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PENGARUH MERGER TIGA BANK SYARIAH (BUMN) TERHADAP
LOYALITAS NASABAH DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL
MODERASI (STUDI KASUS BSI KC BANYUWANGI)

Dimas Angga Prayogo

ABSTRAK

Loyalitas nasabah yang tinggi sangat diharapkan bagi seluruh perusahaan
perbankan. Tingginya loyalitas nasabah dapat mengindikasikan keberhasilan suatu
perbankan tersebut. Adapun cara untuk meningkatkan tingkat loyalitas nasabah
adalah dengan melakukan inovasi. Pemerintah bersama Otoritas Jasa Keuangan
(OJK) terus berupaya melakukan sebuah inovasi di dunia perbankan, salah satunya
yakni merger (penggabungan) tiga bank syariah BUMN. Adanya inovasi tersebut
dapat membuat perubahan tingkat kepuasan seorang nasabah yang nantinya akan
berdampak kepada tingkat loyalitasnya. Oleh karena itu penelitian ini dilakukan
untuk menguji pengaruh merger tiga bank syariah (BUMN) terhadap loyalitas
nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel moderasi. Penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan metode kuantitatif dengan metode penyebaran
kuesioner. Sampel yang digunakan adalah nasabah Bank Syariah Indonesia KC
Banyuwangi yang meliputi KC Rogojampi 1, KC Gardenia, dan Kantor
Kementerian Agama Banyuwangi. Sampel diambil dengan menggunakan
purposive sampling dan didapat total akhir sampel sebanyak 100 nasabah. Adapun
teknik analisis yang digunakan ialah Moderate Regression Analysis (MRA) dengan
menggunakan bantuan aplikasi SPSS 25. Hasil penelitian menunjukan bahwa
merger memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah, serta kepuasan nasabah
mampu memoderasi (memperkuat) pengaruh tersebut.

Kata Kunci : Loyalitas Nasabah, Merger, Kepuasan Nasabah, Inovasi.
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THE EFFECT OF MERGER THREE SHARIA BANK (BUMN) ON
CUSTOMER LOYALTY WITH SATISFACTION AS A MODERATING
VARIABEL (CASE STUDY BSI KC BANYUWANGI)

DIMAS ANGGA PRAYOGO
ABSTRACT

High customer loyalty is expected for all banking companies. High customer loyalty
can indicate the success of a bank. One way to increase the level of customer loyalty
is to innovate. The government and Otoritas Jasa Keuangan (OJK) continue to
make innovations in the banking world, one of which is the merger of three state-
owned sharia banks. The existence of these innovations can make changes in the
level of satisfaction of a customer which will affect the level of loyalty. Therefore,
this study was conducted to examine the effect of the merger of three sharia banks
(BUMN) on customer loyalty with customer satisfaction as a moderating variable.
This research was conducted using a quantitative method with the method of
distributing questionnaires. The sample used is the customer of Bank Syariah
Indonesia KC Banyuwangi which includes KC Rogojampi 1, KC Gardenia, and the
Office of the Ministry of Religion Banyuwangi. Samples were taken using methyl
purposive sampling and the final total sample was 100 customers. The analysis
technique used is Moderate Regression Analysis (MRA) using the SPSS 25
application. The results shows that mergers have an influence on customer loyalty,
and customer satisfaction is able to moderate (strengthen) this influence.

Keywords : Customer Loyalty, Merger, Customer Satisfaction, Innovation.
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