PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS
NASABAH BANK SYARIAH DENGAN MERGER SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING
(Survey Pada Bank Syariah Indonesia Area Cirebon)

TESIS

Diajukan sebagai Salah Satu Syarat
Untuk Memperoleh Gelar Magister Ekonomi (M.E)
Program Studi : Ekonomi Syariah

e WL
||||||||I|||||||||

)
=mﬁl§u
IREBON

Disusun Oleh:
HARSAID YUSUF BAKHTIAR
19086050009

PROGRAM PASCASARJANA
PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH
IAIN SYEKH NURJATI CIREBON
2022



LEMBAR PENGESAHAN

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS
NASABAH BANK SYARIAH DENGAN MERGER SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING
(Survey Pada Bank Syariah Indonesia Area Cirebon)

Disusun oleh :

HARSAID YUSUF BAKHTIAR
NIM: 19086050009

Telah diujikan pada tanggal 15 Maret 2022
Dan dinyatakan memenuhi syarat untuk memperoleh gelar
Magister Ekonomi (M.E)

Dosen Penguji

Ketua/ Anggota Sekretaris/ Anggota

Prof. Dr. H. Dedi Djubaidi, M.Ag H. Didin Nurul Rosidin, M.A, Ph. D
NIP. 195903201984031002 NIP. 197304041998031005
Pembimbing I/ Penguji Pembimbing II/ Penguji

Dr. H. Achmad Khelif, M.Ag Dr. Abdul s VL. Ag
NIP. 19670208.199303.1.003 NIP. 19730526.200501.1.004

Djubaidi, M.Ag
01984031002



PERNYATAAN KEASLIAN

Yang bertandatangan di bawah ini:

Nama : HARSAID YUSUF BAKHTIAR
NIM : 19086050009
Program Studi : Ekonomi Syariah

Pada Program Pascasarjana Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon.

Menyatakan bahwa tesis ini secara keseluruhan adalah ASLI hasil penelitian saya,
kecuali pada bagian-bagian yang dirujuk sumbernya dan disebutkan dalam daftar
Pustaka.

Pernyataan ini dibuat dengan sejujurnya dan dengan penuh kesungguhan, disertai
kesiapan untuk dapat bertanggungjawab atas segala risiko yang mungkin diberikan,
sesuai dengan peraturan dan ketentuan yang berlaku, apabila dikemudian hari ditemukan
adanya pelanggaran terhadap etika keilmuan, atau ada klaim terhadap keaslian karya yang

saya buat.

Cirebon, Februari 2022
Yang Menyatakan

SEPULLIH RIBURUPIAH
¢ A

NIM: 19086050009



Dr. H. Achmad Kholig, M.Ag
Program Pascasarjana
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon

NOTA DINAS

Lampiran
Perihal

5 (lima) Lembar
Penyerahaan Tesis

Kepada Yth,

Direktur Program Pascasarjana
IAIN Syekh Nurjati Cirebon
Di Cirebon

Assalaamu’alaikum Wr. Wb

Setelah membaca, meneliti, dan merevisi seperlunya, kami
berpendapat bahwa tesis saudara Harsaid Yusuf Bakhtiar yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kepuasan Terhadap
Loyalitas Nasabah Bank Syariah Dengan Merger Sebagai
Variabel Intervening (survey pada PT Bank Syariah Indonesia,
Tbk Area Cirebon) telah dapat untuk diujikan. Bersama ini, kami
kirimkan naskahnya untuk segera dapat diujikan dalam sidang
ujian tesis Program Pascasarjana IAIN Syekh Nurjati Cirebon.

Atas perhatian Saudara, saya mengucapkan terima kasih.

Wassalaamu’alaikum Wr Wb

Cirebon, Februari 2022
Pembimbing I

NIP: 19670208/199303.1.003



Dr. Abdul Aziz, M.Ag
Program Pascasarjana
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon

NOTA DINAS
Lampiran ;5 (lima) Lembar
Perihal : Penyerahaan Tesis

Kepada Yth,

Direktur Program Pascasarjana
TAIN Syekh Nurjati Cirebon
Di Cirebon

Assalaamu’alaikum Wr. Wb

Setelah membaca, meneliti, dan merevisi seperlunya, kami
berpendapat bahwa tesis saudara Harsaid Yusuf Bakhtiar yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kepuasan Terhadap
Loyalitas Nasabah Bank Syariah Dengan Merger Sebagai
Variabel Intervening (survey pada PT Bank Syariah Indonesia,
Tbk Area Cirebon) telah dapat untuk diujikan. Bersama ini, kami
kirimkan naskahnya untuk segera dapat diujikan dalam sidang
ujian tesis Program Pascasarjana IAIN Syekh Nurjati Cirebon.

Atas perhatian Saudara, saya mengucapkan terima kasih.

Wassalaamu 'alaikum Wr Wh

Cirebon,  Februari 2022
Pembimbing II

Dr. Abdul Aziz, M.Ag
NIP: 19730526.200501.1.004



CURICULUM VITAE

Harsaid
Yusuf Bakhtiar

NIM: 19086050009

Contact

9 JI. Marga Asri Raya No. 52
Bandung, Jawa Barat

&d harsaidyb@gmail.com

L1  harsaid.yusuf@bankbsi.co.id

M  @harsaidyusufbakhtiar

Skills

Business Model Canvas
EEEEN

Perbankan Syariah
EEEEEEE

Kemampuan Presentasi
EEEEEEN

Public Speaking
EEEEEN

Tentang Diri

Lahir di Medan, O8 Juli 1985
Anak pertama dari 3 bersaudara

Status Menikah dengan 3 Orang Putra

Pengalaman Pendidikan

SDN Inti Palu Timur 1991 - 1997
SLTP N 1 Margahayu Bandung 1997 - 2000
SMU BPI 1 Bandung 2000 - 2003
Universitas Widyatama Bandung 2003 - 2007
Pascasarjana 2019 - 2022

IAIN Syekh Nurjati Cirebon

Pengalaman Bekerja

PT Danareksa Sekuritas 2007 - 2009
Account Executive

PT Bank Syariah Mandiri 2009 - 2010
Management Dev. Program

PT Bank Syariah Mandiri 2010 - 2018
Business Development

PT Bank Syariah Mandiri 2018 - 2019
Branch Manager

PT Bank Syariah Mandiri 2019 - 2021

Senior Manager

PT Bank Syariah Indonesia, Tbk 2021 - Present
Senior Manager

Pengalaman Menulis

Peran Audit Internal Dalam Pelaksanaan 2007
Implementasi Sarbanes Oxley Act

Section 404 (Studi Kasus Pada PT
Telekomunikasi Indonesia)

Pengaruh Kualitas Layanan dan 2022
Kepuasan Terhadap Loyalitas Bank

Syariah Dengan Merger Sebagai

Variabel Intervening (Survey Pada Bank

Syariah Indonesia Area Cirebon



Vi

PERSEMBAHAN

&. o8 R /.0.2 Sn‘ 207 -
Uﬁ\-‘ﬁ \ w\-‘j‘ o=
Dan sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat bagi manusia
lainnya.” (HR. Al-Qadlaa’iy dalam Musnad Asy-Syihaab no. 129, Ath-
Thabaraaniy dalam Al-Ausath no. 5787)

Tesis ini saya persembahkan khusus untuk kedua orang tua tercinta (Bapak Djadjat
Sudradjat dan Ibu Rita Utary), serta Istri (Amelia VVebrianda Abdullah) dan anak-anakku
(Hamizan Bakhtiar, Nabil Bakhtiar, dan Muhammad Syathir Bakhtiar) yang senantiasa

memberikan dukungan semangat, motivasi dan tentunya do’a kepada penulis.

Kemudian teruntuk Bapak/lbu Dosen Pascasarjana jurusan Ekonomi Syariah yang

dengan sabar dan tulus telah berkenan memberikan ilmunya.
Serta penulis mengucapkan banyak rasa syukur dan terima kasih kepada Dosen

Pembimbing (Bapak Dr. H. Achmad Kholig, M.Ag dan Bapak Dr. Abdul Aziz, M.Ag)

yang telah membimbing penulis dalam proses penyusunan tesis ini.

Dijalavni Alurnya, Dinikimati Prosesnya, Disyukuri Hasilwya (HYB, 202.2)



vii

ABSTRAK

HARSAID YUSUF BAKHTIAR, PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN
KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH BANK SYARIAH DENGAN
MERGER SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (SURVEY PADA PT. BANK
SYARIAH INDONESIA, TBK AREA CIREBON). TESIS, 2022

Industri perbankan Syariah memiliki karakteristik produk dan akad transaksi yang
relatif relatif sama, yang membedakan antara perbankan Syariah satu dengan yang
lainnya yaitu dari segi layanan kepada nasabah, sehingga nasabah merasa nyaman dalam
bertransaksi keuangan. Memberikan kualitas layanan berarti memberikan layanan sesuai
dengan harapan pelanggan secara konsisten. Dengan dilakukannya merger 3 bank syariah
menjadi satu entitas baru diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan,
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah, yang implikasinya terhadap loyalitas nasabah
untuk melakukan transaksi keuangannya melalui bank Syariah.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, dengan teknik pengumpulan data
yaitu dengan data primer, menggunakan kuesioner yang diisi oleh nasabah di PT Bank
Syariah Indonesia, Tbk Area Cirebon, dan data sekunder yang merupakan data company
profile, struktur organisasi, data merger, dan data lainnya yang berkaitan dengan PT Bank
Syariah Indonesia, Tbk. Penelitian menggunakan pendekatan desain kausal karena
menjelaskan pengaruh hubungan antara beberapa variabel dan melalui pengujian
hipotesis.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa H1 yaitu kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Area Cirebon. Hal ini
dibuktikan dengan nilai koefisien yang diperoleh sebesar 0,917 dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 (p<0,05). H2 yaitu Kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Area Cirebon. Hal ini dibuktikan dengan nilai
koefisien yang diperoleh sebesar 0,228 dan nilai signifikansi sebesar 0,045 (p<0,05). H3
yaitu Merger yang dilakukan Bank Syariah tidak menjadi faktor yang memediasi
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Area
Cirebon. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,182 (p>0,05). H4 yaitu
Merger yang dilakukan Bank Syariah menjadi faktor yang memediasi pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Area Cirebon. Hal ini dibuktikan
dengan nilai signifikansi sebesar 0,035 (p<0,05).

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan, Merger, Loyalitas



viii

ABSTRACT

HARSAID YUSUF BAKHTIAR, THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND
SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY OF SHARIA BANK WITH MERGER AS
THE INTERVENING VARIABLE (SURVEY AT PT. BANK SYARIAH INDONESIA, TBK
AREA CIREBON). THESIS, 2022

The Islamic banking industry has relatively similar product characteristics and
transaction contracts, which distinguishes Islamic banking from one another, namely in
terms of service to customers, so that customers feel comfortable in financial
transactions. Providing quality service means providing services in accordance with
customer expectations consistently. With the merger of 3 Islamic banks into one new
entity, it is expected to improve service quality, affect the level of customer satisfaction,
which has implications for customer loyalty to carry out financial transactions through
Islamic banks.

This research is a quantitative research, with data collection techniques, namely primary
data, using questionnaires filled out by customers at PT Bank Syariah Indonesia, Thk
Area Cirebon, and secondary data consisting of company profile data, organizational
structure, merger data, and other data relating to PT Bank Syariah Indonesia, Thk. Using
a causal design approach because it explains the effect of the relationship between
several variables and through hypothesis testing.

The results of this study indicate that H1 namely service quality has a positive effect on
customer loyalty at Bank Syariah Indonesia Cirebon Area. This is evidenced by the
coefficient value obtained is 0.917 and the significance value is 0.000 (p <0.05). H2,
namely customer satisfaction has a positive effect on customer loyalty at Bank Syariah
Indonesia Cirebon Area. This is evidenced by the coefficient value obtained by 0.228 and
a significance value of 0.045 (p <0.05). H3 is that the merger conducted by a Sharia
Bank is not a factor that mediates the effect of service quality on customer loyalty at Bank
Syariah Indonesia Cirebon Area. This is evidenced by a significance value of 0.182
(p>0.05). H4 is a merger conducted by a Sharia Bank as a factor that mediates the effect
of satisfaction on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia Cirebon Area. This is
evidenced by a significance value of 0.035 (p<0.05).

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Merger, Loyalty
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