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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, Tbk 

Area Cirebon, and secondary data consisting of company profile data, organizational 

structure, merger data, and other data relating to PT Bank Syariah Indonesia, Tbk. 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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