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ABSTRAK 

 

Retensi nasabah menjadi elemen yang penting bagi strategi perbankan dalam 

lingkungan yang semakin kompetitif saat ini. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengkaji dan menjelaskan pengaruh service quality, personal selling, dan complaint 

handling terhadap customer retention pada nasabah bank syariah di Indonesia dengan 

customer satisfaction sebagai variabel intervening. Populasi dari penelitian ini adalah 

nasabah bank syariah yang ada di Indonesia dengan pengambilan sampel 

menggunakan teknik purposive sampling, jumlah sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini sebanyak 107 responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

SEM-PLS dengan menggunakan Warp PLS version 7.0 sebagai alat pengolah data. 

Hasil dalam penelitian ini  menunjukkan bahwa service quality, personal selling dan 

complaint handling berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction. 

Customer satisfaction sendiri berpengaruh positif signifikan terhadap customer 

retention sedangkan untuk tiga variabel independen tidak berpengaruh signifikan 

secara langsung terhadap customer retention. Hasil berbeda ketika service quality, 

personal selling dan complaint handling berpengaruh positif signifikan terhadap 

customer retention setelah dimediasi oleh variabel customer satisfaction. 

 

 

Kata Kunci: Service Quality, Personal Selling, Complaint Handling, Customer 

Satisfaction, Customer Retention. 
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ABSTRACT 

 

Customer retention is an important of element any banking strategy in today’s 

increasingly competitive environment. The purpose of this study is to examine and 

explain the effect of service quality, personal selling, dan complaint handling on 

customer retention to Islamic bank customers in Indonesia with customer satisfaction 

as an intervening variable. The population of this study were islmic bank customers in 

Indonesia with sampling using purposive sampling technique, the number of samples 

used in this study were 107 respondents. The data analysis technique used is SEM-

PLS using Warp PLS version 7.0 as a data processing tool. The results in this study 

indicate that service quality, personal selling, and complaint handling have a 

significant positive effect on customer satisfaction. Customer satisfaction itself has a 

significant positive effect on customer retention, while the three independent variables 

have no significant effect directly on customer retention. Different results when service 

quality, personal selling, dan complaint handling have a significant positive effect on 

customer retention after being mediated by customer satisfaction variables. 

 

 

 

Keywords: Service Quality, Personal Selling, Complaint Handling, Customer 

Satisfaction, Customer Retention. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Peningkatan jumlah perbankan pada saat ini berpotensi mendorong bisnis di 

sektor perbankan akan menjadi lebih kompetitif dan meningkatkan efisiensi serta 

kesehatan bank (Widyastuti & Armanto, 2013). Dengan peningkatan tersebut setiap 

perusahaan yang melayani pada jasa perbankan lebih berusaha lagi dalam 

meningkatkan produk dan pelayanan untuk bisa mengimbangi keinginan dan 

kebutuhan dari nasabah serta mewujudkannya. Nasabah sendiri menyadari bahwa 

mereka mempunyai hak atas pelayanan yang baik dan biaya yang mereka keluarkan 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya harus sesuai apa yang mereka 

peroleh.  

Perubahan kebutuhan dan keinginan nasabah dipengaruhi oleh beberapa 

faktor, seperti berkembangnya ekonomi, teknologi dan daya pikir (Sondakh, 2015). 

Dengan terpenuhinya kebutuhan dan keinginan yang sesuai harapan nasabah maka 

perlu diiringi perolehan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah (customer 

satisfaction) merupakan salah satu faktor pemasaran yang penting dalam upaya 

meningkatkan loyalitas nasabah (Pratika & Tua, 2018). Loyalitas nasabah 

merupakan aset penting bagi perusahaan. Perusahaan yang memahami kebutuhan 

dan keinginan nasabah akan mempunyai nilai lebih dibanding dengan perusahaan 

lainnya dan perusahaan dapat survive di tengah persaingan sektor perbankan. 
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Bank syariah yang merupakan salah satu lembaga keuangan di industri sektor 

perbankan yang ada di Indonesia harus selalu lebih mengetahui perkembangan 

kebutuhan dan keinginan nasabah agar dapat bersaing dengan bank konvensional. 

Bank syariah merupakan bank dalam operasionalnya berbeda dengan bank 

konvensional. Salah satu ciri khas bank syariah yaitu tidak menerima atau 

memberikan bunga, akan tetapi menggunakan sistem bagi hasil dan menggunakan 

imbalan lain sesuai dengan akad-akad yang dijanjikan. Konsep dasar bank syariah 

sendiri berdasarkan pada al-qur’an dan hadits. Semua produk dan jasa yang 

ditawarkan tidak boleh bertentangan dengan isi Al-Qur'an dan hadits Nabi SAW 

(Ismail., 2011). Bank syariah sendiri memiliki tiga fungsi, yaitu menghimpun dana 

dari masyarakat dalam bentuk titipan dan investasi, menyalurkan dana kepada 

masyarakat yang membutuhkan dana, dan memberikan pelayanan dalam bentuk 

jasa perbankan syariah (Andrianto & Firmansyah, 2019). 

Dalam perjalanannya bank syariah terus mengalami perkembangan, salah 

satunya dapat dilihat dari jumlah nasabah yang menggunakan jasa perbankan 

syariah, berdasarkan data yang diperoleh dari Statistik Perbankan Syariah 

Desember 2020 dan Desember 2021 yang dipublikasikan oleh Otoritas Jasa 

Keuangan (OJK) dapat diketahui bahwa jumlah nasabah bank syariah di Indonesia 

di Bank Umum Syariah (BUS) dan Unit Usaha Syariah (UUS) dari periode 2016-

2021 terus mengalami peningkatan. Berikut tabel perkembangan nasabah bank 

syariah di Indonesia pada BUS dan UUS untuk periode 2016-2021: 
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Grafik 1. 1 Jumlah Nasabah Bank Syariah Tahun 2016-2021 

  

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan grafik diatas, jumlah nasabah bank syariah terus mengalami 

peningkatan dari tahun ke tahun. Tetapi dibanding dengan pangsa pasar bank 

konvensional, pangsa pasar keuangan syariah sendiri hanya 6,5% dari total pangsa 

pasar perbankan secara nasional (IDXChannel.com, 2021). Melihat pertumbuhan 

pangsa pasar bank syariah di Indonesia masih rendah, bank syariah sendiri perlu 

menyusun strategi pemasaran yang tepat dalam menghadapi hal tersebut. Strategi 

yang biasanya dilakukan  secara besar-besaran oleh bank syariah dalam mencari 

nasabah yang baru. Hal ini akan meningkatkan biaya atau tidak efisien, tetapi jika 

bank syariah berusaha mempertahankan pangsa pasar dengan berfokus pada 

mempertahankan nasabah yang sudah akan lebih menguntungkan (Kotler, 2002). 

Menurut (Tjiptono, 2011) tujuan utama setiap bisnis adalah menciptakan dan 

mempertahankan nasabah. Dalam praktiknya banyak perusahaan yang lebih 

berfokus untuk menciptakan nasabah baru dibanding mempertahankan nasabah 

atau retensi nasabah. 
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Customer retention adalah cara perusahaan untuk mempertahankan hubungan 

jangka panjang dengan nasabahnya (Japarianto, 2018). Retensi nasabah merupakan 

salah satu bentuk loyalitas yang diukur dari perilaku pembelian seorang nasabah, 

yang dibuktikan dengan tingginya frekuensi pembelian nasabah terhadap produk 

atau jasa tersebut (Alfiana, 2019). Merujuk dari beberapa penelitian, customer 

retention dianggap sebagai customer loyalty dan digunakan secara bergantian serta 

customer retention juga dianggap sebagai penghubung antara customer loyalty dan 

profitabilitas. Menurut (Zulkifli, 2012) customer retention sendiri berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah. Dalam hasil penelitiannya mengemukakan 

bahwa bertahannya nasabah terhadap bank salah satu faktornya adalah 

kepercayaan, dengan kepercayaan ini nasabah bertahan dan dengan demikian maka 

akan timbul loyalitas dari nasabah terhadap bank.  

Walaupun demikian dengan adanya keterkaitan hubungan loyalitas dan retensi, 

tetapi tidak sepenuhnya benar jika berpendapat bahwa semua nasabah yang 

melakukan pembelian ulang suatu jasa atau produk adalah loyal terhadap 

perusahaan serta nasabah yang loyal adalah yang melakukan pembelian ulang. 

Loyalitas nasabah sendiri merupakan kesediaan yang hanya berhubungan dengan 

satu bank saja sedangkan retensi nasabah merupakan upaya yang dilakukan bank 

untuk memberikan customer value (Zulkifli, 2012). 

  Page et al,; Payne & Frow dalam (Simbolon, 2011) dari hasil penelitiannya 

mengemukakan bahwa customer retention mampu untuk menghasilkan keuntungan 

finansial secara nyata bagi perusahaan. Hal demikian juga sama yang dikemukakan 

oleh Dawkins & Reicheld dalam (Simbolon, 2011) dalam penelitiannya bahwa 
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kenaikan retention rate sebesar 5% dapat mempengaruhi kenaikan dari net present 

value sebesar 25% hingga 85%. Selain itu, customer retention merupakan bagian 

yang penting untuk menilai suatu kinerja perusahaan yang biasanya dinilai dengan 

ukuran financial. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Gengeswari et al., (2013) 

hasilnya menunjukkan bahwa customer retention memiliki dampak terhadap 

kinerja perusahaan non-financial yang dinilai dari kepuasan nasabah. Hal ini 

menandakan bahwa customer retention menjadi alat yang penting untuk 

meningkatkan kinerja perusahaan terutama pada aspek non-financial, selain itu 

customer retention dapat menjadi alat untuk perusahaan dalam mempertahankan 

bisnis di tengah persaingan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Boohene et al., 2013), 

berpendapat ada beberapa faktor yang mempengaruhi customer retention yakni 

customer satisfaction, customer commitment, customer trust, service quality, dan 

switching barrier dari kelima faktor tersebut masing-masing faktor berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer retention bank umum di Ghana. Oleh 

karena itu, perlunya strategi tertentu yang diterapkan oleh perusahaan agar 

customer retention tetap tinggi.  

Penelitian  Chan (2018) menyatakan bahwa sponsorship, personal selling, dan 

pricing strategy memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

retention. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh (Kartikawati et al., 2020) 

bahwa faktor-faktor lain yang menciptakan customer retention yakni customer 

insentives, trust, dan complaint handling, menunjukkan bahwa masing-masing 

faktor memiliki pengaruh terhadap customer retention. Dengan melihat berbagai 
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faktor yang memiliki pengaruh terhadap customer retention, penelitian ini lebih 

berfokus pada faktor service quality, personal selling, complaint handling, dan 

customer satisfaction dalam menciptakan customer retention nasabah bank syariah 

yang ada di Indonesia. 

Menurut (Japarianto, 2018) menyatakan bahwa nasabah yang merasakan 

kualitas layanan jasa dari perusahaan itu baik, maka akan berpengaruh terhadap 

retensi nasabah pada perusahaan tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa service 

quality memiliki pengaruh signifikan terhadap customer retention (Hardjanti. & 

Amalia, 2014; Boohene et al., 2013; Lay et al., 2018). Membangun hubungan 

jangka panjang dengan nasabah merupakan hal yang penting bagi perusahaan agar 

tetap terus bersaing dengan yang lainnya (Odunlami, 2015). Service quality 

merupakan suatu sikap dari hasil perbandingan pengharapan kualitas jasa nasabah 

dengan kinerja perusahaan yang dirasakan nasabah (Saghier & Nathan, 2013).  

Nasabah menilai kualitas layanan yang berdasarkan persepsi mereka 

merupakan hasil dari teknis yang diberikan dan disampaikan berdasarkan proses 

yang ada. Kualitas layanan yang memiliki dimensi berupa tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Dimensi-dimensi tersebut sangat 

berpengaruh dalam menilai tingkat kualitas layanan yang diberikan perusahaan 

(Lubis & Andayani, 2018). Pada prinsipnya service quality memiliki fokus 

utamanya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan dari nasabah serta ketekatan 

penyampaiannya untuk menyesuaikan harapan nasabah (Verriana & Anshori, 

2018). 
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Selain faktor service quality ada hal lain yang perlu diperhatikan yaitu personal 

selling. Hasil temuan penelitian yang dilakukan oleh (Chan, 2018) menunjukkan 

bahwa personal selling memiliki pengaruh langsung maupun secara tidak langsung 

terhadap customer retention. Personal selling merupakan komunikasi melalui dua 

arah antara pembeli dengan penjual yang dirancang untuk mempengaruhi 

keputusan pembelian oleh pembeli (Grewal & Levy, 2010). Jika nasabah merasa 

bahwa personal selling atau tenaga penjual dari perusahaan itu cakap dan dapat 

memenuhi keinginan dari nasabah setelah itu nasabah akan melakukan pembelian 

produk dari perusahaan itu (Dan et al.,2014). Personal selling merupakan faktor yang 

dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Hal ini disebabkan proses dari personal 

selling yang bertatap muka dengan pembeli sehingga tenaga penjual dapat mengerti 

kebutuhan dan keinginan dari nasabah (Onainor, 2019).  

Penanganan keluhan (complaint handling) nasabah pada bank dan lembaga 

keuangan lainnya merupakan kunci utama pada saat ini dengan adanya penanganan 

keluhan yang terbaik dari bank dan lembaga keuangan akan memberikan dampak 

pada  perusahaan untuk terus tumbuh dan berkembang (Budiarti, 2017). 

Penanganan keluhan (complaint handling) yang efektif dilakukan oleh perusahaan 

akan mengarah pada kepuasan nasabah (Shams et al., 2020). Dalam penelitian 

(Kartikawati et al., 2020) menunjukkan bahwa complaint handling berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer retention nasabah BMT Amanah Ummah 

di Kartasura, hasil penelitian yang sama juga dilakukan oleh (Mahmoud et al., 

2018) bahwa conflict handling memiliki pengaruh signifikan terhadap customer 

retention pada industri telekomunikasi seluler. Nasabah sendiri jika tidak 
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mendapatkan layanan yang baik ketika menyampaikan keluhan, maka nasabah akan 

berpindah pada bank dan lembaga keuangan lainnya yang dianggap dapat 

memberikan layanan yang baik ketika menyampaikan keluhan. Complaint handling 

merupakan bagaimana nasabah dalam menyikapi dan mengevaluasi tanggapan dari 

penyedia layanan, kegagalan layanan/pemulihan (Nikbin et al., 2010). Jika 

perusahaan sudah mengetahui dan cepat responnya dalam keluhan yang dirasakan 

nasabah, hal ini dapat menimbulkan kepuasan pada nasabah serta meningkatkan 

loyalitas mereka. Nasabah yang puas dengan penangan keluhan yang dilakukan 

perusahaan, akan kembali melakukan pembelian berulang. Inilah yang akan 

membentuk retensi nasabah (P Kotler & Keller, 2012).   

Customer satisfaction menjadi faktor yang penting dalam kegiatan bisnis. 

Customer satisfaction merupakan tanggapan nasabah terhadap ketidakcocokan 

yang diterima antara harapan (expectation) dengan kinerja produk yang diterima 

(Lay et al., 2018). Nasabah akan mempunyai persepsi yang berbeda atas kepuasan 

terhadap suatu kegiatan bisnis. Maka dari itu, perusahaan dapat memberikan 

kepuasan kepada nasabah ketika mereka menggunakan produknya. 

Dalam penelitian (Odunlami, 2015) menunjukkan bahwa customer satisfaction 

secara independen memiliki pengaruh 71,7% terhadap customer retention. Hal ini 

menandakan bahwa faktor kepuasan merupakan faktor yang penting bagi 

perusahaan untuk mempertahankan nasabah mereka. Karena tidak mungkin 

memiliki kesetiaan tanpa kepuasan. Darzi & Bhat (2018) menunjukkan kepuasan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap retensi nasabah (Boohene et al., 
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2013; Mahmoud et al., 2018; Lay et al., 2018). Ketika nasabah merasa puas maka 

akan menyebabkan meningkatnya retensi nasabah. 

Demi terciptanya kepuasan nasabah (customer satisfaction), perusahaan harus 

membangun dan memelihara hubungan jangka panjang tersebut dengan nasabah 

melalui pemenuhan kebutuhan dan permintaan nasabah yang akan memotivasi 

mereka untuk terus melakukan bisnis dengan perusahaan secara terus menerus 

(Andreas, 2012). Kepuasan nasabah dapat memberikan beberapa manfaat, antara 

lain hubungan yang harmonis antara perusahaan dengan nasabahnya, landasan yang 

baik untuk pembelian berulang, terciptanya loyalitas nasabah, dan terbentuknya 

informasi positif yang dapat menyebar dan menguntungkan perusahaan (Tjiptono, 

2011). Kepuasan nasabah sangat penting bagi perusahaan karena dapat membuat 

nasabah menjadi nasabah tetap perusahaan. 

Berdasarkan berbagai penelitian sebelumnya, terdapat perbedaan faktor yang 

mempengaruhi customer retention. Sehingga dapat menjadi celah untuk diteliti 

kembali dan di negara berkembaang seperti Indonesia masih jarang membahas 

mengenai retensi nasabah, apakah penelitian ini akan mendukung penelitian 

terdahulu yang memiliki hasil yang sama atau akan bertolak belakang dengan hasil 

penelitian terdahulu, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang 

berjudul “Pengaruhَّ Service Quality, Personal Selling, Complaint Handling 

Terhadap Customer Retention Nasabah Bank Syariah Dengan Customer 

Satisfaction Sebagai Variabel Intervening”. 
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B. Rumusan Masalah  

 Dari uraian latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas, maka dapat 

diambil rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh service quality terhadap customer satisfaction pada 

nasabah bank syariah? 

2. Bagaimana pengaruh personal selling terhadap customer satisfaction pada 

nasabah bank syariah? 

3. Bagaimana pengaruh complaint handling  terhadap customer satisfaction pada 

nasabah bank syariah? 

4. Bagaimana pengaruh customer satisfaction terhadap customer retention pada 

nasabah bank syariah? 

5. Bagaimana pengaruh service quality terhadap customer retention pada nasabah 

bank syariah? 

6. Bagaimana pengaruh personal selling terhadap customer retention pada 

nasabah bank syariah? 

7. Bagaimana pengaruh complaint handling terhadap customer retention pada 

nasabah bank syariah? 

8. Bagaimana pengaruh service quality, personal selling, dan complaint handling 

melalui customer satisfaction terhadap customer retention pada nasabah bank 

syariah? 
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C. Tujuan Penelitian  

 Berdasarkan dari rumusan masalah yang telah penulis susun di atas, maka 

tujuan dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Menjelaskan pengaruh service quality terhadap customer satisfaction pada 

nasabah bank syariah. 

2. Menjelaskan pengaruh personal selling terhadap customer satisfaction pada 

nasabah bank syariah. 

3. Menjelaskan pengaruh complaint handling terhadap customer satisfaction 

pada nasabah bank syariah. 

4. Menjelaskan pengaruh customer satisfaction terhadap customer retention pada 

nasabah bank syariah. 

5. Menjelaskan pengaruh service quality terhadap customer retention pada 

nasabah bank syariah. 

6. Menjelaskan pengaruh personal selling terhadap customer retention pada 

nasabah bank syariah. 

7. Menjelaskan pengaruh complaint handling terhadap customer retention pada 

nasabah bank syariah. 

8. Menjelaskan pengaruh service quality, personal selling, dan complaint 

handling melalui customer satisfaction terhadap customer retention pada 

nasabah bank syariah.  

D. Manfaat Penelitian  

 Dari hasil penelitian yang akan penulis lakukan diharapkan dapat memberikan 

manfaat bagi berbagai pihak di antaranya: 
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1. Bagi Pihak Akademisi  

  Dari penelitian ini penulis berharap dapat memberikan sedikit informasi 

bagi pihak akademisi khususnya kajian Ekonomi Islam sebagai bahan rujukan 

untuk pengembangan keilmuan secara tertulis demi peningkatan pembelajaran 

di kampus dan khususnya di lingkungan kampus Universitas Islam Negeri 

Sunan Kalijaga. 

2. Bagi Perusahaan  

  Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan evaluasi 

dan pertimbangan bagi bank-bank syariah yang ada di Indonesia untuk 

meningkatkan kedekatan/intimasi kepada nasabah dan juga memperhatikan 

keluh kesah, sehingga akan memajukan bank syariah yang ada di Indonesia. 

Dengan begitu diharapkan dapat meningkatkan loyalitas dari nasabah untuk 

dapat terus menggunakan dan membeli produk-produk dari bank syariah yang 

sudah disediakan. 

3. Bagi Mahasiswa/Praktisi  

  Dari hasil penelitian yang penulis lakukan, penulis berharap penelitian ini 

dapat bermanfaat dan dapat digunakan sebagai sedikit bahan acuan dalam 

kajian pengembangan jurusan perbankan Syariah khususnya di lingkungan 

kampus Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga khususnya yang berkaitan 

dengan retensi nasabah dan penulis berharap hasil dari penelitian ini dapat 

dijadikan acuan dan referensi bagi mereka yang ingin melakukan penelitian 

yang lebih mendalam ini. 
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E. Sistematika Pembahasan  

 Dalam memberikan gambaran yang menyeluruh dan memudahkan pembaca 

dalam memahami isi skripsi, maka secara garis besar sistematika skripsi terdiri 

dari: 

BAB I   PENDAHULUAN 

Bab ini berisi pendahuluan, yang menguraikan tentang latar 

belakang masalah yang mendasari diadakannya penelitian. Rumusan 

masalah yang merupakan pertanyaan mengenai keadaan yang 

memerlukan jawaban penelitian. Tujuan penelitian berisi tentang hal 

yang ingin dilakukan peneliti. Tujuan penelitian meliputi apa yang 

ingin peneliti lakukan. Sistematika pembahasan meliputi uraian 

singkat materi pada setiap bab. Bab ini merupakan gambaran awal 

dari apa yang akan dilakukan peneliti. 

BAB II   LANDASAN TEORI 

Bab ke-2 yaitu tinjauan literatur dan pengembangan hipotesis, bab 

ini berisi tentang penelitian terdahulu yang pernah dilakukan. 

Landasan teori yang berhubungan dengan tema penelitian ini adalah 

service quality, personal selling, complaint handling, customer 

satisfaction serta customer retention,  sehingga hipotesis dalam 

penelitian ini dapat disusun. Pemahaman dari bab ini adalah untuk 

memperoleh gambaran dan kerangka yang membangun teori yang 

berguna bagi penelitian ini. 

BAB III  METODE PENELITIAN 
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Bab tiga ini berisi metode penelitian. Bab ini menjelaskan variabel 

penelitian dan definisi operasional dalam kaitannya dengan variabel 

yang digunakan dalam penelitian dan deskripsi operasionalnya. 

Penelitian objek, berisi tentang jenis penelitian, populasi dan sampel, 

jenis dan sumber data, serta teknik analisis data berupa alat analisis 

yang digunakan dalam penelitian. 

BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ke-4 yaitu analisis serta pembahasan, yang membahas hasil 

penelitian berdasarkan analisis penelitian. 

BAB V   PENUTUP 

Bab ke-5 yaitu penutup, ini adalah titik akhir dari penelitian. Bab ini 

yang diikuti dengan daftar pustaka, menyajikan hasil penelitian, 

keterbatasan penelitian, serta saran berdasarkan analisis data. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, analisis data dan pembahasan yang 

telah dilakukan peneliti mengenai pengaruh service quality, personal selling, dan 

complaint handling terhadap customer retention nasabah bank syariah di Indonesia 

dengan customer satisfaction sebagai  variabel intervening. Dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Variabel service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction pada nasabah bank syariah di Indonesia. Berarti bahwa H1 pada 

penelitian ini “diterima”. 

2. Variabel personal selling berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction  pada nasabah bank syariah di Indonesia. Berarti bahwa H2 pada 

penelitian ini “diterima”. 

3. Variabel complaint handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction pada nasabah bank syariah di Indonesia. Berarti bahwa 

H3 pada penelitian ini “diterima”. 

4. Variabel customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer retention pada nasabah bank syariah di Indonesia. Berarti bahwa H4 

pada penelitian ini “diterima”. 
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5. Variabel service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

retention pada nasabah bank syariah di Indonesia. Berarti bahwa H5 pada 

penelitian ini “ditolak”. 

6. Variabel personal selling tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

retention pada  nasabah bank syariah di Indonesia. Berarti bahwa H6 pada 

penelitian ini “ditolak”. 

7. Variabel complaint handling tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

retention pada nasabah bank syariah di Indonesia. Berarti bahwa H7 pada 

penelitian ini “ditolak”. 

8. Variabel service quality, variabel personal selling, dan variabel complaint 

handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention ketika 

dimediasi oleh variabel customer satisfaction. Berarti bahwa H8 pada 

penelitian ini “diterima”. 

Secara garis besar hasil temuan pada penelitian ini untuk variabel independen 

(service quality, personal selling dan complaint) tidak berpengaruh secara 

langsung terhadap variabel customer retention, akan tetapi akan mendapatkan hasil 

yang berbeda ketika dimasukkan variabel mediasi atau penghubung dalam hal ini 

variabel customer satisfaction. Hasilnya ketiga variabel independen berpengaruh 

signifikan terhadap customer retention. Dengan kata lain variabel independen 

lebih memprediksi atau berpengaruh terhadap retensi nasabah ketika nasabah 

merasa puas. Rasa kepuasan yang diterima nasabah merupakan suatu hal yang 

sangat penting demi terciptanya retensi nasabah.    
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B. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada jumlah sampel yang masih 

tergolong kurang merepresentasikan nasabah-nasabah  bank syariah yang ada di 

Indonesia pada setiap wilayahnya, variabel yang masih terbatas dalam menjelaskan 

faktor-faktor yang mempengaruhi customer retention, teknik pengumpulan data 

pada penelitian ini hanya menggunakan metode penyebaran kuesioner yang bisa 

berdmpak pada keterbatasan informasi yang diperoleh dari responden, serta 

penggunaan alat analisis.   

C. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan yang didapat dalam penelitian ini, peneliti 

memberikan saran kepada peneliti selanjutnya jika berminat meneliti di masalah 

yang sama dan saran bagi pihak perusahaan perbankan syariah. 

1. Bagi peneliti selanjutnya, dapat menyempurnakan model dalam penelitian 

berikutnya. Selain itu, untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi 

retensi nasabah yang lebih komprehensif, maka perlu ditambahkan dengan 

variabel-variabel lainnya. Seperti, citra bank dan hubungan nasabah (customer 

relationship). 

2. Bagi pihak perusahaan perbankan syariah, harus memberikan perhatian yang 

besar terhadap retensi nasabah dengan meningkatkan kepuasan nasabah 

melalui penyediaan informasi yang akurat dan tepat waktu mengenai produk 

dan layanan kepada nasabahnya. Perusahaan juga harus memastikan kualitas 

layanan melalui penyediaan transaksi yang cepat, andal dan bebas kesalahan 

kepada nasabah secara berkelanjutan. Sangat penting juga untuk membangun 
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dan menjaga hubungan antara karyawan  perusahaan dengan nasabah dengan 

memberikan penawaran  yang terbaik. Terakhir bagaimana perusahaan dapat 

mengatasi keluhan dari nasabah dengan cepat dan bertanggung jawab. 
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