada ibank. 

iPenelitian isebelumnya isudah ibanyak iyang imengkaji imengenai ikualitas ihubungan, 

idan idalam ipenelitian iini imenggunakan iteori idari iHuang imengenai ikualitas 

ihubungan iyaitu ikonstruksi iatau ibangunan iorde itinggi idengan ikomponen iatau 

idimensi ikepercayaan, ikepuasan, idan ikomitmen i(Huang i,2012). 

1. Kepuasan i(Satisfaction) 

Kepuasan iatau isatisfaction imerupakan ipengalaman ikonsumen isetelah 

imengkonsumsi iatau imenggunakan isuatu iproduk iatau ijasa i( iSudaryono, 

i2014). iKepuasan iadalah ihasil idari ipenilaian iyang idiberikan ioleh ikonsumen 

ipada iproduk iatau ijasa iyang itelah idigunakan. iPenilaian itersebut ibisa 

iberupa ibaik iatau iburuk idalam imemenuhi ikebutuhan. iMenurut i(Sangadji i& 

i.., i2013) iKepuasan idiukur idengan iseberapa ibesar iharapan ikonsumen 

itentang iproduk idan ipelayanan isesuai idengan ikinerja iproduk idan ipelayanan 

iyang iaktual. iKepuasan imenurut iEngel iet. ial., ikepuasan ikonsumen 

imerupakan ievaluasi ipurna ibeli idimana ialternatif iyang idipilih isekurang-

kurangnya imemberikan ihasil i(outcome) iyang isama iatau imelebihi iharapan 

idari ikonsumen, isedangkan iketidak ipuasan iakan itimbul iapabila ihasil iyang 

idiperoleh itidak imemenuhi iharapan ikonsumen.Sedangkan idefinisi ikepuasan 

imenurut iOliver iyaitu ikepuasan isebagai itanggapan inasabah iyang iterjadi 
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iakibat idari imembandingkan iharapan isebelum ipembelian idan ikinerja iyang 

idirasakan. 

2. Kepercayaan i(Trust) 

Kepercayaan i(Trust) iUsaha iyang iberkembang imerupakan iusaha iyang 

idilandasi idengan ikepercayaan. iDengan idemikian iperusahan iakan imenjadi i 

iperbankan iyang iterpercaya ibagi ikonsumen. iKepercayaan iitu isendiri 

imerupakan ilandasan iatau ipondasi idari isebuah ibisnis iatau iusaha. 

iMembangun isebuah ikepercayaan ikepada ikonsumen ibukanlah ihal iyang 

imudah. iNamun, ijika ikonsumen isudah imemberikan ikepercayaan, imaka iakan 

imenciptakan iloyalitas ikonsumen. iDalam ibuku ikarangan i(Priansa i& 

iCahyani, i2015) imenyatakan ibahwa ikepercayaan imerupakan isebuah iharapan 

iyang idipegang ioleh iseorang iindividu iatau isebuah ikelompok iketika 

iperkataan, ijanji, ipernyataan ilisan iatau itulisan idari iseorang iindividu iatau 

ikelompok ilainnya idapat idiwujudkan i. iMenurut iMowen idan iMinor, 

ikepercayaan ikonsumen isebagai isebuah ipengetahuan iyang idimiliki ioleh 

ikonsumen, idan isemua ikesimpulan iyang idibuat ioleh ikonsumen itentang 

iobjek, iatribut, idan imanfaatnya i(Sangadji i& i.., i2013) 

Dari ikedua idefinisi itersebut idapat idipahami ibahwa ikepuasan 

ikonsumen imerupakan isebuah iharapan iyang idipegang ikonsumen iyang idapat 

idiwujudkan idan imemberikan ikesimpulan iatas iproduk iyang iditerima 

ikonsumen. iKepercayaan ikonsumen idibangun iatas isejumlah iaspek iyang 
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iberkenaan idengan ijenis ikepercayaan. iMowen idan iMinor imenyatakan ijenis 

ikepercayaan, iyaitu: 

1) Kepercayaan iAtribut iObjek iKepercayaan iatribut iobjek imenghubungkan 

iantara iatribut idengan iobjek iyang idinyatakan ioleh ikonsumen imengenai 

iapa iyang idiketahui idalam ihal ivariasi iatribut. 

2) Kepercayaan iManfaat iProduk iSeorang ikonsumen iakan imencari iproduk 

ibaik ibarang imaupun ijasa iyang iakan imemenuhi imanfaat iyang 

idiinginkan. iKepercayaan imanfaat iproduk iadalah ipersepsi iyang idiberikan 

ioleh ikonsumen itentang isejauh imana iatribut itertentu imemberikan 

imanfaat. 

3) Kepercayaan iManfaat iObjek iKepercayaan iini idibentuk idengan 

imenghubungkan iantara iobjek idan ijuga imanfaat. iKepercayaan imanfaat 

iobjek iadalah ipersepsi ikonsumen imengenai isejauh imana iproduk, iorang 

iatau ijasa imemberikan imanfaat. iBerdasarkan ijenis ikepercayaan iyang 

itelah idijelaskan idiatas, idapat idipahami ibahwa ikonsumen iatau inasabah 

iakan imenilai isejauh imana iproduk iatau ijasa iyang iditawarkan imampu 

imemenuhi ikeinginan iyang idiinginkan ioleh inasabah idan ijuga idapat 

imemberikan imanfaat isesuai idengan iproduk iatau ijasa iyang itelah 

iditawarkan. 

3. Komitmen i(Commitment) 

Komitmen imerupakan ikeinginan ikuat iyang idi imiliki inasabah iuntuk 

imempertahankan ihubungan ijangka ipanjang i(Lockskin, i2018). iKomitmen 
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imenurut iTjiptono idalam ijurnal ikarya iHalipah iPaewangi iMuryati iadalah 

ikeinginan ikuat iuntuk imempertahankan idan imelanjutkan irelasi iyang 

idipandang ipenting idan ibernilai ijangka ipanjang. iKomitmen imerupakan 

idasar iatau imodal iyang ipenting iuntuk ihubungan ijangka ipanjang ibagi 

ikonsumen idan i iperbankan iyang idapat imemberi ikeuntungan ibagi ikedua 

ibelah ipihak. 

 iDari ibeberapa idefinisi imengenai ikomitmen, idapat idisimpulkan 

ibahwa ikomitmen imerupakan isuatu isikap isaling ipecaya isatu isama ilain 

idengan imembuat ijanji imempertahankan isuatu ihubungan ijangka ipanjang. 

iMenurut iFullerton idan iTaylor, iSuphan, iLemy iet ial idalam ijurnal iDenis 

iLapasiang, iSilcyljeova iMoniharapon, iSjendry iLoindong, i2017 imembedakan 

ikonsep ikomitmen imenjadi: 

a. Komitmen iafeksi, iyaitu ikomitmen iyang imerujuk ikepada ipembagian 

inilai i(shared ivalues) idan ikemurahan ihati i(benevolence) i 

b. Komitmen ikontinum, iyaitu ikomitmen iyang imerujuk ikepada 

ipengorbanan idan iketergantungan. i 

c. Komitmen inormative, iyaitu ikomitmen iyang imerujuk ipada ikonstruk 

imenyeluruh iyang imenjadi ipenyebab itumbuhnya irasa itanggung ijawab. 

iBerdasarkan iperbedaan ikomitmen idiatas idapat idipahami ibahwa isetiap 

ikomitmen imemiliki ikonsep iyang iberbeda. iKomitmen iafeksi imerujuk 

ipada ikemurahan ihati ikaryawan iterhadap i iperbankan. iLalu ikomitmen 

ikontinum imerujuk ipada ipengorbanan idan iketergantungan idimana 
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ikaryawan iakan imempertimbangkan iakibat iyang iakan itimbul isetelah 

ikomitmen idiputuskan. iSedangkan, ikomitmen inormative imerujuk ipada 

irasa itanggung ijawab iyang 

2.2.2. Loyalitas i 

Tujuan idari iseseorang imembangun isebuah iusaha isalah isatunya 

iadalah idengan imenciptakan idan imempertahankan ikonsumen iyang iada. 

iKonsumen iyang iloyal imerupakan iaset iyang ipaling iberharga ibagi i 

iperbankan. iLoyalitas ikonsumen imenurut iOliver isebagaimana idi ikutip 

ioleh i(Sangadji i& i.., i2013) iyaitu iloyalitas iadalah ikomitmen inasabah 

ibertahan iuntuk iberlangganan ikembali iatau imelakukan ipembelian iulang 

isecara ikonsisten ipada imasa imendatang, imeskipun ipengaruh isituasi idan 

iusaha-usaha ipemasaran imempunyai ipotensi iuntuk imenyebabkan 

iperubahan iperilaku.Loyalitas imenurut iMorais isebagaimana idi ikutip 

i(Sangadji i& i.., i2013) imenyatakan ibahwa iloyalitas inasabah iadalah 

ikomitmen inasabah iterhadap isuatu imerek itoko, iatau ipemasok, 

iberdasarkan isikap iyang isangat ipositif idan itercermin idalam ipembelian 

iulang iyang ikonsisten. iLovelock idan iWright idalam ibuku ikarya i(Priansa 

i& iCahyani, i2015) imenyatakan ibahwa iloyalitas iadalah isuatu ikeputusan 

iyang idiambil ioleh ikonsumen isecara isukarela iuntuk iterus iberlangganan 

idengan i iperbankan itertentu idalam ijangka iwaktu iyang ilama. iDick idan 

iBasu imendefinisikan iloyalitas ikonsumen isebagai isebuah ihubungan 

iantara isikap irelatif idan isikap iberulang. iDari ibeberapa idefinisi idiatas 
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idapat idisimpulkan ibahwa iloyalitas ikonsumen imerupakan iperilaku 

ikonsumen iyang iditunjukkan idengan icara imelakukan ipembelian 

iterusmenerus isecara isukarela idalam ijangka iwaktu iyang ilama. 

Loyalitas ipelanggan imenurut iTimm i(2001), i(Dalam iVanessa 

iGaffar, i2007) imenyatakan ibahwa iloyalitas ipelanggan imerupakan 

isusunan idari i5 i(lima) ielemen, iyaitu; 

1. Keseluruhan ikepuasan ipelanggan, irendah iatau iketidak iteraturan 

idari itingkat ikepuasan imembatalkan ipelanggan ibagi iperusahaan 

iuntuk imendapatkan iloyalitas ipelanggan. 

2. Komitmen ipelanggan iuntuk imenciptakan ipembelian iberulang idi 

idalam isebuah ihubungan idengan iperusahaan. 

3. Keinginan iuntuk imenjadi ipembeli iulang. i 

4. Keinginan ipelanggan iuntuk imerekomendasikan iperusahaan ikepada 

iorang ilain. 

5. Daya itahan ipelanggan iuntuk iberpindah ikepada ipesaing. 

Berdasarkan idefinisi idiatas idapat idiambil ikesimpulan ibahwa 

iloyalitas ipelanggan iadalah ikesetiaan ipihak iyang imenggunakan iproduk 

iatau ijasa ibaik iuntuk ikeperluannya isendiri imaupun isebagai iperantara 

ibagi ikeperluan ipihak ilain iuntuk iterus iberlangganan ipada isebuah 

iperusahaan idalam ijangka ipanjang, idengan imembeli idan imenggunakan 

iproduk iatau ijasa isecara iberulang‐ulang idan idengan isuka irela 
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imerekomendasikan iproduk idan ijasa iperusahaan ikepada irekan‐rekannya. 

iIndikatornya iadalah iadanya ipembelian iulang, ipenolakan ipesaing, itidak 

iterpengaruh iterhadap idaya itarik ibarang ilain, idan imerekomendasikan 

ipada iorang ilain. 

2.2.3. Customer Retention 

Griffin i(2003) imenjelaskan ibahwa, icustomer iretention iadalah 

ilamanya ihubungan idengan inasabah. iTingkat icustomer iretention iadalah 

ipersentase inasabah iyang itelah imemenuhi isejumlah ipembelian iulang 

iselama iperiode iwaktu iyang iterbatas. iKetahanan iadalah ibagaimana 

iuntuk imempertahankan inasabah iyang ikita iinginkan idengan imemenuhi 

idan imemuaskan ikebutuhan imereka. iUntuk imempertahankan inasabah 

ijauh ilebih imudah idibandingkan imencari inasabah. iSelanjutnya iberfokus 

ibagaiaman ipenanganan iuntuk inasabah iagar ibertahan idengan isukarela. 

iApabila inasabah ibertaan ikarena itidak imemiliki ialternative iatau ikita 

imengunci imereka idengan iprogram-program iseperti iprogram iberhadiah, 

imaka ihal iini isedikit isekali imembantu iperkembangan ihubungan ijangkan 

ipanjang. iSeringkali ibegitu inasabah idapat imembebaskan idiri idari isituasi 

iyang idirasa imembelenggu imereka, inasabah itersebut iakan iberpindah 

iberbisnis idengan i iperbankan ilain i(Barnes, iJames iG, i2003). i 

Customer iretention imerupakan ibentuk iloyalitas iyang iberhubungan 

idengan iperilaku i(behavioural iloyalty) iyang idiukur iberdasarkan iperilaku 

ibeli ikonsumen iyang imenunjukkan idengan itingginya ifrekuensi ikonsumen 
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imembeli isuatu iproduk. iSementara iitu, iloyalitas ibisa idiartikan ilebih 

imengenai ipada isikap i(attitudional iloyalty) iyang idiukur iberdasarkan 

ipada ikomponen isikap, ikeyakinan, iperasaan,dan ikehendak iuntuk 

imelukakn ipembelian i(Hennig-Thurau i& iThurau, i2003). iPada ihal iini 

ijuga idisampaikan ioleh iEnnew idan iBinks i(1996) ibahwa iloyalitas idan 

iretensi imerupakan ihal iyang iberbeda. iPara ipeneliti itersebut ipercaya 

ibahwa iloyalitas iini iadalah iattitudional iconstruct iatau iberhubungan 

idengan isikap inasabah i i iterhadap i iperbankan idan iretensi imereupakan 

ibehavioral iconstruct iatau iberhubungan idengan iperilakunya iterhadap i 

iperbankan. 

Indikator iCustomer iRetention imenurut iKuswati i(2014) iantara ilain 

i: 

1. Meningkatkan iloyalitas inasabah. 

2. Memperbaiki ihubungan idengan inasabah. 

3. Mempertahankan inasabah. i 

Pada ipenelitian iini iberkofus ibagaimana imempertahankan 

ikonsumen idengan icara imemberikan ipelayanan iyang ibaik iketika 

inasabah icomplain idan imemberikan ipelayanan ikhusus itetapi iyang idi 

iukur ijuga iseberapa ibanyak, isering idan ibanyaknya inasabah iyang 

imelakukan itransaksi idan ibertahan iuntuk itetap imemakai ijasa 

iperbankan, isebagaimana iindikator iyang idigunakan ioleh iZulkifli, 

i(2012) isesuai idengan irekomendasinya. i 
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2.2.4. Kajian Keislaman 

Relationship iQuality i( iKualitas iHubungan) idalam iPersefektif iIslam 

Adapun imenurut iAzam i(2010), inilai-nilai iIslam iyang iharus 

iditerapakan idalam imemberikan ipelayanan iyang imaksimal iyaitu i: 

1) Sidiq i(Jujur) 

Sidiq iartinya ijujur i( isesuai idengan ifakta iyang iterjadi). iKaryawan 

iyang iada idi iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang iharus iberkata 

ijujur idan ibenar i,ketika iada ikesalahan iatau ikenadala idalam imelayani 

inasabahnaya. 

2) Amanah 

Amanah imempunyai imakana ibisa idpercaya, imenjalankan isebaik 

imungkin iapa iyang idiamanatkan iatau idipercayakan ikepdanya. iPT. 

iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang imemberikan icitra ipositif 

iterhadap iproduknya. iApabila icomplain idari inasabah, imaka ipihak 

ibank iakan ibertanggung ijawab idan isegera imenyelsaikannya. 

3) Tabliq i( iKesopanan idan iKeramahan) 

Tabliq iadalah imenyampaikan iinformasikan iyang imudah idimengerti 

idan idipahami, isifat itabliq iartinya ikomunikatif idan iargumentatif 

iorang iyang imemiliki isifat iakan imenyamapaikan idengan ibenar idan 

itutur ikata iyang itepat.kesopanan idan ikeramahan imerupkan iinti 

idalam imemberikan ipelayanan ikepada iorang ilain. iKaryawan iBank 

iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalangmenyampaikan isesuatu iharus 
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imengunakan itutur ikata iyang itepat, isopan, idan iramah.apabila iada 

ikeluhan inasabahnya iharus idikomunikasihkan idangan ibaik. 

4) Fathanah i( iProfesional i) 

 iFathanah iialah imemlilki ipengetahuan iyang iluas i(cerdas), inilai-nilai 

idalam ibisnis imemiliki ivisi,misi idan imemliki ipemimpin iyang 

icerdas,strategi ipemasaran iadalah iyang iberkaitan idengan ifathonah. 

Di idalam iIslam ijuga idijelaskan ibahwa ihubungan iyang ibaik 

idengan isiapapun iakan imendatangkan ikeharmonisan, ikemudahan 

idalam imencari irezeki, ibisa imengatasi iseberat iapapun ipersoalan 

iyang idihadapi, idan ipada iakhirnya iakan imendatangkan, ijika 

isebaliknya, imaka iakan imenimbulkan iberbagai imasalah iyang 

iberkepanjangkan. iAllah iswt. iDi idalam iAlquran imemerintahkan: 

i(Hasan, iAli., i2010:184) 

رَةَ i الدَّارَ i اٰللّه i اٰتٰىكَ i ف يْمَا  i وَابْتغَ   خ  يْبَكَ i تنَْسَ i وَلَا i الْاٰ نَ i نَص  نْ i الدُّنْيَاi م   الْفَسَادَ i تبَْغ  i وَلَا i ليَْكَ ا i اٰللّه i احَْسَنَ i كَمَا  i وَاحَْس 

iف ى i  الْاَرْض iۗ َّا ن i َّاٰلل i لَا i ُّب يْنَ i يهح  د  فْس   الْمه

 Allahi dianugerahkani telahi yangi apai dengani akhirati negerii (pahala)i carilahi Dan“

 berbuatbaiklahi dani duniai dii bagianmui lupakani kamui janganlahi tetapii kepadamu,i

 dani kepadamu,i baiki berbuati telahi Allahi sebagaimanai lain)i orangi (kepadai

 menyukaii tidaki Allahi Sungguh,i bumi.i dii kerusakani berbuati kamui anlahjangi

.”kerusakani berbuati yangi orangi 

2.3. Hubungan antar Variabel 

1. Hubungan iRelationship iQuality iterhadap iLoyalitas iNasabah i 
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Ketika ikonsumen imemilih iuntuk imenggunakan iproduk ipada 

ibank iatau iperusahaan isebenarnya imereka isudah imemiliki ialasan-

alasan iyang ipositif iantara ipihak ibank idan inasabah, imisalnya imereka 

imerasa ipuas idengan ipelayannya isehingga imereka imerasa iloyal, 

irelationship imerupakan ikunci ikeberhasilan idari ipemasaran iyang 

idapat imengukur iseberapa ijauh ikepercayaan, ikepuasan idan ikomitmen 

iantara inasabah iyang ibisa isesuai iyang idiharapkan. iMenurut ipendapat 

iKotler idan iKeller iserta iPalmatier iet ial. idalam iHuang idi ihasilkan 

ibahwa iRelationship iQuality imemiliki ipengaruh iterhadap iCustomer 

iLoyalty idimana ikualitas ihubungan iyang iberfokus ipada ipelanggan 

iakan itercipta ikepuasan, idan ipelanggan iyang ipuas ibiasanya itetap 

isetia iuntuk imembeli ilagi imeskipun idengan ijangka iwaktu iyang ilama 

iyaitu isebagai iloyalitas ipelanggan. 

Menurut iAde iUlan iSari iHasibuan idalam ipenelitiannya 

imenyatakan ibahwa i“Kepercayaan imempunyai ipengaruh isignifikan 

iterhadap iloyalitas inasabah iTabungan iMuamalat iIB ipada iPT iBank 

iMuamalat iKCP iPadangsidimpuan”.Dari ipernyataan idi iatas idapat 

idisimpulkan ibahwa ifaktor ikepercayaan iberpengaruh ipositif iterhadap 

iloyalitas isehingga iada iadanya ikepercayaan idari inasabah isangat 

ipenting iuntuk imempengaruhi iloyalitas iterhadap ibank. 
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2. Hubungan iCustomer iRetention iterhadap iLoyalitas inasabah i 

Customer iretention iatau iretensi ipelanggan imerupakan ibentuk 

ipemeliharaan ihubungan ibisnis iyang iberkelanjutan idengan ipelanggan idalam 

ijangka iwaktu ipanjang. iMenjaga iretensi ipelanggan imerupakan ihal ipenting 

iyang iharus idiperhatikan ioleh iperusahaan, imanajemen ipelanggan iadalah 

isalah isatu ikunci iuntuk imenjaga iretensi ipelanggan. iSetiap ipelanggan 

imempunyai iharapan iterhadap ipelayanan idari iperusahaan iyang iberkaitan 

icontohnya ilayanan iyang iresponsif, ikualitas iproduk iyang ibaik. iMenjaga 

iretensi ipelanggan ibisa isaja idilakukan idengan iselalu imenjalin ikerjasama 

iyang ibaik iNurjanah idan iJuanim i(2020). 

Menurut iNurjanah idan iJuanim i(2020) imenyatakan idalam 

ipenelitiannya ibahwa iHasil ipenelitian imenunjukan ipengaruh icustomer 

iretention iterhadap iloyalitas ipelanggan iyaitu isebesar i5,6% iberada ipada 

irentang ikategori irendah. iPemahaman itentang iperilaku idan imenjalin 

ihubungan ibaik idengan ipelanggan, imenyediakan ilayanan iyang ibaik, iakan 

imenciptakan iloyalitas ipelanggan i(Singh i& iKhan, i2012). iPenelitian 

i(Zulkifli, i2012) imenunjukkan icustomer iretention iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap iloyalitas ipelanggan, idan ibertahannya ipelanggan ikarena 

iadanya ikepercayaan iterhadap iperusahaan. iPenelitian i(Martey, i2014) 

imenunjukkan ihubungan iantara icustomer iretention idan iloyalitas ikonsumen 

iadalah ipositif idan isignifikan. 
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3. Hubungan iRelationship iQuality iterhadap iCustomer iRetantion. 

Menurut ipendapat iyang idikemukakan ioleh iPalmatier i(2006), iyang 

imengatakan ibahwa iuntuk imenerapkan istrategi iRelationship iquality i iyang 

ibaik, iperusahaan iselayaknya imemperhatikan ifactor-faktor iseperti iKomitmen, 

iKepercayaan, idan iKepuasan iHubungan. iIni iberarti ibertahannya ipara 

inasabah iini iadalah idisebabkan ioleh iketiga ifaktor itersebut. iKomitmen 

iadalah isuatu ikeinginan ibank iuntuk itetap imemelihara ihubungan ibaiknya 

idengan ipara ipelanggannya, ikepercayaan iadalah ikedua ibelah ipihak iyakni 

ibank idan ipara inasabahnya isaling ipercaya idan imempercayai, idan ikepuasan 

ihubungan iadalah ikedua ibelah ipihak i(bank idan ipara inasabahnya) imerasa 

ipuas iterhadap ihubungan iyang iterjalin iselama iini. iDengan ikomitmen idari 

iseluruh ijajaran idari imulai idireksi idan isemua ikaryawan ibank iyang 

idirealisasikan idalam ibentuk imembina isaling ipercaya iantara ipihak ibank 

idengan ipara inasabahnya, iserta iselalu imenjaga ihubungan ibaik iselama iini, 

imaka ipara inasabah iakan imerasa ibetah iuntuk itetap ibertahan idengan ibank 

iini idan itidak ipindah ike ibank ilainnya. iNamun ipada ipenelitian iChoirina 

i(2016) imenyatakan ivariabel ikeuntungan ibersama idan ikomitmen 

iberpengaruh isecara iparsial iterhadap iloyalitas, ikemudian ivariabel ikebenaran 

ijuga iberpengaruh itetapi itidak isignifikan isedangankan ivariabel itidak 

iberpengaruh iterhadap iloyalitas. iHasil ikedua imenyatakan itidak iada 

ipengaruh iantara ivariabel ikeuntungan ibersama, ikomitmen idan ikebenaran 

iterhadap icustomer iretention, idan ivariabel ikomunikasi iberpengaruh iterhadap 
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icustomer iretention itetapi itidak isignifikan. iDan ihasil iketiga ivariabel 

icustomer iretention iberpengaruh iterhadap iloyalitas. 

2.4. Kerangka Konseptual 

Banyaknya ibisnis iperbankan isyariah idi iIndonesia imengakibatkan 

isemakin iketatnya ipersaingan iyang iterjadi. iOleh ikarena iitu, iperbankan 

isyariah idi ituntut iuntuk imeningkatkan ikualitas, isalah isatunya iyaitu ikualitas 

ihubungan i(relationship iquality) iuntuk imeningkatkan iloyalitas inasabah 

iterhadap ibank. iDidalam irelationship iquality iterdapat ibeberapa ivariabel 

iyang idianggap idapat imeningkatkan iloyalitas inasabah idi iantaranya iyaitu 

ikepuasan i(satisfaction), ikepercayaan i(trust), idan ikomitmen i(commitment). 

iKetiga ivariable itersebut imemiliki ipengaruh isecara ilangsung iterhadap 

iloyalitas inasabah, imaupun itidak ilangsung idengan imelalui icustomer 

iretention inasabah isebagai ivariable iintervening. 

Berikut ikerangka ikonseptual ipenelitian ipengaruh irelationship iquality 

iterhadap iloyalitas inasabah itabungan ipada iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah 

iMalang idengan icustomer iretention isebagai ivariable iintervening. i 
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Gambar 2. 1 

Kerangka iKonseptual iPenelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.5. Hipotesis iPenelitian 

H1 i: iRelationship iquality iberpengaruh iterhadap icustomer iretention inasabah i 

itabungan iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang. 

H2 i: iCustomer iretention iberpengaruh iterhadap iloyalitas inasabah itabungan 

iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang. 

H3 i: iRelationship iquality iberpengaruh iterhadap iloyalitas inasabah itabungan 

iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang. 

H4: Relationship quality berpengaruh terhadap loyalitas dengan customer  

retention sebagai variabel intervening pada nasabah tabungan PT. Bank 

BTN Cabang Syariah Malang. 

Relationship 

Quality 

(X) 

Customer Retation 

(Z) 

Loyalitas 

(Y) 

H4 

H1 H2 

H4 

H3 
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BAB iIII 

METODE iPENELITIAN i 

3.1.Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Jenis ipenelitian iini iadalah ikuantitatif, iyakni ipenelitian iyang imenekankan 

ipada idata-data inumerikal i(angka) iyang idiolah iberdasar imetode istatistika 

i(Siregar, i2014), idengan itujuan imenguji isuatu iteori, imenyajikan isuatu ifakta 

iatau imendeskripsikan istatistik, idan iuntuk imenunjukkan ihubungan iantar 

ivariabel idan iadapula iyang isifatnya imengembangkan ikonsep, imengembangkan 

ipemahaman iatau imendiskripsikan ibanyak ihal i(Sugiyono, i2018). iAdapun 

ipendekatan iyang idigunakan iadalah ibersifat ideskriptif iyaitu iuntuk imengangkat 

ifakta, ikeadaan, ivariabel, idan ifenomena-fenomena iyang iterjadi isekarang 

i(ketika ipenelitian iberlangsung) idan ipenyajiannya iapa iadanya. iPenelitian iini 

imerupakan ipenelitian iyang imengarah ipada istudi ikorelasional. iStudi ikorelasi 

iini imerupakan ihubungan iantar idua ivariabel, itidak isaja idalam ibentuk isebab 

iakibat imelainkan ijuga itimbal ibalik iantara idua ivariabel i(Zuldafrial, i2012). 

Sedangkan ipendekatan iyang idigunakan iadalah idengan ipendekatan isurvey 

iyaitu ipenelitian iyang imengambil isampel idan ipopulasi idan imenggunkan 

ikuisioner idan iwawancara isebagai ialat ipengumpulan idata iyang ipokok 

iSingarimbun i(1989). iPenelitian iini iterdiri idari itiga ivariable iyaitu ivariabel 

ibebas i(X) iadalah ikualitas ihubungan i(Relationship iQuality), ivariabel iterikat 

i(Y) iadalah iloyalitas inasabah, idan ivariable iintervening i(Z) iyaitu icustomer 

iretention. 
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3.2.Lokasi Penelitian 

Penelitian iini idilakukan idi iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang iyang 

iterletak idi iJl. iJaksa iAgung iSuprapto iNo.87, iRampal iCelaket, iKec. iKlojen, 

iKota iMalang, iJawa iTimur i65111. iLokasi iini idiambil ikarena iadanya 

ipermasalahan ipada iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang, idimana 

inasabahnya imengalami ipenurunan isehingga iperlu idilihat irelationship iquality 

ipada iPT.Bank iBTN iCabang iSyariah iMalang. 

3.3.Populasi dan Sampel i 

Hasan i(2001) imenyatakan iPopulasi iadalah ikeseluruhan inilai idari ihasil 

ipemgukuran iatau iperhitungan isemua ianggota/kumpulan imengenai ikarakteristik 

itertentu. iPopulasi ipada ipenelitian iini imerupakan inasabah itabungan iPT. iBank 

iBTN iCabang iSyariah iMalang. iDari ihasil iwawancara ipada ipihak iPT. iBank 

iBTN iCabang iSyariah iMalang, ipihak ibank itidak idapat imemberikan ijumlah 

inasabah itabungan isecara ipasti, iDari ihasil iwawancara iini idapat idiambil 

ikesimpulan ibahwasannya iresponden idalam ipenelitian iini itidak idiketahui 

iberapa ijumlah ipopulasi iyang ipasti idari ipenelitian iini. 

Sujarweni i(2015) iSampel imerupakan ibagian idari ijumlah ikarakteristik iyang 

idimiliki ioleh ipopulasi iyang idigunakan iuntuk ipenelitian. iSampel iyang idiambil 

idari ipopulasi iini iadalah inasabah itabungan iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah 

isudah iberjalan ilebih idari i1 itahun, iberusia i17 i– i60 itahun. iKarena ijumlah 

ipopulasi iyang itidak idiketahui. iPenelitian imenggunakan isampel iminimal 

imenggunakan irumus iyang idipaparkan ioleh iyakni iukuran isampel idapat 

idiambil idan idapat iditentukan idengan icara imengalikan ijumlah iindicator i(18) 
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idengan i5 isehingga isampel iynag idibutuhkan iyaitu i90 iorang iatau idigenapkan 

imenjadi i100 iorang. i i 

3.4.Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik ipengambilan isampel idengan imenggunakan iaccidental isampling iyaitu 

idengan icara ipengambilan isampel isecara ikebetulan i(spontanitas). iAnggota 

ipopulasi iyang isecara ikebetulan idijumpai ioleh ipeneliti ipada isaat ipenelitian, 

imaka iitulah iyang imenjadi isampelnya. iSampel iyang idiambil iadalah iyang 

ibertemu idengan ipeneliti isesuai idengan iciri-ciri iyang itelah iditentukan ioleh 

ipeneliti i(Asnawi i& iMasyhuri i(2011). iKetentuan iyang idigunakan idalam 

ipenelitian iini iyaitu: 

1. Nasabah itabungan iyang iaktif imelakukan itransaksi idi iPT.Bank iBTN 

iCabang iSyariah iMalang. 

2. Nasabah itabungan iyang itelah imenggunakan ijasa ibank iselama iminimal 

i1 itahun. 

3. Nasabah itabungan iyang imelakukan itransaksi iberulang. 

3.5.Data dan Jenis Data 

Menurut iAsnawi idan iMasyhuri i(2011), idata iadalah icatatan iketerangan 

isesuai ibukti ikebenaran, ibahan-bahan iyang idipakai isebagai idukungan ipenelitian. 

idata idalam ipenelitian iini iada idua iyaitu i: 

a. Data iprimer imenurut iWidayat i(2004) iadalah idata iyang isecara ikhusus 

idikumpulkan iuntuk ikebutuhan iriset iyang isedang iberjalan. iDalam 

ipenelitian iini, idata iprimer idiperoleh idari ikuesioner iresponden i(Nasabah 

iTabungan iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah i iMalang). 
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b. Data isekunder iadalah idata iyang idikumpulkan ioleh iorang iatau ilembaga 

ilain.Data iyang idiambil ioleh iindividu iatau ilembaga ilain imerupakan idata 

isekunder. iData isekunder idalam ipenelitian iini idiperoleh idari iliteratur-

literatur ibaik idari ijurnal iekonomi iataupun ibuku-buku imanajemen, iweb 

iresmi iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah i iMalang, iData iyang idiolah iPT. 

iBank iBTN iCabang iSyariah i iMalang idan idari ipihak ilain iyang irelevan. 

3.6.Teknik Pengumpulan Data i 

Teknik ipengumpulan idata idalam ipenelitian iini iadalah idata iprimer idimana 

idata iini idiperoleh idari isumber iasli. iTeknik ipengumpulan idata iprimer iyang 

idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah: 

1. Kuisioner 

Kuisioner imerupakan iteknik ipengumpulan idata iyang idilakukan 

idengan imemberikan ipernyataan iatau ipertanyaan itertulis iyang iakan 

idiberikan ikepada iresponden i(Sugiyono, i2012). iKuisioner iakan idiberikan 

ikepada inasabah itabungan i iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah i iMalang 

idan idisertai idengan isurat ipersetujuan iuntuk imengisi ikuisioner itersebut, 

inamun itidak isemua inasabah idapat idijadikan isebagai iresponden. 

iKuisioner iatau iangket iyang idiberikan ikepada iresponden idiharapkan 

isesuai idengan ikeadaan iyang iada. 

Pertanyaan idalam ikuisioner inantinya iakan imengacu ipada 

iindicator ivariabel idengan imemilih isalah isatu iinstrumen iyang isesuai. 

iSetiap ipertanyaan iakan idisertai idengan ilima ijawaban idengan iskor inilai. 

iSkala ipengukuran iyang idigunakan iadalah iskala ilikert. i 
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2. Wawancara 

Wawancara iadalah iteknik iuntuk imengumpulkan idata iyang iakurat 

iuntuk ikeperluan iproses ipemecahan imasalah itertentu, iyang isesuai 

idengan idata i(Muhammad, i2017). iWawancara i(interview) iadalah iproses 

itanya ijawab idalam ipenelitian iyang iberlangsung isecara ilisan idimana idua 

iorang iatau ilebih ibertatap imuka imendengarkan isecara ilangsung 

iinformasi-informasi iatau iketerangan i(Narbuko, i2013) i. iWawancara iakan 

idilakukan idengan iinternal iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah i iMalang 

iuntuk imendapatkan idata iyang idapat imenunjang idalam ipenelitian. 

3.7. Definisi Operasional Variabel 

Sugiyono i(2015) imendefinisikan ibahwa idefinisi ioperasional ivariabel 

imerupakan isuatu iatribut iatau isifat iatau inilai idari iobyek iatau ikegiatan iyang 

imemiliki ivariabel itertentu iyang iditetapkan ioleh ipeneliti iuntuk idipelajari i 

idan ikemudian iditarik ikesimpulannnya. iDefinisi i ivariabel-variabel ipenelitian 

iharus idirumuskan iuntuk imenghindari ikesesatan idalam ipengumpulan idata. 

iDalam ipenelitian iini, ivariabel ipenelitian iterbagi imenjadi itiga, iyakni ivariabel 

idependent, ivariabel iintervening i,dan ivariabel iindependent. iVariabel 

idependent imerupakan ivariabel iyang iditentukan iatau idipengaruhi iatau 

itergantung ioleh ivariabel ibebas. iMenurut iSugiyono i(2019) ivariabel 

iintervening i(penghubung) iadalah ivariabel iyang isecara iteoritis imempengaruhi 

ihubungan iantar ivariabel iindependen idan idependen imenjadi ihubungan iyang 

itidak ilangsung idan itidak idapat idiamati idan idiukur.Variabel iini imerupakan 

ivariabel ipenyela/antara iyang iterletak idi iantara ivariabel iindependen idan 

idependen, isehingga ivariabel iindependen itidak ilangsung imempengaruhi 
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iberubahnya iatau itimbulnya ivariabel idependen.Variabel iintervening idalam 

ipenelitian iini iadalah iCustomer iSatisfaction.. iSedangkan ivariabel iindependent 

iadalah ivariabel iyang imempengaruhi iatau iyang imenjadi isebab iperubahannya 

iatau itimbulnya ivariabel idependent i(terikat). 

Berdasarkan ikajian iteori, idefinisi ioperasional ivariable idalam ipenelitian iini 

iterdapat idalam itable iberikut i: 

Tabel 3. 1 

Definisi iOperasional 

Variabel Dimensi Indikator Sumber 

Relationship 

iquality i(X) 

Kepuasan i 

 

a. Puas idengan ipelayanan 

iyang idiberikan 

b. Puas idengan ikeseluruhan 

ipengalaman 

c. Pelayanan iyang idiberikan 

isesuai idengan iharapan 

ipelanggan. 

Walsh i(2007) 

 Kepercayaan 

i 

 

a. Jaminan ikeamanan 

b. Janji iyang idipercaya 

c. Pelayanan iyang iberkualitas 

d. Pegawai iyang irespect i 

e. Pemenuhan ikewajiban 

Helson iOly 

iNdubisi i(2007) 

 Komitmen a. Kemampuan ibank idalam 

imenyesuaikan ikeinginan 

Nelson iOly 

iNdubisi i(2007) 
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inasabah 

b. Penawaran ipelayanan isecara 

ipribadi 

c. Fleksibilitas ipelayanan 

Loyalitas i(Y) Loyalitas i a. Transaksi iberulang 

b. Membeli isatu iproduk iatau 

ijasa i 

c. Mereferensikan ikepada 

iorang ilain. 

d. Tidak iterpengaruh itawaran 

idari ipesaing 

Griffin i(2005) 

Customer 

iRetention i(Z) 

Customer 

iRetention i 

a. Lamanya ihubungan idengan 

iperbankan 

b. Selalu imenggunakan ilayana 

c. Seringnya itransaksi 

Zulkifli i(2012) 

 

3.8. Skala Pengukuran 

Pada ipenelitian iini imenggunakan iskala iordinal iyakni iukuran-ukuran iyang 

isudah imenunjukan iadanya itingkatan iantara iunit isampel, idari iukuran iyang ipaling 

irendah iketingkatan ipaling itinggi itetapi itidak ibisa idilihat iangka idari 

imasingmasing iunit ianalisis. iPengukuran iordinal imemberikan iinformasi itentang 

ijumlah ikarakteristik iberbeda iyang idimiliki ioleh iobjek iatau iindividu itertentu i. 

iJawaban ipertanyaan iyang iberupa iperingkat iangka- iangka idisebut iskala ilikert 

i(Asnawi idan iMasyhuri i2009:158). iSkala ilikert iadalah imetode iyang imengukur 
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isikap idengan imenyatakan isetuju iatau iketidaksetujuannya iterhadap isubyek, iobyek, 

iatau ikejadian itertentu. iDalam ipenelitian iini, iresponden idiminta imengisi 

ipernyataan idalam iskala iinterval iberbentuk iverbal idalam ilima ikategori. 

iPerhatikan iTabel i3.2 iberikut: 

Tabel 3. 2 i 

Alternatif iJawaban idengan iSkala iLikert 

Keterangan Skor 

Sangat iSetuju i(SS) 5 

Setuju i(S) 4 

Netral i(N) 3 

Tidak iSetuju i(TS) 2 

Sangat iTidak iSetuju i(STS) 1 

3.9.Analisis iData i 

Pengujian hipotesis penelitian dilakukan dengan pendekatan Structural Equation 

Model (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS). PLS adalah model persaman 

struktural (SEM) yang berbasis komponen atau varian.Structural Equation Modelling 

(SEM) adalah salah satu cabang penelitian statistik yang dapat menguji beberapa 

hubungan yang relatif sulit diukur secara bersamaan. PLS dapat digunakan untuk 

menganalisis hubungan masing-masing variabel laten. Keuntungan parsial dari teknik 

analisis PLS adalah bahwa ini adalah alat analisis yang kuat, karena datanya tidak 

perlu dari ruang lingkup atau kuantitas tertentu dan dapat digunakan untuk 

mengkonfirmasi teori (Husein, 2015: 1-4). Menurut Latani dan Ghozal (2013), PLS 

merupakan pendekatan alternatif untuk beralih dari pendekatan SEM berbasis 
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kovarians ke pendekatan berbasis varians. SEM berbasis kovarian biasanya menguji 

kausalitas atau teori, sedangkan PLS lebih seperti model prediktif. Namun, perbedaan 

antara SEM berbasis kovarians dan PLS berbasis komponen adalah penggunaan 

model persamaan struktural untuk menguji teori atau mengembangkan teori untuk 

tujuan peramalan. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 

PLS, yang dilakukan dalam dua langkah diantaranya: 

1. Langkah pertama adalah menguji model pengukuran untuk menguji validitas 

dan reliabilitas konstruk masing-masing indikator. 

2. Tahap kedua adalah menguji model struktural dengan tujuan mengetahui 

pengaruh antar variabel antar konstruk dengan cara mengukurnya sendiri 

dengan uji-t PLS.  

3.9.1. Measurement (Outer) Model 

3.9.1.1 Uji  Validitas 

Pengukuran ivaliditas imeliputi ipengujian iseberapa ibaik inilai isuatu 

iinstrument iyang idikembangkan ipada isuatu ipenelitian. iSemakin itinggi inilai 

iinstrument imaka isemakin ibaik idalam imewakili ipertanyaan ipeneliti. iHal iini 

idikemukakan ioleh i(Andreas iWijaya, i2019). iUji iValiditas idengan iprogram 

iSmartPLS i3.0 idapat idilihat idari inilai iloading ifactor iuntuk itiap iindikator 

ikonstruknya. iSyarat iyang ibiasasnya idigunakan iuntuk imenilai ivaliditas 

iyaitu inilai iloading ifactor iharus ilebih idari i0,70. iSehingga ivaliditas 

idiscriminant iberhubungan idengan iprinsip ibahwa ipenguku-pengukur 

ikonstruk iberbeda iseharusnya itidak iberkorelasi idengan itinggi. iCara iuntuk 

imenguji idiscriminant ivalidity idengan iindikator irefleksif iyaitu idengan 
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imelihat inilai icross iloading iuntuk isetiap ivariabel iharus i>0,70 idan inilainya 

ilebih itinggi idari ivariabel ilainya i(Ghozali i& iLatan, i2015). 

3.9.1.2. Uji  Reliabilitas 

Uji iReliabilitas idilakukan iuntuk imembuktikan iakurasi, ikonsistensi 

idan iketepatan iinstrument idalam imengukur ikonstruk. iDalam iPLS-SEM 

idengan imenggunakan iprogram iSmartPLS i3.0, iuntuk imengukur ireliabilitas 

isuatu ikonstruk idengan iindikator irefleksi idapat idilakukan idengan icara 

imenghitung inilai icomposite ireliability. iSyarat iyang ibiasanya idigunakan 

iuntuk imenilai ireliabilitas ikonstruk iyaitu icomposite ireliability iharus ilebih 

ibesar idari i0,7 iuntuk ipenelitian iyang ibersifat iexploratory i(Ghozali i&Latan, 

i2015). iSehingga iuji ireliabilitas itidak idapat idilakukan ipada imodel iformatif 

ikarena imasing-masing iindikator idalam isuaru ivariabel ilaten idiasumsikan 

itidak isaling iberkorelasi iatau iindependen i(Andreas iWijaya, i2019). 

3.9.2. Structural (Inner) Model 

Structural (Inner) Model Uji model struktur bertujuan untuk melihat 

korelasi antar struktur diukur, yang merupakan uji-t parsial kuadrat terkecil. 

secara structural atau model internal dapat diukur dengan melihat nilai R-squared 

model menunjukkan seberapa besar pengaruh antar variabel dalam model. 

Kemudian Langkah selanjutnya adalah mengestimasi koefisien jalur yang 

merupakan nilai estimasi untuk path relasi dari model struktur diperoleh dengan 

metode tersebut Bootstrap dengan nilai yang dianggap signifikan ketika nilai t 

statistik lebih besar Lebih besar dari 1,96 (tingkat signifikansi 5%) atau lebih 

besar dari 1,65 (tingkat signifikansi 5%)variabel predictor 10%) untuk setiap 

sambungan jalan.  
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3.9.3. Uji Mediasi 

Uji mediasi bertujuan untuk mendeteksi posisi variable intervensi Untuk 

menguji signifikansi pengaruh tidak langsung, harus dilakukan pengujian nilai t 

dari koefisien ab. Nilai t yang dihitung dibandingkan dengan nilai t tabel jika 

nilainya t hitung > nilai ttabel, efek mediasi dapat disimpulkan, lihat do sifat 

hubungan antar variabel, baik sebagai variabel lengkap maupun sebagai variabel 

perantara mediasi parsial atau tidak sebagai variabel mediasi. Metode uji variable 

Mediasi berlangsung sebagai berikut: (1) menguji pengaruh langsung dari 

variable dari model eksogen ke endogen dengan variabel mediasi. (2) untuk 

mempelajari efek langsung dari variabel eksogen pada udara endogen 

mengandung variabel antara. (3) pengaruh variabel eksogen diperiksaVariabel 

perantara. (4) pengaruh variabel mediasi terhadap variabel diperiksaendogen 

(Solimun, 2012: 35).  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1.Hasil Penelitian 

4.1.1 Sejarah Berdirinya PT. Bank BTN Cabang Syariah 

Bank BTN adalah Badan Usaha Milik Negara Indonesia yang berbentuk 

perseroan terbatas dan bergerak di bidang jasa keuangan perbankan. Cikal bakal Bank 

BTN dimulai  dengan didirikannya Postspaarbank di Batavia pada tahun 1897, pada 

masa pemerintah Belanda. Pada 1 April 1942 Postparbank diambil alih pemerintah 

Jepang dan diganti namanya menjadi Tyokin Kyoku. 

Setelah kemerdekaan diproklamasikan, maka Tyokin Kyoku diambil alih oleh 

pemerintah Indonesia, dan namanya diubah menjadi Kantor Tabungan Pos RI. Usai 

dikukuhkannya, Bank Tabungan Pos RI ini sebagai satu-satunya lembaga tabungan di 

Indonesia. Pada tanggal 9 Februari 1950 pemerintah mengganti namanya dengan 

nama Bank Tabungan Pos. Tanggal 9 Februari 1950 ditetapkan sebagai hari dan 

tanggal Bank BTN. Berdasarkan Peraturan Pemerintah Pengganti Undang-Undang 

No. 4 tahun 1963 Lembaran Negara Republik Indonesia No. 62 tahun 1963 tanggal 22 

Juni 1963, maka resmi sudah nama Bank Tabungan Pos diganti namanya menjadi 

Bank Tabungan Negara. Dalam periode ini posisi Bank BTN telah berkembang dari 

sebuah unit menjadi induk yang berdiri sendiri. 

Kemudian sejarah Bank BTN mulai diukir kembali dengan ditunjuknya oleh 

Pemerintah Indonesia pada tanggal 29 Januari 1974 melalui Surat Menteri Keuangan 

RI No. B-49/MK/I/1974 sebagai wadah pembiayaan proyek perumahan untuk rakyat. 

Sejalan dengan tugas tersebut, maka mulai 1976 mulailah realisasi KPR (Kredit 

Pemilikan Rumah) pertama kalinya oleh Bank BTN di negeri ini. Waktu demi waktu 
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akhirnya terus mengantar Bank BTN sebagai satu-satunya bank yang mempunyai 

konsentrasi penuh dalam pengembangan bisnis perumahan di Indonesia melalui 

dukungan KPR BTN. Sayap Bank BTN pun makin melebar pada tahun 1989 Bank 

BTN sudah mengeluarkan obligasi pertamanya. Pada tahun 1992 status Bank BTN ini 

menjadi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) karena sukses Bank BTN dalam bisnis 

perumahan melalui fasilitas KPR tersebut. Status persero ini memungkinkan Bank 

BTN bergerak lebih luas lagi dengan fungsinya sebagai bank umum (komersial). 

Demi mendukung bisnis KPR tersebut, Bank BTN mulai mengembangkan produk- 

produk layanan perbankan sebagaimana layaknya bank umum (komersial). Sukses 

Bank BTN dalam bisnis KPR juga telah meningkatkan status Bank BTN sebagai bank 

Konvensional menjadi Bank Devisa pada tahun 1994. Layanan bank dalam bentuk 

penerbitan Letter of Credit (L/C), pembiayaan usaha dalam bentuk Dollar, dan lain 

lain bisa diberikan Bank BTN dengan status tersebut. Dengan status baru ini tidak 

membuat Bank BTN lupa akan fungsi utamanya sebagai penyedia KPR untuk 

masyarakat menengah kebawah.Bank BTN pun makin melebar pada tahun 1989 Bank 

BTN sudah mengeluarkan obligasi pertamanya. Pada tahun 1992 status Bank BTN ini 

menjadi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) karena sukses Bank BTN dalam bisnis 

perumahan melalui fasilitas KPR tersebut. Status persero ini memungkinkan Bank 

BTN bergerak lebih luas lagi dengan fungsinya sebagai bank umum (komersial). 

Demi mendukung bisnis KPR tersebut, Bank BTN mulai mengembangkan produk-

produk layanan perbankan sebagaimana layaknya bank umum (komersial). 

Berdasarkan kajian konsultan independent, Price Water House Coopers, 

Pemerintah melalui menteri BUMN dalam surat No. 5 – 544/MMBU/2002 

memutuskan Bank BTN sebagai Bank umum dengan fokus bisnis pembiayaan 



50 

 
 

perumahan tanpa subsidi. Badan Pengawas Pasar Modal dan Lembaga Keuangan 

(Bapepam-LK) mengeluarkan pernyataan efektif terhadap produk investasi baru 

berbasis sekuritisasi. Produk itu adalah EBA Danareksa Sarana Multigriya Finansial I 

- Kredit Kepemilikan Rumah Bank Tabungan Negara (SMF I-KPR BTN). Di tahun 

yang sama juga Bank BTN melakukan Penawaran Umum Saham Perdana (IPO) dan 

listing di Bursa Efek Indonesia. Kepercayaan masyarakat dan pemerintah terhadap 

Bank BTN telah mengantarkan kami mendapatkan penghargaan dalam ajang 

Anugerah Perbankan Indonesia VI 2017 sebagai Peringkat 1 Bank Terbaik Indonesia 

2017. Dengan adanya penghargaan tersebut akan mengukuhkan optimisme perseroan 

untuk mampu melanjutkan catatan kinerja positif dan mencapai target bisnis 

perseroan pada tahun tahun berikutnya. 

4.1.2 VISI DAN MISI PT. Bank BTN Cabang Syariah Malang 

A. Visi 

Menjadi The Best Mortgage Bank di Asia Tenggara pada tahun 2025 

B. Misi 

1. Secara aktif mendukung pemerintah dalam memajukan kesejahteraan 

masyarakat Indonesia melalui kepemilikan rumah. 

2. Mewujudkan kehidupan yang diimpikan jutaan rakyat Indonesia 

melalui penyediaan rumah yang layak. 

3. Menjadi home of Indonesia's best talent. 

4. Meningkatkan shareholder value dengan berfokus pada pertumbuhan 

profitabilitas yang berkelanjutan sebagai perusahaan blue chip dengan 

prinsip manajemen risiko yang kokoh. 
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5. Menjadi mitra keuangan bagi para pemangku kepentingan dalam 

ekosistem perumahan dengan menyediakan solusi menyeluruh dan 

layanan terbaik melalui inovasi digital. 

4.1.3 Struktur Organisasi Bank BTN Syariah Cabang Malang 

Gambar 4. 1 

Struktur Organisasi Bank BTN Syariah Cabang Malang 

Sumber : btn.co.id 
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4.2 Deskripsi Karaktristik Data Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah nasabah tabungan PT. Bank BTN 

Cabang Syariah Malang sebanyak 100 orang. Berdasarkan penyebaran kuisioner 

kepada responden, didapatkan karakteristik responden, sebagi berikut  

Tabel 4. 1 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

No 

Jenis 

Kelamin 

Jumlah 

Responden Presentase 

1 Laki-laki 45 45% 

2 Perempuan 55 55% 

Jumlah  100 100% 

Sumber : data primer diolah, 2023 

Dari gambar 4.1 diatas, dapat dilihat jumlah responden berjenis 

kelamin perempuan  berjumlah 55 responden (55%) dan responden dengan 

jenis kelamin laki-laki berjumlah 45 responden (45%). Dapat diambil 

kesimpulan bahwa responden laki-laki lebih banyak menjadi nasabah 

tabungan PT. Bank BTN Cabang Syariah Malang. 

Tabel 4. 2 

Karakteristik responden berdasarkan usia 

No Usia 

Jumlah 

Responden Presentase 

1 16-25 tahun 32 32% 

2 26-35 tahun 29 29% 

3 36-45 tahun 28 28% 

4 ≥ 45 tahun 11 11% 

Jumlah  100 100% 

Sumber: data primer diolah, 2023 
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Dari gambar 4.2 diatas, dapat dilihat bahwa responen yang usia 16-25 

tahun sebanyak 32 responden (32%), usia 26-35 tahun sebanyak 29 responden 

(29%), usia 36-45 tahun sebanyak 28 responden (28%), dan usia >45 tahun 

sebanyak 11 orang. Dapat diambil kesimpulan bahwa responden dengan usia 

16-25 tahun lebih banyak menjadi nasabah tabungan PT. Bank BTN Cabang 

Syariah Malang. 

Tabel 4. 3 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 

No Pekerjaan 

Jumlah 

Responden Presentase 

1 Pelajar/mahasiswa 28 28% 

2 Pegawai negeri 20 20% 

3 Karyawan Swasta 33 33% 

4 Wiraswasta 11 11% 

5 Guru Honorer 4 4% 

6 Ibu Rumah Tangga 2 2% 

7 Pensiunan 2 2% 

Jumlah  100 100% 

Sumber : data primer diolah, 2023 

Dari gambar 4.3 diatas, dapat dilihat bahwa responden yang berprofesi 

sebagai pelajar/mahasiswa sebanyak 28 responden , pegawai negeri sebanyak 

20 responden, karyawan swasta sebanyak 33 responden, wiraswatasa sebanyak 

11 responden,guru honorer sebanyak 4 responden, Ibu  rumah tangga 

sebanyak 2 responden dan pensiunan sebanyak 2 responden. Dapat 

disimpulkan responden yang paling banyak berprofesi sebagai 
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pelajar/mahasiswa yang menjadi nasabah tabungan PT.Bank BTN Cabang 

Syariah Malang. 

Tabel 4. 4 

Karakteristik responden berdasarkan penghasilan 

No Penghasilan 

Jumlah 

Responden Presentase 

1 < Rp. 1.800.000 21 21% 

2 Rp. 1.800.000-Rp.3.000.000 30 30% 

3 Rp. 3.000.000-Rp.5.000.000 40 40% 

4 ≥ Rp. 5.000.000 9 9% 

Jumlah  100 100% 

Sumber : data primer diolah, 2023 

Dari gambar 4.4 diatas dapat dilihat bahwa responden dengan 

penghasilan < 1.800.000 sebanyak 21 responden (21%), penghasilan 

1.800.000-3.000.000 sebanyak 30 responden (30%), penghasilan 3.000.000-

5.000.000 sebanyak 40 responden (40%), penghasilan >5.000.000 sebanyak 9 

responden (9%). Dapat disimpulkan bahwa responden dengan penghasilan 

3.000.000-5.000.00 yang paling banyak menjadi nasabah tabungan PT.Bank 

BTN Cabang Syariah Malang. 
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Tabel 4. 5 

Karakteristik responden berdasarkan lamanya menjadi nasabah 

No Lamanya 

Jumlah 

Responden Presentase 

1 1-3 tahun 62 62% 

2 3-4 tahun 20 20% 

3 4-5 tahun 10 10% 

4 ≥ 5 tahun 8 8% 

jumlah  100 100% 

Sumber : data primer diolah, 2023 

Dari gambar 4.5 diatas dapat dilihat bahwa responden dengan lamanya 

menjadi nasabah 1 – 3 tahun sebanyak 62 responden (62%), 3-4 tahun 

sebanyak 20  responden (20%), lamanya 4-5 tahun sebanyak 10 responden 

(10%), penghasilan >5 tahun sebanyak 8  responden (8%). Dapat disimpulkan 

bahwa responden dengan lamanya menajdi nasabah 1 – 3 tahun yang paling 

banyak menjadi nasabah tabungan PT.Bank BTN Cabang Syariah Malang. 

4.3 Deskripsi Frekuensi Variabel 

Data frekuensi variabel merupakan data yang berdasarkan hasil kuisioner yang 

telah disebar dan diisi oleh 100 orang responden nasabah tabungan PT.Bank BTN 

Cabang Syariah Malang. Distribusi jawaban responden terkait dengan variabel 

relationship quality, loyalitas, dan customer retention dengan hasil dibawah ini : 

4.3.1 Variabel Relationship Quality  

Pengukuran variabel relationship quality dalam penelitian ini menggunakan 3 

dimensi dengan 11 indikator dengan total 11 item pernyataan. Masing-masing 

indikator mempunyai jumlah item pernyataan yang sama. Dimensi pertama yaitu 
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kepuasan memiliki 3 item pernyataan. Dimensi kepercayaan memiliki 5 item 

pernyataan dan dimensi komitmen memiliki 3 item pernyataan. 

Tabel 4. 6 

Deskripsi responden variabel Relationship Quality (X) 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 4.6 terdapat 3 dimensi dalam variabel relationship quality 

yang dapat disimpulkan sebagai berikut : 

Pada dimensi kepuasan memiliki nilai  mean tertinggi yaitu sebesar 4,17 pada 

item X1.31 dengan pernyataan “Karyawaan/petugas mampu memberikan kepuasan 

dengan pelayanan yang diberikan" dan nilai mean terendah sebesar 4,05 pada item 

X1.3 dengan pernyatan “Karyawaan/petugas mampu memberikan pelayanan yang 

sudah diberikan sesuai dengan harapan nasabah BTN Cabang Syariah Malang 

memberikan kepuasan dengan pelayanan yang diberikan”. Artinya bahwa sebagian 

responden setuju terhadap item tentang dimensi kepuasan nasabah terhadap PT. Bank 

BTN Cabang Syariah Malang. 

PERNYATAAN 

SEBARAN SKOR 
TOTAL MEAN 

5 4 3 2 1 

F % F % F % F % F % F % 
 

X1.1 38 38% 47 47% 9 9% 6 6% 0 0% 100 100 4.17 

X1.2 41 41% 39 39% 13 13% 4 4% 3 3% 100 100 4.11 

X1.3 38 38% 38 38% 18 18% 3 3% 3 3% 100 100 4.05 

X2.1 31 31% 51 51% 10 10% 6 6% 2 2% 100 100 4.08 

X2.2 33 33% 41 41% 20 20% 3 3% 3 3% 100 100 3.98 

X2.3 32 32% 45 45% 16 16% 4 4% 3 3% 100 100 3.99 

X2.4 35 35% 38 38% 17 17% 7 7% 3 3% 100 100 3.96 

X2.5 31 31% 45 45% 17 17% 6 6% 1 1% 100 100 4 

X3.1 26 26% 50 50% 14 14% 9 9% 1 1% 100 100 3.91 

X3.2 25 25% 48 48% 14 14% 10 10% 3 3% 100 100 3.82 

X3.3 28 28% 50 50% 14 14% 6 6% 2 2% 100 100 3.9 

RATA-RATA KESELURUHAN  3.997273 
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Pada dimensi kepercayaan memiliki nilai  mean tertinggi yaitu sebesar 4,08 

pada item X2.1 dengan pernyataan “Karyawaan/petugas mampu memberikan jaminan 

keamanan” dan nilai mean terendah sebesar 3,96 pada item X2.4 dengan pernyataan 

“Karyawaan/petugas mampu memberikan perhatian kepada saya ketika sedang 

melakukan transaksi di Bank BTN”. Artinya bahwa sebagian responden setuju 

terhadap item tentang dimensi kepercayaan nasabah terhadap PT. Bank BTN Cabang 

Syariah Malang. 

Pada dimensi komitmen memiliki nilai  mean tertinggi yaitu sebesar 3,91 item 

X3.1 dengan pernyataan “Kemampuan bank dalam menyesuaikan keinginan nasabah” 

dan nilai mean terendah sebesar 3,82 pada item X3.2 dengan pernyataan 

“Karyawaan/petugas mampu memberikan penawaran pelayanan secara pribadi. 

Artinya bahwa sebagian responden setuju terhadap item tentang dimensi komitmen 

nasabah terhadap PT. Bank BTN Cabang Syariah Malang. 

4.3.2 Variabel Loyalitas  

Pengukuran variabel loyalitas dalam penelitian ini memiliki 4 item pernyataan 

dengan nilai rata-rata yang disajikan kedalam rabel dibawah ini : 

Tabel 4. 7 

Deskripsi responden variabel loyalitas (Y) 

PERNYATAAN 

SEBARAN SKOR 
TOTAL MEAN 

5 4 3 2 1 

F % F % F % F % F % F %   

Y1.1 26 26% 47 47% 21 21% 5 5% 1 1% 100 100 3.92 

Y1.2 25 25% 45 45% 17 17% 10 10% 3 3% 100 100 3.78 

Y1.3 27 27% 43 43% 23 23% 6 6% 1 1% 100 100 3.87 

Y1.4 20 20% 29 29% 22 22% 27 27% 2 2% 100 100 3.4 

RATA-RATA KESELURUHAN  3.472 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023 
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Berdasarkan tabel 4.7 dalam variabel loyalitas  yang dapat disimpulkan sebagai 

berikut : 

Variabel loyalitas memiliki nilai  mean tertinggi yaitu sebesar 3,92 pada item 

Y1.1 dengan pernyataan “Saya menggunakan layanan/ transaksi berulang” dan nilai 

mean terendah sebesar 3,4 pada item Y1.4 dengan pernyataan “Saya tidak 

terpengaruh dengan tawaran bank syariah lainnya”. Artinya bahwa sebagian 

responden setuju terhadap item tentang loyalitas nasabh terhadap PT. Bank BTN 

Cabang Syariah Malang. 

4.3.3 Variabel Customer Retention (Z) 

Pengukuran variabel customer retention dalam penelitian ini memiliki 3 item 

pernyataan dengan nilai rata-rata yang disajikan kedalam rabel dibawah ini : 

Tabel 4. 8 

Deskripsi reponden variabel customer retention (Z) 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 4.8 dalam variabel customer retention  yang dapat 

disimpulkan sebagai berikut : 

Variabel customer retention memiliki nilai  mean tertinggi yaitu sebesar 3,99 

pada item Z1.1 dengan pernyataan “Saya menggunkana produk/jasa BTN Syariah 

PERNYATAAN 

SEBARAN SKOR 
TOTAL 

MEAN 5 4 3 2 1 

F % F % F % F % F % F % 

Z1.1 28 28% 50 50% 18 18% 2 2% 2 2% 100 100 3.99 

Z1.2 24 24% 35 35% 26 26% 14 14% 14 14% 100 100 3.66 

Z1.3 33 33% 31 31% 23 23% 12 12% 12 12% 100 100 3.8 

RATA-RATA KESELURUHAN  3.816 
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lebih dari satu tahun” dan nilai mean terendah sebesar 3,66  pada item Z1.2 dengan 

pernyataan “Segala transaksi yang melibatkan perbankan saya menggunakan jasa 

Bank BTN Syariah” Artinya bahwa sebagian responden setuju terhadap item tentang 

customer retention nasabh terhadap PT. Bank BTN Cabang Syariah Malang. 

4.4 Hasil Analisis Data dengan Partial Least Square 

Penelitian ini diuji dengan menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan 

aplikasi SmartPLS 3.3.7. Analisis PLS terdiri dari dua sub model: yang pertama yaitu 

model pengukuran (meansurement model) atau sering disebut outer model, yang 

kedua yaitu model struktural (struktural model) atau sering disebut inner model. 

Model pengukuran menunjukkan bagaimana variabel manifest atau observed variabel 

merepresentasi variabel laten untuk diukur. Sedangkan model struktural menunjukkan 

kekuatan estimasi antar variabel laten atau konstruk (Furadantin, 2018) 

4.5 Analisa Model Pengukuran (Meansurement Model) 

Analisis PLS-SEM biasanya terdiri dari dua sub model yaitu model 

pengukuran atau sering disebut dengan outer model (Furadantin, 2018). Analisa ini 

dilakukan untuk memastikan bahwa measurement yang digunakan layak untuk 

dijadikan pengukuran (valid dan reliabel). Perancangan model pengukuran ini 

merujuk pada definisi operasional variabel yang telah disesuaikan dengan proses 

perancangan untuk instrumen penelitian. Analisa outer model dapat dilihat dari 

beberapa indikator (Husein, 2015:19-20). 

1. Validitas 

1) Convergent Validity 
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Covergent validity merupakan indikator yang mengukur besarnya 

korelasi antara konstrak dengan variabel laten dalam evaluasi 

covergent validity dari pemeriksaan individual item realibility, dapat 

dilihat dari standarized loading factor yang menggambarkan besarnya 

korelasi antar setiap item pengukuran (indikator) dengan konstraknya. 

Nilai yang diharapkan > 0.7, tetapi nilai outer loading antara 0.5 – 0.6 

sudah dianggap cukup untuk memenuhi syarat convergent validity 

(Ghozali & Hengky, 2014). 

Gambar 4. 2 

Outer Model 

 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023. 
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2) Uji Loading Factor (Outer Loading) 

Tabel 4. 9 

Loading Factor 

Variabel Item Pernyataan Loading Factor Keterangan 

Relationship 

Quality 
X1.1 0,853 Valid 

 X1.2 0,857 Valid 

 X1.3 0,875 Valid 

 X2.1 0,882 Valid 

 X2.2 0,874 Valid 

 X2.3 0,913 Valid 

 X2.4 0,843 Valid 

 X2.5 0,898 Valid 

 X3.1 0,847 Valid 

 X3.2 0,865 Valid 

 X3.3 0,873 Valid 

Loyalitas Y1.1 0,870 Valid 

 Y1.2 0,919 Valid 

 Y1.3 0,901 Valid 

 Y1.4 0,841 Valid 

Customer 

Retention 
Z1.1 0,882 Valid 

 Z1.2 0,916 Valid 

 Z1.3 0,916 Valid 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023 

Hasil Uji Convergent Validity loading factor dapat dilihat pada gambar 

4.2 dan tabel 4.9 diatas yang menunjukkan hasil bahwa seluruh indikator dari 

variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu relationship quality, 
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loyalitas dan customer retention memiliki nilai loading factor > 0.5. Hal ini 

berarti bahwa setiap indikator valid, dimana berkorelasi tinggi. 

a) Uji Average Variace Extraxted (AVE) 

Tabel 4. 10 

Averange variance extracted (AVE) 

Variabel AVE 

Relationship quality 0,759 

Loyalitas 0,780 

Customer Retention 0,819 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 4.10, menunjukkan hasil bahwa, uji validitas nilai 

AVE dari keseluruhan variabel yaitu terdiri dari tiga variabel menunjukkan 

nilai AVE > 0.50. Nilai AVE paling tinggi yaitu variabel customer retention 

sebesar 0.819. 

b) Discriminant Validity 

Uji Discriminant validity dapat dilihat dengan cara membandingkan 

nilai loading pada konstruk yang dituju harus lebih besar dibandingkan dengan 

nilai loading dengan konstruk yang lain. Apabila nilai cross loading setiap 

indicator variabel yang bersangkutan lebih besar dari nilai cross loading 

variabel laten lainnya maka dikatakan valid. 
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Tabel 4. 11 

Cross Loading 

 X Y Z 

X 0,905   

Y 0,836 0,883  

Z 0,736 0,731 0,871 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 4.11 diketahui bahwa nilai cross loading indikator 

yang mengukur variabel yang bersangkutan lebih besar dari pada indikator 

tesebut mengukur variabel lainnya. Semua nilai > 0.5, maka dapat 

disimpulkan bahwa hasil dari instrumen penelitian ini memenuhi discriminant 

validity. 

2. Reliabilitas 

Uji Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha Composite 

Reliability adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur 

dapat dipercaya untuk diandalkan. Nilai reliabilitas komposit (pc) dari perubah 

laten adalah nilai yang mengukur kestabilan dan kekonsistenan pengukuran 

reliabilitas gabungan. Data yang memiliki composite reliability> 0.70. 

mempunyai reliabilitas yang tinggi. Cronbach’s alpha adalah uji reliabilitas 

yang memperkuat hasil dari composite reliability. Suatu variabel dapat 

dinyatakan reliabel atau memenuhi cronbach’s alpha apabila memiliki nilai 

cronbach’s alpha>0.70. 
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Tabel 4. 12 

Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

 Composite  

Reliability 

Cronbach’s 

 Alpha 

Relationship quality (X) 0,931 0,889 

Loyalitas (Y) 0,934 0,905 

Customer Retention (Z) 0,972 0,968 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 4.13, menunjukkan bahwa, hasil dari output 

Composite Reliability dan Cronbach's Alpha dari semua konstruk yaitu > 0.7. 

Sehingga menunjukkan bahwa setiap konstruk atau variabel memiliki 

reliabilitas yang baik. 

4.6 Analisa Model Struktural (Inner Model) 

Pengujian model struktural (inner model) berfungsi untuk mengetahui 

hubungan antar konstruk, nilai R-Square dan nilai signifikansi dari model penelitian. 

Pengujian kelayakan model diukur dengan menggunakan R-Square pada setiap 

variabel laten independen terhadap variabel dependen. Hasil pengujian nilai R-Square 

dengan menggunakan SmartPLS dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4. 13 

Tabel R- Square 

 

 

 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023 

Pengujian goodness of fit pada model struktural menggunakan nilai Q-square 

predictive-relevance (𝑄2 ). Nilai (𝑅2 ) masing-masing variabel endogen dalam 

Variabel R-Square 

Loyalitas (Y) 0,728 

Customer retention (Z) 0,542 
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penelitian ini diperoleh dengan nilai Nilai Q-square predictive relevance diperoleh 

dengan rumus : 

(𝑄2) = 1 – (1 ̵ 0,542) (1 ̵ 0,728)  

(𝑄2) = 1 – (0,458)(0,272)  

(𝑄2) = 1 – (0,12457)  

(𝑄2 ) = 0,87543 

(𝑄2) = 87% 

Hasil perhitungan meperlihatkan nilai predicate relevance sebesar 87% 

sehingga model dalam penelitian ini dikatakan layak memiliki nilai yang relevan. 

Sedangkan sisanya 13% dijelaskan dalam variabel lain yang belum terkandung dalam 

model. 

Gambar 4. 3 

Bootsrapping 

 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023 

Berdasarkan gambar 4.3 terdapat ketiga variable ini memiliki pengaruh secara 

langsung yaitu variabel relationship quality, loyalitas dan customer retention, dimana 

variabel tersebut  berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas nasabah. Adanya 
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pengaruh variabel yang dapat memediasi kedua variabel, yaitu variabel customer 

retention. Model diatas dinamakan koefisien jalur yang mengindikasikan besarnya 

pengaruh langsung suatu variabel yang mempengaruhi terhadap variabel yang 

dipengaruhi atau dapat dikatakan dari suatu variabel eksogen terhadap variabel 

endogen. Koefisien jalur adalah koefisien regresi standar (standar z) yang 

menunjukkan pengaruh variabel eksogen terhadap endogen yang telah tersusun 

diagram jalur. 

4.7 Pengujian Hipotesis 

Pengujian model hubungan struktual berfungsi untuk menjelaskan antara 

variabel-variabel dalam penelitian. Pengujian model struktual dilakukan melalui uji t, 

dalam menguji hipotesis dilakukan secara langsung mapuan tidak langsung. 

Sedangkan dasar penggunakan hipotesis secara langsung adalah output gambar 

maupun nilai yang terdapat pada path coefficient dan indirect effect. Hasil pengujian 

dijelaskan pada tabel 4.15 berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 



67 

 
 

Tabel 4. 14 

Hasil Uji Hubungan Langsung 

Model Original 

sampel 

Sample 

mean 

Standard 

deviasi 

T staristic p- Values 

Relationship 

quality → 

customer 

retention 

0,737 0,738 0,093 15,591 0,000 

Customer 

retention → 

Loyalitas  

 

0,653 0,653 0,093 7,042 0,000 

Relationship 

quality → 

loyalitas 

0,250 0,252 0,095 2,624 0,009 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023 

Dalam PLS pengujian statistic setiap hubungan yang dihipotesiskan dilakukan 

dengan menggunakan simulasi pada PLS. Dalam hal ini dilakukan metode 

boothstrapping terhadap sampel yang dilakukan pengujian. 

H1 = iRelationship iquality iberpengaruh iterhadap icustomer iretention inasabah 

i itabungan  PT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang. 

Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa hubungan variabel 

relationship quality dengan customer retention memiliki nilai koefesien jalur sebesar 

0,737 dengan p-value 0,000 < 0,05 yang dapat diartikan bahwa peningkatan nilai 

variabel relationship quality mempengaruhi customer retention. Hasil dari penelitian 

ini tidak ada hubungan langsung signifikan terhadap customer retention. Hipotesis 1 

diterima.  



68 

 
 

H2 = customer iretention i iberpengaruh iterhadapLoyalitas i inasabah 

itabungan PT.iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang 

Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukan bahwa hubungan variabel 

loyalitas dengan customer retention memiliki nilai koefisien jalur 0,653 dengan p-

value 0,000 < 0,05 yang dapat diartikan bahwa semakin tinggi loyalitas yang positif 

maka semakin membentuk customer retention pada  nasabah tabungan. Hasil dari 

penelitian ini bahwa loyalitas memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap 

customer retention. Hipotesis 2 diterima. 

H3 = iRelationship iquality iberpengaruh iterhadap iloyalitas inasabah itabungan 

iPT. iBank iBTN iCabang iSyariah iMalang 

Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukan bahwa hubungan variabel 

relationship quality dengan loyalitas memiliki nilai koefisien jalur 0,250 dengan p-

value 0,009 < 0,05 yang dapat diartikan bahwa semakin tinggi kualitas hubungan ( 

relationship quality) yang positif maka semakin membentuk loyalitas pada  nasabah 

tabungan. Hasil dari penelitian ini bahwa relationship quality memiliki hubungan 

positif dan signifikan terhadap customer retention. Hipotesis 3 diterima. 

Tabel 4. 15 

Hasil Uji Hubungan Tidak Langsung 

Model Original 

sampel 

Sample 

mean 

Standard 

deviasi 

T staristic p- Values 

Relationship 

quality → 

loyalitas → 

customer 

retention 

0,0481 0,482 0,080 6,011 0,000 

Sumber: Output Smart PLS, data Primer diolah, 2023 
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Berdasarkan tabel 4.16 yang diperoleh menunjukkan hasil bahwa customer 

retention dapat memediasi antara variabel relationship quality terhadap loyalitas 

nasabah , hal ini dibuktikan dengan hasil penelitian relationship quality terhadap 

loyalitas yang dimediasi oleh customer retention memiliki nilai p-value sebesar 0,000 

< 0,05 yang dapat diartikan terdapat pengaruh yang signifikan dalam ketiga variabel 

tersebut. 

4.9 Pembahasan  

Pada bagian pembahasan akan ditunjukan untuk menjawab permasalahan yang 

telah dirumuskan. Selanjutnya akan dibahas penerimaan terhadap hipotesis penelitian 

disertai dengan dukungan fakta atau penolakan terhadap hipotesis penelitian disertai 

penjelasan yang diperlukan dengan menggunakan metode PLS yang perhitungannya 

dibantu dengan program software SmartPLS 3 dan hasil uji koefisien jalur serta taraf 

signifikansi. Secara keseluruhan pengujian hubungan relationship quality terhadap 

loyalitas melalui customer retention dapat dijelaskan sebagai berikut : 

4.9.1 Pengaruh Relationship Quality Terhadap Customer Retention 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa relationship quality 

berpengaruh secara signifikan terhadap customer retention. Hal ini dibuktikan dari 

hasil koefisien parameter 0,737, nilai t-statistik 15,591 atau > 1,96, dan nilai p-value 

0,000 atau < 0,05. Artinya apabila relationship quality antara karyawan PT. BTN 

Cabang Syariah dengan nasabah mempengaruhi tindakan mempertahankan nasabah 

(customer retention). Hasil pengujian statistik deskriptif menunjukan bahwa rata rata 

jawaban responden sebesar 3,997 hal ini menunjukan bahwa sebagaian besar 

respoden setuju kualitas hubungan yang baik itu dapat membuat konsumen menjadi 
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nasabah tetap dan melakukan pembelian berulang-ulang pada PT. Bank BTN Cabang 

Syariah Malang. 

Penelitin ini sejalan yang dilakukan oleh (Palmatier et al., 2007), yang 

mengatakan bahwa untuk menerapkan relationship quality yang baik, perusahaan 

selayaknya memperhatikan faktor-faktor seperti komitmen, kepercayaan, dan 

kepuasan hubungan. Ini berarti bertahannya para nasabah PT. Bank BTN Cabang 

Syariah Malang ini adalah disebabkan oleh ketiga faktor tersebut. Komitmen adalah 

suatu keinginan bank untuk tetap memelihara hubungan baiknya dengan para 

pelanggannya, kepercayaan adalah kedua belah pihak yakni bank dan para 

nasabahnya saling percaya dan mempercayai, dan kepuasan hubungan adalah kedua 

belah pihak (bank dan para nasabahnya) merasa puas terhadap hubungan yang terjalin 

selama ini. Dengan komitmen dari seluruh jajaran dari mulai direksi dan semua 

karyawan bank yang direalisasikan dalam bentuk membina saling percaya antara 

pihak bank dengan para nasabahnya, serta selalu menjaga hubungan baik selama ini, 

maka para nasabah akan merasa betah untuk tetap bertahan dengan bank ini dan tidak 

pindah ke bank lainnya. Dengan demikian, seyogyanya kondisi semacam ini perlu 

dipertahankan dan terus ditingkatkan oleh PT. Bank BTN Cabang Syariah Malang 

dengan selalu mengingatkan pada seluruh karyawan agar mereka tetap berkomitmen, 

memupuk kepercayaan dan berusaha membina hubungan baik dengan para 

nasabahnya 

Tidak berbohong, tidak menipu dan tidak mengada-ada fakta, tidak berkhianat 

serta tidak pernah ingkar janji merupakan bentuk perbuatan yang diajurkan oleh 

agama Islam untuk membangun kepercayaan orang lain terhadap diri kita. Rasullullah 
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SAW selalu mengingatkan pedagang untuk tidak mengobral janji atau berpromosi 

secara berlebihan yang cenderung mangada-ada semata-mata agar barang yang 

didagangkan laris terjual 

Sabda rasulullah SAW: sebaik-baiknya tempat adalah masjid, dan seburuk-

buruknya tempat adalah pasar” (HR.Thabrani). Berkaitan dengan relationship quality, 

Allah menjelaskan dalam Al-Quran Surat Ali Imran ayat 159 : 

كَ ۖ فَاعْفه  نْ حَوْل  وْا م  يْظَ الْقَلْب  لَانْفَضُّ ا غَل  مْۚ  وَلَوْ كهنْتَ فظًَّ نَ اٰللّ  ل نْتَ لَهه رْههمْ ف ى فبَ مَا رَحْمَةٍ م   مْ وَشَاو  رْ لهَه مْ وَاسْتغَْف  عَنْهه

يْنَ الْامَْر ۚ  ل  توََك   بُّ الْمه لْ عَلَى اٰللّ  ۗ ا نَّ اٰللَّ يهح    فَا ذاَ عَزَمْتَ فتَوََكَّ

"Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut terhadap 

mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar, tentulah mereka 

menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka dan mohonkanlah 

ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. 

Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada 

Allah. Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal." 

Pada ayat diatas dijelasakan bahwa harus berlaku lemah lembut dan tidak 

kasar kepada orang lain, yang mana kita sebagai karyawan harus bersikap baik kepada 

nasabah, memperlakukan dengan santun dan tidak kasar sebagiaman Allah 

menganjurkan itu. Dengan begitu, nasabah akan nyaman dan akan kembali lagi. 

Kemudian dengan kita menjaga relationship quality yang baik ini, nasabah tetap setia 

menjadi nasabah di PT. Bank BTN Cabang Syariah. 
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4.9.2 Pengaruh Customer Retention terhadap Loyalitas 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa customer retention 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas. Hal ini dibuktikan dari hasil 

koefisien parameter 0,653, nilai t-statistik 7,042 atau > 1,96, dan nilai p-value 0,000 

atau < 0,05. Artinya apabila semakin kuatnya karyawan PT. Bank BTN Cabang 

Syariah Malang melakukan tindakan/cara untuk mempertahankan nasabah maka 

kemungkinan keputusan nasabah menjadi nasabah tabungan menjadi meningkat. 

Hasil pengujian statistik deskriptif menunjukan bahwa rata rata jawaban responden 

sebesar 3,816 hal ini menunjukan bahwa sebagaian besar respoden setuju bahwa 

bahwa kualitas hubungan yang baik membuat nasabah setia terhadap 1 bank untuk 

aktivitas keuangannya. 

Penelitian ini sejalan yang dilakukan oleh (Nurjanah & Pasundan, 2020)n, 

menunjukkan hasil variabel customer retention berpengaruh namun rendah yaitu 

sebesar 5,6%. Pemahaman tentang perilaku dan menjalin hubungan baik dengan 

pelanggan, menyediakan layanan yang baik, akan menciptakan loyalitas pelanggan 

(Singh & Khan, 2012). Penelitian (Zulkifli, 2012) menunjukkan customer retention 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan bertahannya 

pelanggan karena adanya kepercayaan terhadap perusahaan. Penelitian (Martey, 2014) 

menunjukkan hubungan antara customer retention dan loyalitas nasabah adalah positif 

dan signifikan. 

Konsep islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha yang 

dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk atau tidak 

berkualitas kepada orang lain. Hal ini dalam Qs. Al-Baqaraah ayat 283. 
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كهمْ بَعْضًا فَلْيهؤَد    نَ بَعْضه قْبهوْضَةٌ ۗفَا نْ امَ  هٰنٌ مَّ دهوْا كَات بًا فرَ  لمَْ تجَ  نْتهمْ عَلٰى سَفرٍَ وَّ نَ امََانتَهَٗ وَلْيَتَّق  اٰللَّ  ا۞ وَا نْ كه لَّذ ى اؤْتهم 

نَّهٗ  اٰث مٌ قَلْبههٗ ۗ وَاٰللّه ب مَا تعَْمَلهوْنَ عَل يْ  كْتهمْهَا فَا  َۗ وَمَنْ يَّ وا الشَّهَادةَ مرَبَّهٗۗ  وَلَا تكَْتهمه  

“Dan jika kamu dalam perjalanan sedang kamu tidak mendapatkan seorang penulis, 

maka hendaklah ada barang jaminan yang dipegang. Tetapi, jika sebagian kamu 

mempercayai sebagian yang lain, hendaklah yang dipercayai itu menunaikan 

amanatnya (utangnya) dan hendaklah dia bertakwa kepada Allah, Tuhannya. Dan 

janganlah kamu menyembunyikan kesaksian, karena barangsiapa 

menyembunyikannya, sungguh, hatinya kotor (berdosa). Allah Maha Mengetahui apa 

yang kamu kerjakan”. 

Ayat di atas menjelaskan saat memberikan pelayanan kepada nasabah 

sebaiknya dilakukan dengan sepenuh hati untuk membantu nasabah dalam memenuhi 

kebutuhannya, tanpa adanya paksaan. Kejujuran dan pelayanan yang baik, ramah, 

sopan, dan membuat mereka merasa nyaman itu akan membuat pelanggan senang dan 

mendapatkan pelayanan yang memuaskan. Dengan adanya keinginan untuk 

membantu nasabah melayani kebutuhannya, diharapkannya karyawan dapat melayani 

dengan mengutamakan kepentingan nasabah yang mana tindakan ini juga disebeut 

dengan customer retention. 

4.9.3 Pengaruh Relationship Quality Terhadap ILoyalitas 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa relationship quality 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas. Hal ini dibuktikan dari hasil 

koefisien parameter 0,250, nilai t-statistik 2,624 atau > 1,96, dan nilai p-value 0,009 

atau < 0,05. Artinya apabila semakin kuatnya kualitas hubungan karyawan PT. Bank 

BTN Cabang Syariah Malang dengan nasabah maka nasabah pun menjadi lebih loyal. 
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Dan pada dasarnya, faktor utama yang memepengaruhi loyalitas nasabah adalah 

kualitas hubungan ( relationship quality) dimana korelasi keduanya bersifat positif 

yaitu semakin tinggi kualitas hubungan (relationship quality) maka loyalitas 

nasabahnya pun makin tinggi. Hasil pengujian statistik deskriptif menunjukan bahwa 

rata rata jawaban responden sebesar 3,742 hal ini menunjukan bahwa relationship 

quality dengan dimensi kepuasan nasabah akan mempengaruhi loyalitas pelanggan 

artinya semakin puas nasabah akan membuat nasabah percaya pada perbankan 

tersebut. 

Penelitian ini sejalan yang diungkapkan oleh Fandy Tjiptono (2005), kualitas 

hubungan berdampak pada loyalitas nasabah mengenai efektivitas hubungan 

pemasaran yang dapat mengukur sejauh mana kepercayaan, kepuasan dan komitmen 

antara nasabah yang bisa dijelaskan sesuai dengan yang diharapkan. semua hipotesis 

mendukung peran penting yang dimainkan oleh kualitas hubungan sebagai 

pembangkit variabel kepuasan pelanggan yang pada gilirannya mempengaruhi 

loyalitas nasabah. di antara faktor-faktor penentu utama, artinya telah menentukan 

efek positif dan signifikan kualitas hubungan terhadap loyalitas nasabah. Menurut 

Griffin (dalam Alma, 2007:277) perusahaan harus mengutamakan layanan yang 

memuaskan kepada nasabah, sehingga terbentuk loyalty yang sesungguhnya. Ketika 

pelanggan bertahan karena merasa nyaman dengan nilai dan pelayanan yang mereka 

dapat, mereka akan lebih mungkin menjadi pelanggan yang loyal (Barnes, 2003:41). 

Pelanggan yang sangat puas dengan kualitas layanan akan menjadi pelanggan setia, 

melakukan pembelian kembali, berbicara yang baik tentang produk perusahaan, 

memberikan perhatian yang kurang kepada perusahaan pesaing, serta menawarkan 

produk kepada orang lain (Sumadi & Soliha, 2015:124). Kualitas hubungan yang baik 
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merupakan hal utama yang harus diprioritaskan oleh jasa Lembaga perbankan, 

sehingga nasabah akan merasakan puas dan akhirnya nasabah akan menggunakan 

produk secara berulang- ulang. 

Secara teori loyalitas memiliki beberapa faktor yang mempengaruhi antara 

lain yaitu relationship quality, service quality, dan kepuasan. Teori hubungan 

relationship quality menyatakan bahwa kualitas hubungan yang berfokus pada 

pelanggan akan tercipta kepuasan, dan pelanggan yang puas biasanya tetap setia untuk 

membeli lagi meskipun dengan jangka waktu yang lama sebagai loyalitas pelanggan. 

Dengan menerapkan kualitas hubungan yang baik melalui dimensi kepuasan akan 

berdampak pada loyalitas , sehingga nasabah akan menggunakan produk atau jasa 

secara berulang dan akan memberikan informasi kepada orang lain untuk 

menggunakan produk maupun melakukan transaksi diperusahaan yang menurutnya 

memiliki kualitas layanan yang baik. Dengan melakukan pembelian ulang, 

memberikan informasi yang baik bagi nasabah lain untuk menggunakan jasa di 

perusahaan yang dianggap baik dan puas, semua ini merupakan bukti loyalitas yang 

dilakukan nasabah. Kepuasan nasabah merupakan indikator utama terjadinya 

loyalitas. Nasabah yang puas terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan atau 

bank akan mentransformasikan apa yang dirasa puas menjadi suatu loyalitas dengan 

menunjukan pembelian ulang dengan konsisten dan akan menyarankan kepada orang 

lain untuk menggunakan produk dan layanan dari perusahaan tersebut. Nasabah yang 

merasa puas dapat dipastikan akan menjadi loyal dalam kurun waktu yang lama. 

Kepuasan dan loyalitas merupakan konsep yang terkait erat dengan perilaku pasca 

pembelian/penggunaan. Rasa puas atau ketidakpuasan terhadap suatu produk adalah 

hasil dari evaluasi pasca penggunaan suatu barang atau jasa. 
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Sesuai dengan firman Allah SWT. yang berkaitan dengan relationship quality 

disampaikan dalam Al-Quran Surat An-Nisa 36: 

يْن  وَالْ ۞ وَاعْبهدهوا  ب ذ ى الْقهرْبٰى وَالْيتَٰمٰى وَالْمَسٰك  ب الْوَال ديَْن  ا حْسَانًا وَّ هٖ شَيْـًٔا وَّ وْا ب  كه ى الْقهرْبٰى وَالْجَار  اٰللَّ وَلَا تهشْر  جَار  ذ 

مْ ۗ ا نَّ اٰللَّ  ب يْل ِۙ وَمَا مَلكََتْ ايَْمَانهكه ب  وَابْن  السَّ
ب  ب الْجَنْْۢ اح  نهب  وَالصَّ وْرًاِۙ الْجه خْتاَلًا فَخه بُّ مَنْ كَانَ مه   لَا يهح 

”Dan sembahlah Allah dan janganlah kamu mempersekutukan-Nya dengan sesuatu 

apa pun. Dan berbuat-baiklah kepada kedua orang tua, karib-kerabat, anak-anak 

yatim, orang-orang miskin, tetangga dekat dan tetangga jauh, teman sejawat, ibnu 

sabil dan hamba sahaya yang kamu miliki. Sungguh, Allah tidak menyukai orang 

yang sombong dan membanggakan diri”. 

Didalam ayat diatas,menjelskan tentang betapa pentingnya menjalin dan 

menejga silahturahim. Pada ayat tersebut juga merupakan perintah silahturahim 

berdampingan dengan perintah untuk bersujud kepada Allah SWT. Hal tersebut 

semakin menegaskan bahwa menjaga hubungan silahturahmi sangatlah penting untuk 

umat muslim. 

4.9.10 Pengaruh Relationship Quality Terhadap Loyalitas Melalui Customer 

Retention Sebagai Variabel Intervening 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa customer retention mampu 

memediasi secara parsial pengaruh relationship quality terhadap loyalitas nasabah. 

Hal ini dikarenakan dalam pengujian secara langsung terdapat pengaruh antara 

relationship quality terhadap customer retention nasabah. Hal ini dibuktikan dari hasil 

koefisien parameter 0,481 nilai t-statistik 6,011 atau > 1,96, dan nilai p-value 0,000 

atau < 0,05. Artinya apabila relationship quality meningkat atau semakin baik maka 

kemungkinan akan membuat nasabah semakin loyal. Hal ini bisa disimpulkan bahwa 
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customer retention mampu memediasi  relationship quality terhadap loyalitas. 

Nasabah yang merasa puas terhadap produk atau merek yang dikonsumsi atau dipakai 

akan membeli ulang produk tersebut. Pembelian ulang yang terus menerus dari 

produk dan merek yang sama akan menunjukkan loyalitas nasabah terhadap merek 

(Mutammam et al., 2019) 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh 

Relationship Quality Terhadap Loyalitas Melalui Customer Retention Sebagai 

Variabel Intervening pada PT. Bank BTN Cabang Syariah Malang, sampel dalam 

penelitian ini adalah 100 responden yang menjadi Nasabah PT. Bank BTN Cabang 

Syariah Malang. Metode analisis yang digunakan adalah analisis PLS-SEM. 

Berdasarkan pemaparan dan pembahasan hasil penelitian dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Relationship quality  berpengaruh secara signifikan terhadap customer 

retention. Hal ini menunjukkan jika relationship quality yang dilakukan 

karyawan terhadap nasabah ditingkatkan maka dapat meningkatkan customer 

retention. 

2. Customer retention berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas. Hal ini 

menunjukkan jika customer retention yang dimiliki oleh karyawan PT.BANK 

BTN Cabang Syariah terhadap nasabah meningkat maka nasabah akan tetap 

loyal/setia menjadi nasabah PT.BANK BTN Cabang Syariah. 

3. Relationship quality berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas. Hal ini 

menunjukkan jika kualitas hubungan yang dimiliki oleh karyawan PT.BANK 

BTN Cabang Syariah meningkat atau semakin baik terhadap nasabah pun akan  

tetap loyal/setia menjadi nasabah PT.BANK BTN Cabang Syariah. 
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4. Customer retention memediasi relationship quality terhadap loyalitas nasabah. 

Hal ini menujukkan bahwa jika tingginya customer retention antara karyawan 

Bank BTN Cabang Syariah dan nasabah ditambah dengan tingkat relationship 

quality yang dimiliki karyawan dengan nasabah, maka nasabah akan tetap 

loyal menjadi nasabah tabungan di PT. Bank BTN Cabang Syariah 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, saran yang dapat peneliti berikan antara lain : 

5.2.1 Bagi PT. Bank BTN Cabang Syariah 

Adapun saran bagi PT. Bank BTN Cabang Syariah adalah terus tetap menjaga 

kualitas hubungan (relationship qulity), hal ini dikarenakan relationship quality 

sangat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.  

5.2.2 Bagi peneliti selanjutnya 

1. Melakukan pengujian dengan variabel lainya yang berbeda, karena peneliti 

masih menemukan banyak faktor lain yang mendukung penelitian ini untuk 

dibahas lebih lanjut seperti variabel keuntungan bersama, kebenaran dan 

komunikasi. 

2. Penafsiran dalam penelitian ini perlu dilakukan penelitian secara lebih 

mendalam lagi untuk hasil yang continue dan menemukan bukti yang lebih 

akurat sehingga mengenai arah dari setiap variabel. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

 

LAMPIRAN KUISIONER 

KepadalYang 

Terhormat  

Para Responden 

Malangl 

 

Dengan hormat, 

Saya adalah Mahasiswa jurusan Perbankan Syariah 

Fakultas Ekonomi Universitas Islam Negeri Maulana Malik 

Ibrahim Malang. Memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara 

untuk mengisi angket ini, guna mendapatkan data penelitian 

untuk menyelesaikan tugaslakhir/skripsi di Program Studi 

Perbankan Syariah Universitas Islam Negeri Maulana Malik 

Ibrahim Malang (S1). 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

PENGARUH RELATIONSHIP QUALITY TERHADAP 

LOYALITAS DENGAN CUSTOMER RETENTION 

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA NASABAH 

TABUNGAN PT. BANK BTN CABANG SYARIAH 

MALANG 

. Daftar pertanyaan dalam kuesioner ini telah disusun 

sedemikian rupa sehingga memudahkanlpengisian dan 

membutuhkan waktu kurang dari 15 menit untuk mengisinya. 

Ketulusan dan  kerelaan dalam menjawab pertanyaan ini sangat 

diperlukan, jawaban yang anda berikan hanya untuk keperluan 

akademik danl    saya berjanji akan merahasiakannya. 

Atas kesediaan dan partisipasinya yang telah 

Bapak/Ibu/Saudaralluangkan dalam mengisi kuesioner ini saya 

ucapkan terima kasih. 

Hormat saya, 

 

 

Aldila Nur Rafika Putri 

NIM : 19540010
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Cek ( √ ) jawaban yang Anda pilih ! 

Silahkan mengisi dan TERIMA KASIH atas partisipasi Anda Keterangan : 

SS : Sangat setuju (5) 

S : Setuju (4) 

N : Netral  (3)  

TS : Tidak setuju (2) 

STS : Sangat tidak setuju (1) 

Kuisioner 

Relationship Quality ( kualitas hubungan) (X) 

No PERNYATAAN PENILAIAN 

SS S N TS STS 

KEPUASAN 

1 Karyawaan/petugas mampu 

memberikan 

kepuasan/kenyamanan  

dengan pelayanan yang 

diberikan 

          

2 Karyawaan/petugas mampu 

memberikan petunjuk dalam 

prosedur mengakses layanan  

          

3 Karyawaan/petugas mampu 

memberikan pelayanan yang 

sudah diberikan sesuai 

dengan harapan nasabah. 

          

KEPERCAYAAN 

1 Karyawaan/petugas mampu 

untuk jujur dalam 

memberikan informasi jasa 

yang ditawarkan dan jujur 

dalam keamanan data 

nasabah 

          

2 Karyawaan/petugas mampu 

menjamin mutu produk yang 

dimiliki Bank BTN Syariah 

          



 

 

3 Karyawaan/petugas mampu 

memberikan pelayanan yang 

berkualitas 

          

4 Karyawaan/petugas mampu 

memberikan perhatian 

kepada saya ketika sedang 

melakukan transaksi di Bank 

BTN 

          

5 Karyawaan/petugas mampu 

memberikan kemudahan 

dalam menyampaikan 

keluhan 

          

KOMITMEN  

1 Kemampuan bank dalam 

menyesuaikan keinginan 

nasabah 

          

2 Karyawaan/petugas mampu 

memberikan penawaran 

pelayanan secara pribadi 

          

3 Karyawaan/petugas mampu 

memberikan pelayanan 

dengan cepat dan tepat 

          

LOYALITAS (Y) 

LOYALITAS 

1 Saya selalu menggunakan 

layanan Bank BTN Syariah 

          

2 Saya membeli satu produk 

atau jasa  

          

3 Saya mengajak orang lain 

untuk menggunakan jasa  

Bank BTN Syariah  

          

4 Saya tidak terpengaruh 

dengan tawaran bank syariah 

lainnya 

          

CUSTOMER RETENTION (Z) 

CUSTOMER RETENTION (Z) 



 

 

1 Saya menggunakan  

produk/jasa BTN Syariah 

lebih dari satu tahun 

          

2 Segala transaksi yang 

melibatkan perbankan saya 

menggunakan jasa Bank 

BTN Syariah  

          

3 Saya menggunakan jasa 

BTN Syariah setiap bulannya 

          

 

Lampiran 2. Data Penelitian 

RELATIONSHIP QUALITY 

X1.1 X1.2 X1.3 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 x2.5 x3.1 X3.2 X3.3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 5 4 4 3 3 4 4 4 3 

4 3 3 4 3 4 3 4 5 4 4 

5 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 

4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 1 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

 

4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

4 4 5 4 4 4 5 4 3 3 3 

4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 3 3 2 2 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 

2 1 1 2 1 1 2 2 2 1 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 1 2 5 5 5 5 5 2 1 2 

4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 5 

3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 

4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 

5 5 5 2 1 2 2 2 3 2 4 

4 2 2 4 4 1 4 4 2 1 1 

3 4 3 4 3 3 3 3 2 2 3 

4 3 3 3 3 4 3 4 3 2 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 4 4 4 3 3 2 2 3 

4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 



 

 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 

3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 5 4 4 3 3 4 4 4 3 

4 3 3 4 3 4 3 4 5 4 4 

5 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 

4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 1 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
 

LOYALITAS 

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 

5 5 5 5 

4 4 4 2 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 4 4 2 

5 5 5 2 



 

 

2 2 4 2 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

4 4 3 3 

3 4 3 4 

3 2 4 3 

4 4 4 3 

3 3 3 2 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

3 2 3 2 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 3 

4 5 4 2 

4 4 5 3 

4 4 4 3 

4 4 4 4 

4 3 3 2 

3 3 3 3 

3 2 3 2 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 3 3 3 

3 3 3 3 

4 5 4 2 

1 3 3 2 

2 1 1 2 

3 3 3 2 

4 3 3 2 

3 3 4 4 

5 4 4 4 



 

 

5 5 5 5 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

3 3 3 3 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

5 5 4 3 

4 4 4 3 

3 4 3 3 

4 1 2 1 

4 4 2 2 

4 3 2 2 

3 1 2 1 

2 2 2 2 

4 2 2 2 

4 4 5 4 

4 2 5 3 

3 2 3 2 

2 3 2 2 

4 4 4 4 

3 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 5 3 

3 3 3 3 

5 5 5 5 

4 4 4 2 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 4 4 2 

5 5 5 2 

2 2 4 2 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

4 4 3 3 



 

 

3 4 3 4 

3 2 4 3 

4 4 4 3 

3 3 3 2 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

3 2 3 2 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

 

CUSTOMER 

RETENTION 

Z1.1 Z1.2 Z1.3 

5 5 5 

4 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 5 

4 2 2 

5 5 5 

5 5 5 
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