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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dampak fintech pada retensi 

pelanggan di bank-bank syariah di Indonesia karena semakin pesatnya 

perkembangan fintech, bank-bank syariah menghadapi tantangan dan peluang baru 

dalam mempertahankan nasabah. Teknik pengambilan sampel mengagunkan 

metode non probability sampling dan convenience sampling. Penelitian ini 

melibatkan 288 responden dari beberapa kota di Indonesia. Metode analisis data 

dalam penelitian ini menggunakan SEM-PLS 3. Sebanyak 2 dari 4 hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini diterima. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

adopsi teknologi fintech, seperti aplikasi mobile banking telah meningkatkan retensi 

nasabah melalui pembiayaan dan kepatuhan. Namun pembayaran dan kualitas 

layanan tidak berpengaruh terhadap retensi nasabah di bank-bank syariah di 

Indonesia. Selanjutnya, implikasi pada penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

masukan bagi industri bank-bank syariah di Indonesia untuk meningkatkan 

pembayaran dan kualitas layanan guna memenuhi retensi nasabah. 

 

Kata Kunci: Perbankan Syariah, Pembayaran, Kualitas Layanan, pembiayaan, 

Kepatuhan, dan Retensi Pelanggan 
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ABSTRACT 

This study aims to examine the impact of fintech on customer retention in 

Islamic banks in Indonesia due to the rapid development of fintech, which presents 

both challenges and opportunities for Islamic banks in retaining customers. The 

sampling technique employed was non-probability sampling and convenience 

sampling. The study involved 288 respondents from several cities in Indonesia. The 

data analysis method used in this research is SEM-PLS 3. Out of the four 

hypotheses proposed, two were accepted. The findings indicate that the adoption of 

fintech technology, such as mobile banking applications, has improved customer 

retention through financing and compliance. However, payments and service 

quality did not significantly impact customer retention in Islamic banks in 

Indonesia. Furthermore, the implications of this study are expected to provide 

insights for the Islamic banking industry in Indonesia to enhance payment systems 

and service quality to improve customer retention. 

Keywords: Islamic Banking, Payments, Service Quality, Financing, Compliance, 

and Customer Retention 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Seiring berkembangnya teknologi yang ditandai dengan fenomena 

digitalisasi, berbagai sektor jasa keuangan semakin terpacu untuk menghadapi 

perubahan tata cara dalam berbisnis dengan meningkatkan pelayanan 

menggunakan platform digital. Berkembangnya internet dan digital telah 

mendorong transformasi dalam dunia industri, dimana semakin banyak 

perusahaan memanfaatkan teknologi untuk berkembangnya sebuah 

perusahaan, banyak perusahaan yang sudah menggunakan fintech (Mawey et 

al., 2018). Akibatnya, bank mendapat manfaat besar dari inovasi teknologi 

dengan memberikan layanan yang lebih cepat dan berkualitas kepada 

pelanggan. Revolusi teknologi telah merubah layanan keuangan secara global, 

menunjukan pengguna layanan digital lebih luas dan terintegrasi diseluruh 

dunia (S. Ahmed & Sur, 2023). Dalam kondisi tersebut menjadi tantangan bagi 

perbankan syariah karena bersaing bank konvensional dan dompet digital. 

Sehingga perbankan syariah lebih berusaha lagi dalam memberikan layanan 

yang konsisten, andal dan responsif atau melebihi harapan nasabah yang 

meningkatkan kepuasan nasabah, sehingga mengurangi nasabah beralih ke 

pesaing.  

Perbankan syariah merupakan konsep keuangan sepenuhnya sesuai 

dengan hukum Islam ‘syariah’ dan memiliki keuangan yang kreatif dan 

progresif yang menawarkan perbankan, investasi, pembiayaan perdagangan, 
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komersial dan real estate yang efisien dan kompetitif (Kishada & Wahab, 

2013). Perbankan syariah merupakan sistem perbankan yang beroperasi sesuai 

dengan prinsip-prinsip syariah yang menghindari riba atau biaya bunga 

berlebih. Salah satu produk dan layanan yang ditawarkan adalah pembiayaan 

murabahah, di mana bank membeli barang yang diperlukan oleh nasabah dan 

menjualnya kepada nasabah dengan margin yang telah disepakati, tanpa 

adanya bunga. Selain itu, perbankan syariah juga melarang keterlibatan dalam 

kegiatan spekulasi dan perjudian, serta menekankan investasi dalam sektor-

sektor yang halal dan memberikan manfaat bagi nasabah (Aisyah, 2018).   

Fintech dikenal sebagai kemajuan dalam dunia transaksi ekonomi yang 

juga telah menarik pelaku dunia transaksi ekonomi dan keuangan yang 

berprinsip syariah dengan memunculkan terobosan baru yang disebut sebagai 

fintech Syariah (Hiyanti et al., 2020). Perusahaan fintech menawarkan produk 

dan layanan yang berbasis internet dan aplikasi. Fintech berusaha menarik 

pelanggan dengan cara membuat produk dan layanan yang lebih mudah 

digunakan, efisien, transparan, dan otomatis (I. Ahmed et al., 2015). Di 

Indonesia fintech syariah sudah mulai banyak menarik perhatian publik, 

terlebih dengan pembentukan Asosiasi Fintech Syariah Indonesia (AFSI) yang 

menaungi fintech syariah di Indonesia dan legalisir fintech syariah sebagai 

transaksi ekonomi yang terdaftar di Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Fintech 

syariah adalah kombinasi dari inovasi teknologi informasi dengan produk dan 

layanan di bidang keuangan, yang mempercepat dan memudahkan proses 

bisnis dari transaksi, investasi, dan penyaluran dana berdasarkan nilai-nilai 
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syariah. Hal ini memungkinkan terciptanya ekosistem keuangan yang lebih 

inklusif dan sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, sekaligus memanfaatkan 

teknologi untuk meningkatkan efisiensi dan aksesibilitas (Hiyanti et al., 2020). 

Fintech yaitu bisnis yang menggunakan teknologi inovasi yang 

menyediakan layanan keuangan. Fintech sangat cepat bergerak di industri 

keuangan dan ekonomi, setiap tahun semakin banyak perusahaan yang 

memasuki pasar dengan menggunakan model bisnis yang inovatif.  (Schmitt et 

al., 2016). Salah satu aplikasi teknologi yang dipakai sebagai alat pembayaran 

digital oleh perbankan syariah yaitu mobile banking. Mobile banking 

merupakan suatu sistem atau layanan untuk mendapatkan informasi dan 

kemudahan dalam bertransaksi. Mobile banking dapat diakses nasabah dengan 

cara menggunakan ponsel dan internet. Perbankan Syariah kini sudah 

menerapkan berbagai fitur transaksi digital dengan menggunakan mobile 

banking (Maulana et al., 2018). Berikut data penggunaan mobile banking pada 

Bank Syariah, sebagai berikut: 

Table 1.1 Jumlah Pengunduh Mobile Banking Syariah 

No Bank Mobile Banking Syariah 
Jumlah Pengunduh 

1. BSI Mobile 10jt  

2. BCA Syariah Mobile 500rb 

3. Muamalat DIN 500rb 

4. Victoria Syariah 10rb 
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5. Mega Syariah 100rb  

6. Panin Dubai Mobile 5 rb  

7. Bukopin Syariah Mobile (KBstar) 50 rb  

8. BTPN Syariah (Tepat Mobile) 10 rb  

9. Aladin Mobile 1jt  

10. Bank Aceh Syariah (Action Mobile) 100rb  

11. BPRKS Mobile 100rb  

12. Bank NTB Syariah m Banking 100rb  

13. BJBS (Mobile Maslahah) 100rb  

Sumber: Play Store Agustus 2024 

Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa pertumbuhan 

fintech syariah mengalami pertumbuhan yang signifikan. Berdasarkan data 

yang diambil dari jumlah pengunduh melalui aplikasi Play store, tercatat bahwa 

lebih dari 100rb nasabah menggunakan mobile banking. Dilihat pada tabel 

diatas dapat diartikan bahwa industri fintech di Indonesia menunjukkan bahwa 

potensi bagi industri perbankan syariah harus merespon cepat dalam berbagai 

aspek benefit, peluang, biaya, dan resiko. Penerapan fintech dalam industri 

perbankan Syariah harus memenuhi prinsip-prinsip dan aturan-aturan Syariah, 

dengan larangan bunga, judi, curang dan lain sebagainya (Muhammad & Sari, 

2020). 
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Menurut Otoritas jasa keuangan, fintech diklasifikasikan menjadi 5 

kategori: Crowdfunding, Microfinancing, Digital Payment System, Market 

Comparision, dan P2P Lending Service. Kategori Digital payment System 

merupakan metode pembayaran nontunai dengan memanfaatkan platfrom 

digital. Berbagai jenis keuangan bisa dilakukan melalui pembayaran digital, 

termasuk e-wallet, mobile banking, QRIS (Quick Response Code Indonesian 

Standard), kartu debit, dan kartu kredit.  

Gambar 1.1 Jumlah Digital Payement System di Indonesia 

Sumber Data : Otoritas Jasa Keuangan Agustus 2024 

Menurut data Otoritas Jasa Keuangan jumlah digital payment system 

dalam kategori dompet digital memperoleh 50% pengguna, menunjukan bahwa 

dompet digital lebih banyak sehingga menjadi sangat penting bagi bank syariah 

untuk terus meningkatkan jenis-jenis layanan produk, kualitas layanan, dan 

fitur-fitur yang menarik. Pentingnya bagi bank syariah untuk meningkatkan 

layanan pembayaran, untuk bersaing secara efektif, bank syariah perlu 

3%

47%
50%

DIGITAL PAYEMENT SYSTEM 

Mobile Banking Syariah Mobile Banking Konvensional Dompet digital
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memperkenalkan produk-produk inovatif yang sesuai dengan prinsip syariah 

dan memanfaatkan teknologi. 

Persaingan antara bank-bank semakin ketat, dengan mempertahankan 

nasabah menjadi strategi yang tidak kalah penting dengan menarik pelanggan 

baru, karena mempertahankan pelanggan lebih menguntungkan daripada 

mendapatkan pelanggan baru dalam perbankan meliputi peningkatan layanan 

pelanggan, dengan penawaran produk yang sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat, dan terjalin komunikasi yang baik terhadap nasabah (Nisa et al., 

2022). Customer retention adalah interaksi antara produsen dan konsumen yang 

dapat membawa manfaat sosial dan ekonomi. Customer retention dianggap 

sebagai kemampuan perusahaan untuk mempertahankan pelanggan agar terus 

mempercayai produk yang dihasilkan oleh perusahaan (Ricadonna et al., 2021). 

(Nasrin Danesh et al., 2012a)  menjelaskan retensi pelanggan sebagai 

bagaimana perusahaan untuk mempertahankan pelanggan dan tetap bersama 

dengan layanan yang telah diberikan oleh perusahaan, retensi pelanggan 

sebagai tujuan pemasaran untuk mencegah pelanggan beralih ke pesaing lain. 

Fintech juga menyediakan teknologi seperti pembayaran secara online untuk 

digunakan oleh penyedia layanan keuangan. Fintech juga memberi solusi 

seperti dompet digital dan platform pembayaran online yang dirancang untuk 

membuat transaksi keuangan lebih mudah dan efisien (Dorfleitner et al., 2016).  

Fintech payment (pembayaran) menjadikan pembayaran lebih mudah 

dan efisien dalam hal penggunaanya. Fintech payment sebutan dari e-Wallet 

dan e-money atau lebih dikenal dengan dompet elektronik, jenis e-wallet dan e-
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money, yang berbentuk aplikasi mempermudah penggunanya saat transaksi 

(Betharini & Sungkono, 2023). Pembayaran dengan menggunakan fintech 

menjadi trend pada era sekarang, penggunaan dompet digital akan berpotensi 

mempengaruhi pola perilaku seseorang dalam mengelola keuangan, masyarakat 

akan membayar lebih untuk barang yang sama dengan menggunakan e-wallet 

atau kartu debit dari pada dengan uang tunai (Mukti et al., 2022).  Menurut  

Bloom & Reenen (2013) pembayaran dengan menggunakan fintech payment 

lebih menguntungkan dibandingkan dengan pembayaran dengan menggunakan 

uang tunai. Karena dengan menggunakan fintech payment berkurangnya 

pembayaran pada sektor tradisional yang bergantung pada uang tunai yang akan 

berdampak pada ekonomi riil.   

Seiring berkembangnya teknologi yang ditandai dengan fenomena 

digitalisasi maka berbagai sektor pelayanan jasa keuangan semakin terpacu 

untuk menghadapi perubahan tata cara berbisnis yaitu dengan berubahnya 

pembayaran yang lebih inovasi. Fintech menyederhanakan proses pembayaran 

yang lebih mudah diakses, terutama melalui platform digital. Berkembangnya 

internet dan digital telah mendorong transformasi di dunia industri saat ini, 

banyak perusahaan yang menggunakan fintech (Sari et al., 2023). Bank syariah 

memanfaatkan teknologi yaitu berupa mobile banking untuk memberikan 

efektifitas dan memberikan kualitas pelayanan seperti, transaksi dana, 

pembayaran tagihan, pengelolaan rekening dan investasi (Handinisari et al., 

2022). Fintech payment mampu meningkatkan efisiensi proses pembayaran, 

mengurangi biaya transaksi dan memberikan pengalaman pengguna yang lebih 
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baik, dalam mengukur kualitas layanan, aspek keandalan, kecepatan, 

keamanan, dan kemudahan penggunaan menjadi faktor utama yang 

menentukan keunggulan fintech payment dalam memenuhi kebutuhan 

konsumen. Kualitas layanan (Service quality) dalam fintech memiliki dampak 

signifikan terhadap keberhasilan dan kepuasan pengguna. Fintech di bank 

Syariah dapat meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap produk dan layanan 

yang berlandaskan Syariah dengan menggunakan teknologi financial. Jika 

kualitas layanan pada mobile banking rendah, maka dapat merugikan reputasi 

perusahaan, mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan bahkan berpotensi 

melanggar prinsip-prinsip Syariah. Bank Syariah perlu memastikan bahwa 

fintech yang digunakan memenuhi standar etika dan kualitas yang diharapkan 

dalam konteks keuangan Syariah (Yolanda et al., 2022). Menurut Aisyah (2018) 

kualitas pelayanan menjadi faktor kunci untuk meningkatkan kepuasan pada 

pelanggan. Tingkat kepuasan diciptakan oleh perusahaan untuk memberikan 

harapan kepada nasabah. Kualitas layanan juga menjadi elemen penting untuk 

mendapatkan kesuksesan pada perusahaan yang telah menggunakan layanana 

teknologi financial untuk tumbuh dan dapat bersaing dengan pesaing.  

Layanan pada mobile banking yang unggul dapat menciptakan 

kepuasan dan kepercayaan pelanggan, yang sangat penting dalam industri 

perbankan berbasis syariah yang mengutamakan prinsip transparansi dan 

keadilan. Selain itu, produk pembiayaan yang beragam, serta syarat yang 

fleksibel, memungkinkan bank untuk memenuhi berbagai kebutuhan finansial 

nasabah, mulai dari pembiayaan usaha kecil hingga pembelian rumah. Otoritas 
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Jasa Keuangan memandang teknologi informasi telah digunakan untuk 

mengembangkan industri keuangan dan dapat mendorong tumbuhnya alternatif 

pembiayaan bagi masyarakat. Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mendukung 

pertumbuhan Lembaga jasa keuangan berbasis teknologi informasi sehingga 

dapat lebih berkontribusi terhadap perekonomian nasional (Kennedy, 2017). 

Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (POJK) Nomor 12/POJK.01/2018 tentang 

penyelenggaraan layanan perbankan digital oleh bank umum mengatur tentang 

bank dapat menyelenggarakan layanan perbankan elektronik atau layanan 

perbankan digital, wajib menerapkan manajemen risiko, prinsip kehati-hatian, 

dan memenuhi ketentuan dalam Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (OJK, 2018).  

Produk pembiayaan yang sesuai dengan prinsip syariah, seperti bagi hasil dan 

bebas riba, tidak hanya menarik tetapi juga mempertahankan retensi nasabah 

yang menghargai nilai-nilai syariah (Muryanto, 2023).  

Peran penting kepatuhan (compliance) dalam fintech yaitu 

memastikan bahwa perusahaan fintech mematuhi standar peraturan yang telah 

ditetapkan oleh Bank Indonesia (BI). Kepatuhan yang efektif dapat 

meningkatkan kepercayaan, mengurangi resiko, dan menumbuhkan ekosistem 

keuangan yang stabil. Ketidakpatuhan dapat menyebabkan masalah hukum, 

kehilangan kepercayaan, dan dapat menghambat pertumbuhan perusahaan. 

Kepatuhan terhadap prinsip-prinsip Syariah dapat meningkatkan kepercayaan 

pelanggan, mendukung pertumbuhan bisnis, dan memastikan keselarasan yang 

dengan ketentuan Syariah  (Ishak et al., 2022).  
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Gambar 1.2 Persentase Ekosistem Pengguna Fintech Di Indonesia Tahun 2023 

Berdasarkan Jenisnya 

 

Berdasarkan survei yang dilakukan oleh (Adji et al., 2023) jenis-jenis 

fintech di Indonesia didominasi oleh pembayaran dan pinjaman sekitar 23% 

fintech jenis lending lebih banyak digunakan oleh pengguna fintech di indonesia 

dibandingkan jenis fintech lainnya. Fintech jenis payment merupakan layanan 

pembayaran yang paling banyak digunakan. Oleh karena itu, sebagai lembaga 

yang melakukan pengaturan dan pengawasan terintegrasi di bidang jasa 

keuangan, Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mengeluarkan kewenangnya yang 

diatur dalam UU Nomor 21 Tahun 2011 mengenai menyiapkan sejumlah 

regulasi untuk mengatur dan mengawasi perkembangan jenis usaha jasa 

keuangan yang menggunakan kemajuan teknologi atau disebut financial 

technologi  (OJK, 2011) 

Berdasarkan laporan dari Bank indonesia, transaksi pembayaran digital di 

Indonesia mengalami pertumbuhan yang signifikan pada tahun 2024 (Brankas 
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Team, 2024) peningkatan ini menyoroti pertumbuhan pesat dalam Digital 

Payement System, yang menawarkan proses transaksi secara online kepada 

konsumen. Namun, pertumbuhan yang cepat juga membawa tantangan dalam 

hal kepatuhan terhadap regulasi. Kepatuhan terhadap syariah memastikan 

bahwa semua produk dan layanan bank berjalan sesuai dengan prinsip-prinsip 

Islam, sehingga membangun kepercayaan dan kepuasan nasabah, sehingga 

menyediakan solusi pembiayaan yang sesuai dengan syariat-syariat Islam, bank 

syariah dapat memenuhi kebutuhan finansial nasabah secara berkelanjutan yang 

pada akhirnya meningkatkan retensi pelanggan.   

Adanya fenomena tersebut menarik untuk diteliti karena kemajuan pesat 

dalam teknologi digital dan fintech yang mempengaruhi secara signifikan pada 

perbankan syariah, menciptakan tantangan sekaligus peluang baru. seiring 

dengan meningkatnya adopsi fintech syariah dan digitalisasi layanan 

perbankan, penting untuk memahami bagaimana perbankan syariah beradaptasi 

dengan perubahan ini, meningkatkan kualitas layanan, dan mempertahankan 

nasabah di tengah persaingan antara bank syariah dan bank konvensional. 

Dengan memanfaatkan teknologi seperti mobile banking dan fintech payment, 

perbankan syariah dapat meningkatkan efisiensi, aksesibilitas, dan retensi 

nasabah sambil memastikan kepatuhan terhadap prinsip-prinsip syariah. 

Penelitian ini akan memberikan wawasan mendalam tentang bagaimana 

integrasi fintech dapat mempengaruhi keberhasilan perbankan syariah dan 

kontribusinya terhadap inklusi keuangan serta pertumbuhan ekonomi. Pada 
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variable yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya yaitu financing, 

service quality, financing, dan compliance.  

Penelitian ini mengambil judul yang sama pada penelitian (Barber, 2020) 

dengan judul Impact of FinTech on customer retention in Islamic banks of 

Malaysia,  dengan menggunakan variabel  payment, advisory service, 

financing,  dan compliance, namun pada penelitian tersebut variabel financing 

tidak berpengaruh signifikan terhadap customer retention pada bank-bank di 

Malaysia sehingga penelitian terdahulu masih ditemui ketidak konsistensi. Hal 

ini sangat menarik untuk diteliti di bank-bank syariah di Indonesia karena 

konteks pasar dan karakteristik pelanggan mungkin berbeda, yang bisa 

mempengaruhi relevansi dan efektivitas variabel financing dalam retensi 

pelanggan. Penelitian ini bisa memberikan pemahaman lebih dalam mengenai 

bagaimana variabel-variabel tersebut berperan di pasar yang berbeda dan 

menyoroti faktor-faktor spesifik yang mungkin belum teridentifikasi 

sebelumnya. Pada penelitian ini mengganti variabel advisory service dengan 

service quality karena peneliti ingin melihat lebih luas mengenai pengalaman 

nasabah, seperti kecepatan dan kualitas transaksi pada bank-bank syariah di 

Indonesia. Begitu pula dengan  (Baber, 2019) dalam studi penggunaan fintech  

financing tidak signifikan terhadap customer retention. Penelitian (Edward & 

Sahadev, 2011) tentang Role of Switching Costs in the Service Quality, 

Perceived Value, Customer Satisfaction and Customer Retention Linkagen hasil 

bahwa service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

retention.  
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Dalam penelitian ini, peneliti ingin mengkaji sejauh mana pemanfaatan 

dan implementasi teknologi keuangan dapat mempengaruhi tingkat retensi 

pelanggan pada bank syariah di Indonesia. Temuan penelitian ini diharapkan 

bermanfaat bagi perbankan syariah di indonesia dalam memahami perilaku 

konsumen dalam menyelidiki bagaimana teknologi keuangan mempengaruhi 

tingkat retensi pelanggan. Pemahaman ini akan memungkinkan industri 

perbankan untuk meningkatkan pengguna teknologi fintech dalam layanan 

perbankan. Penelitian ini memilih Bank Umum Syariah (BUS) dibandingkan 

memilih Unit Usaha Syariah (UUS) untuk objek penelitian ini, dikarenakan 

Bank Umum Syariah (BUS) memiliki jaringan yang lebih luas dibandingkan 

dengan Unit Usaha Syariah.   

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul ”Dampak Fintech Pada 

Customer Retention di Bank Syariah Indonesia”.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah yang telah dijelaskan 

diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Apakah  fintech payment berdampak pada customer retention di bank 

Syariah? 

2. Apakah Service Quality pada fintech berdampak pada customer retention 

di bank Syariah? 

3. Apakah financing pada fintech berdampak pada customer retention di bank 

Syariah? 
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4. Apakah compliance pada fintech berdampak pada customer retention di 

bank Syariah? 

C. Tujuan Penelitian 

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

tujuan dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui  apakah fintech payment berdampak terhadap customer 

retention di bank Syariah? 

2. Untuk mengetahui apakah Service Quality pada fintech berdampak 

terhadap customer retention di bank Syariah? 

3. Untuk mengetahui apakah financing pada fintech berdampak terhadap 

customer retention di bank Syariah? 

4. Untuk mengetahui apakah compliance pada fintech berdampak terhadap 

customer retention di bank Syariah? 

D. Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa pihak, 

antara lain:  

1. Manfaat teoritis  

Adanya penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan acuan atau tambahan 

informasi akademisi yang mengetahui dampak fintech terhadap customer 

retention di bank Syariah  

2. Manfaat praktis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa menjadi informasi tambahan dan 

Juga sebagai bahan acuan untuk penelitian yang mendatang. 
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E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika penulisan merupakan urutan penyajian dari masing-masing bab 

secara terperinci, singkat, dan jelas serta diharapkan dapat mempermudah 

dalam memahami penelitian ini. Pembahasan penelitian ini meliputi 

sistematika yang dibagi menjadi lima baby yaitu : 

BAB I PENDAHULUAN, bab ini menjabarkan latar belakang dari penelitian 

yang dilakukan, masalah yang ingin dijawab, tujuan penelitian, manfaat yang 

diharapkan muncul setelah dilakukannya penelitian ini, serta sistematika 

pembahasan. Bab ini merupakan gambaran awal dari apa yang dilakukan 

peneliti.  

BAB II LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA, bab ini berisi 

teori-teori yang digunakan sebagai landasan teoritis penelitian, tinjauan 

pustaka, pengembangan hipotesis penelitian, dan kerangka teori yang menjadi 

acuan penyusunan penelitian ini.  

BAB III METODE PENELITIAN, Bab ini berisi metode dan tata 

pelaksanaan penelitian, dimulai dari penentuan jenis penelitian sampai cara 

analisis data. Pada bab ini dijelaskan juga data dan sumber data, populasi dan 

sampel, Teknik penarikan sampel, instrumen penelitian, dan operasional 

variabel penelitian.  

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN, Bab ini berisi deskripsi karakteristik 

dari responden penelitian, hasil uji statistic dari data penelitian, serta 

pembahasan dari hasil penelitian yang mencangkup penerimaan atau 

penolakan hipotesis. Bab ini menjadi inti dari penelitian.  
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BAB V PENUTUP, Bab ini penutup, ini adalah titik akhir dari penelitian. Bab 

ini yang diikuti dengan daftar pustaka, menyajikan hasil penelitian, 

keterbatasan penelitian, serta saran berdasarkan analisis data.  



105 
 

 
 

BAB V 

PE NUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dampak fintech terhadap 

customer retention pada bank syariah di Indonesia . Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa tingkat penerimaan fintech syariah pada bank syariah 

berdasarkan konstruk financing dan compliance mengagunkan analisis 

deskriptif dalam penelitian ini termasuk dalam kategori baik. Hal ini dapat 

diartikan bahwa bank syariah berhasil dalam mengimplementasikan fintech 

syariah dalam aspek pembiayaan dan kepatuhan.  

Temuan penelitian menunjukan bahwa bank syariah memiliki kualitas yang 

baik dalam menerima teknologi fintech, baik dari segi kemampuan untuk 

menyediakan pembiayaan yang sesuai dengan prinsip syariah maupun dari segi 

kepatuhan terhadap aturan-aturan syariah yang berlaku, hasil ini menunjukan 

bahwa fintech syariah telah diterima dengan baik oleh bank syariah, dengan 

mempertimbangkan aspek-aspek pembiayaan dan kepatuhan menjadi fokus 

penelitian ini.  

Selain dapat mengetahui dampak fintech terhadap customer retention pada 

bank syariah di indonesia, hasil penelitian ini juga mengungkapkan bahwa 

variabel compliance merupakan faktor yang paling signifikan atau mempunyai 

pengaruh paling besar terhadap customer retention karena berkaitan langsung 

dengan kepercayaan nasabah dan kepatuhan terhadap prinsip syariah yang 

merupakan hal yang penting bagi perbankan syariah. Tetapi, variabel financing 

juga sangat penting karena berhubungan langsung dengan nilai yang dirasakan 
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nasabah. Kedua variabel saling berkaitan dan penting untuk dipertimbangkan 

dalam retensi pelanggan.  

Implikasi teori dalam penelitian ini menunjukkan bahwa adopsi Fintech 

oleh perbankan syariah dapat mempengaruhi retensi pelanggan melalui 

peningkatan pembiayaan dan keamanan. Teori-teori ini memberikan kerangka 

untuk memahami bagaimana inovasi teknologi dapat berkontribusi pada 

retensi pelanggan di sektor perbankan syariah. Teori perilaku konsumen 

menekankan pentingnya penyesuaian produk dan pemahaman terhadap 

preferensi pelanggan untuk memastikan relevansi dan menarik nasabah, 

implikasi Kebijakan juga harus fokus pada pemasaran yang efektif, 

pengembangan sumber daya manusia, dan peningkatan pengalaman pelanggan 

untuk memaksimalkan manfaat FinTech dan meningkatkan retensi pelanggan. 

 

B. Keterbatasan dan Saran 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, yang diharapkan dapat 

diperbaiki dalam penelitian selanjutnya: 

1. Sampel pada penelitian ini adalah nasabah yang menggunakan mobile 

banking syariah di indonesia. Namun penulis menyadari bahwa 

representativitas setiap provinsi belum terpenuhi, dimana sampel di setiap 

provinsi tidak lengkap dan tidak merata.  

2. Penelitian ini hanya menggunakan metode penyebaran kuesioner  online 

melalui formulir google, yang mengakibatkan kurangnya interaksi dengan 

responden dan informasi yang diperoleh terbatas pada pertanyaan dalam  
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kuesioner 

3. Item pertanyaan dalam penelitian ini dikembangkan dari kuesioner yang 

diambil dari penelitian sebelumnya dengan objek dan subjek penelitian 

budaya barat. Mungkin terdapat perbedaan konteks budaya di indonesia.  

4. Penelitian yang akan datang disarankan melakukan penelitian lanjutan 

dengan jumlah responden yang lebih besar dan data demografis yang 

lengkap tersebar di seluruh indonesia, dengan demikian dapat 

menghasilkan peneliti yang benar-benar dapat digeneralisasikan di seluruh 

indonesia.  
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