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MOTTO 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqarah: 286) 

 

“Allah bersama kamu dimana saja kamu berada, dan Allah melihat apa yang 

kamu kerjakan” (QS. Al-Hadid: 4) 

 

“Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan 

sungguh-sungguh (urusan) yang lain” (QS. Al-Insyirah: 7) 

 

“Cukuplah Allah menjadi penolong kami dan Allah adalah sebaik-baik 

pelindung” (QS. Al-Imran: 73) 

 

“Do the best, let Allah do the rest” 

--- 
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ABSTRAK 

Industri perbankan syariah saat ini berkembang pesat, terlihat dari merger tiga bank 

BUMN menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI) pada 1 Februari 2021. Data Otoritas 

Jasa Keuangan (OJK) menunjukkan peningkatan aset perbankan syariah pada 

Desember 2022 – Juni 2023. Namun, serangan siber pada Mei 2023 mengganggu 

layanan BSI sehingga menurunkan loyalitas nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh self-service technology dan customer intimacy terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia di Daerah Istimewa Yogyakarta dengan 

customer bonding sebagai variabel mediasi. Metode penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan mengolah data primer yang diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner responden. Objek penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank 

Syariah Indonesia di Daerah Istimewa Yogyakarta. Sampel yang diambil sebanyak 

100 responden dengan menggunakan teknik purposive sampling. Alat analisis yang 

digunakan yaitu aplikasi SPSS versi 25 dengan uji validitas dan reliabilitas, uji 

asumsi klasik, uji analisis jalur (path analysis), uji T, uji mediasi (sobel test), dan 

uji koefisien determinasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Self-service 

technology tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer bonding, 

Customer intimacy berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer bonding, 

Self-service technology tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah, Customer intimacy tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, Customer bonding mampu memediasi pengaruh self-service 

technology dan customer intimacy terhadap loyalitas nasabah. 
 

Kata Kunci: Self Service Technology, Customer Intimacy, Customer Bonding, 

Loyalitas Nasabah, Bank Syariah 
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ABSTRACT 

The Islamic Banking industry has been developing rapidly, as seen by the merger 

of three bank SOEs into Bank Syariah Indonesia (BSI) on 1 February 2021. The 

Financial Service Authority (OJK) data shows an increase in Islamic banking assets 

from December 2022–June 2023. However, the cyber-attack in Mei 2023 disrupted 

BSI’s services, lowering customer loyalty. The present study aims to analyze the 

effects of self-service technology and customer intimacy on the loyalty of the 

customers of Bank Syariah Indonesia in the Special Region of Yogyakarta, with 

customer bonding as the mediating variable. The research method was quantitative, 

which involved processing primary data by distributing questionnaires to 

respondents. The research objects were all customers of Bank Syariah Indonesia in 

the Special Region of Yogyakarta. The collected sample was 100 respondents using 

a purposive sampling technique. The analysis tool was SPSS version 25 with 

validity and reliability tests, classic assumption test, path analysis test, T-test, 

mediation test (Sobel test), and determination coefficient test. The research results 

showed that Self-service technology didn’t have a positive and significant effect on 

customer bonding, Customer intimacy had a positive and significant impact on 

customer bonding, Self-service technology didn’t have a positive and significant 

effect on customer loyalty, Customer intimacy didn’t have a positive and significant 

impact on customer loyalty, Customer bonding was able to mediate the effects of 

self-service technology and customer intimacy on customer loyalty. 
 

Keywords: Self-Service Technology, Customer Intimacy, Customer Bonding, 

Customer Loyalty, Islamic Bank 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Sumber rujukan untuk transliterasi Arab-Latin berdasarkan Surat Keputusan 

bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik 

Indonesia tertanggal 22 Januari 1988 No: 158/1987 dan 0543b/U/1987. 

1. Konsonan Tunggal 

 

 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا
 ba’ b Be ب 
 ta’ t Te ت 
 sa’ ṡ es (dengan titik di atas) ث 
 jim j Je ج
 ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح
 kha kh ka dan ha خ
 dal d De د
 żal ż zet (dengan titik di atas) ذ
 ra’ r Er ر
 zai z Zet ز
 sin s Es س 
 syin sy es dan ye ش 
 ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص
 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض
 ṭa’ ṭ te (dengan titik di bawah) ط 
 ẓa’ ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ 
 ain ‘ koma terbalik‘ ع
 gain g Ge غ
 fa’ f Ef ف 
 qaf q Qi ق 
 kaf k Ka ك
 lam l ‘el ل 
 mim m ‘em م
 nun n ‘en ن
 waw w W و
 ha’ h Ha ه
 hamzah ‘ Apostrof ء
 ya’ y Ye ي
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2. Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis Rangkap 

 متعددة 

 عدّة 

ditulis 

ditulis 

Muta’addidah 

‘iddah 

 

3. Ta’ marbutah di Akhir Kata ditulis h 

 حكمة

 علة 

 كرامة الأولياء 

 زكاة الفطر

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

Ḥikmah 

‘illah 

Karᾱmah al-auliyᾱ’ 

Zakᾱh al-fiṭri 

 

4. Vokal Pendek 
 

 ـَ

 فعل

 ـِ

 ذكر

 ـُ

 يذهب 

Fatḥah 

 

kasrah 

 

ḍammah 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

α 

fa’ala 

i 

żukira 

u 

yażhabu 

 

5. Vokal Panjang 
 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

Fathah + alif 

 جاهلية

Fatḥah + ya’ mati 

 تنسى 

Kasrah + ya’ mati 

 كريم

Ḍammah + wawu mati 

 فروض

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ᾱ 

jᾱhiliyyah 

ᾱ 

tansᾱ 

i 

karῑm 

ū 

furūḍ 
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6. Vokal Rangkap 

 

1 

 

2 

Fatḥah + ya’ mati 

 بينكم

Fatḥah + wawu mati 

 قول

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

Ai 

bainakum 

au 

Qaul 

 

 

7. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata dipisahkan dengan 

Apostrof 

 أأنتم

 أعدّت 

 لءن شكرتم

ditulis 

ditulis 

ditulis 

a’antum 

u’iddat 

la’in syakartum 

 

8. Kata Sandang Alif + Lam 

 Diikuti huruf Qamariyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”. 

Apabila Syamsiyah ditulis dengan menggandakan huruf Syamsiyah yang 

mengikutinya. 

 

9. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian  

Ditulis menurut penulisannya. 

 ذوى الفروض 

 أهل السنة 

ditulis 

ditulis 

ẓawi al-furūḍ 

ahl as-sunnah 

 

 

 

 

 القر آن 

 القياس

 السماء

 الشمس

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

al-Qur’ᾱn 

al-Qiyᾱs 

al-Samᾱ’ 

al-Syam 
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