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ABSTRAK

OFY SOFIYATIN SALEHA. 14122220902. Pengaruh Brand Equity dan
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Cirebon.

Pesatnya perkembangan perbankan syariah saat ini, mendorong banyak
bermunculan bank-bank syariah sehingga antar bank syariah menimbulkan
persaingan untuk manarik minat nasabah dalam melakukan transaksi jasa
perbankan. Dalam mempertahankan nasabah ada beberapa pengaruh, diantaranya
brand equity, kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Oleh sebab itu, penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh brand equity dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor
Cabang Cirebon.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Jenis penelitian
menggunakan penelitian berbasis empirik yang berupa field research. Untuk
teknik menggumpulkan data digunakan metode kuesioner, dokumentasi dan
wawancara. Sampel yang digunakan adalah 71 nasabah. Data-data yang diperoleh
dan diolah dengan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi Klasik, uji
regresi linear berganda, koefisien determinasi, uji parsial (t), dan uji simultan (F).
Semua pengujian tersebut menggunakan alat bantu program SPSS version 21.0.

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa brand equity
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, hal ini
ditandai dengan besarnya thiung > tanel 2,582 > 1,66724. Kepuasan nasabah tidak
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, hal ini
ditandai dengan besarnya thitung < twanel -1,498 > 1,66724. Dan ketika dilakukan uji
bersama-sama variabel brand equity dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah yang berdasarkan uji F, diperoleh nilai Fhitung= 3,217 > Fiapel Yaitu 3,13
maka F hiwng > F taber, S€hingga Ho ditolak dan Ha diterima, artinya brand equity
dan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dari uji
determinasi diperoleh perhitungan sebesar 8% loyalitas nasabah ditentukan oleh
brand equity dan kepuasan nasabah dan sisanya 92% dipengaruhi oleh variabel
lain.

Kata Kunci: Brand Equity, Kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

OFY SOFIYATIN SALEHA. 14122220902: The Effect of Brand Equity and
Customers’ Satisafaction towards Customers’ Loyalty at Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Cirebon.

The fast growing up of Syariah Banking in present affects the turning up of
large number of Syariah Bank thus those syariah banking are competing each
other to interest customers to take a part of their service. There are some
influences to keep holding on the customers such as brand equity, customers’
satisfaction and customers’ loyalty. Furthermore, this study had a goal to find out
how much the effect of brand equity and customers’ loyalty at Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Cirebon.

This study used quantitative research method by using empirical research
that is field research. The technique of data collection used quesioner,
documentation and interview. The sample of this study was 71 customers. The
data of this study was proccessed by using some step of tests such as test of
validity, reliability, classic assumption, double linear regression, determination of
coefficient, partial (t), and simultaneous test (F). SPSS version 21.0 was used to
the whole test.

According to the result of this study, it can be concluded that brand equity
had positive effect significantly to the customers’ loyalty, it is proven by t value >
t table, 2,582 > 1,66724. Customers’ satisfaction is not influential by positive and
significant effect on customers’ loyalty, it is characterized by magnitude t value <
t table -1,498 < 1,66724. While those data was done in the same way to the
variable of brand equity and customers’ satisfaction towards customers’ loyalty
that based on F test, the writer found that F value = 3,217 > F table was 3,13, so
F value> F table, it means that Ho was rejected and Ha was accepted. It showed
that brand equity and customers’ satisafaction effected customers’ loyalty
significantly. Based on determination test was found that 8% customers’ loyalty is
depend on brand equity and customers’ satisfaction and the others was 92% was
influenced by another variable.

Keywords: barand equity, customers’ satisfaction, and customers’ loyalty
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sejak dikeluarkannya Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 yang
secara tegas menyatakan terdapat dua sistem perbankan di Indonesia atau
dikenal dengan dual banking system, artinya selain dari keberadaan
perbankan konvensional yang beroperasi, terdapat pula perbankan syariah
yang memiliki prinsip operasional yang berbeda dengan perbankan
konvensional. Perkembangan perbankan syariah yang pesat tidak terlepas dari
pengaruh fatwa MUI pada bulan Desember 2013 mengenai haramnya bunga
bank, yang menjadi pendorong bagi bank-bank syariah yang baru lahir baik
sebagai bank umum syariah, bank yang menyelenggarakan unit syariah atau
Bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPR)*.

Pendirian bank syariah dilatarbelakangi oleh keinginan umat Islam
untuk menghindari riba dalam segala aktifitas ekonominya, memperoleh
kesejahteraan lahir dan batin melalui kegiatan mu’amalah yang sesuai dengan
perintah agama. Atas dasar tujuan tersebut, upaya kaum muslimin untuk
mendasari segenap aspek kehidupan ekonominya berlandaskan pada Al-
Quran dan Hadits.? Konsep itulah yang membuat perbankan syariah memiliki
nilai lebih dibandingkan perbankan konvensional. Nilai lebih ini terbukti
mampu menjadi mesin pendorong yang efektif bagi perkembangan syariah
dimata masyarakat.

Perkembangan bisnis jasa perbankan syariah yang semakin
berkembang, khususnya perkembangan pesat yang dialami bank-bank
syariah. Tidak dipungkiri maraknya keberadaan bank-bank syariah
menimbulkan persaingan baik secara langsung maupun tidak langsung.

Timbulnya tingkat persaingan dalam bank syariah ditandai dengan banyaknya

! Kasmir, Manajemen Perbankan Edisi Revisi, (Jakarta: Rajawali Pers, 2012), 23.
2 Muhammad Syafi’i, Bank Syariah dari Teori ke Praktik, (Jakarta: Gema Insani Press,

2001, 2001), 18.
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produk dan jasa serupa yang ditawarkan dalam bank syariah.*Dengan adanya
persaingan antara bank syariah itu maka dapat dilihat dari persaingan antar
brand. Jika brand equity sudah berdiri dan brand tersebut memiliki potensi
yang tidak terbatas untuk dapat membangun sebuah perusahaan dan banyak
orang sudah mengenalnya mulai dari nama, atribut, logo, dan kualitas jasa
tersebut. Sehingga brand menjadi sebuah konstribusi terhadap kesuksesan
sebuah organisasi ataupun perusahaan yang memiliki peranan dalam
menjembatani harapan nasabah ketika suatu bank syariah menjanjikan
sesuatu kepada nasabah, terlihat adanya sebuah ikatan emosional antara
nasabah dengan bank syariah.

Brand equity suatu bank harus semakin kuat. Dengan semakin
kuatnya brand equity suatu produk, maka nasabah akan merasa puas dan
semakin kuat kuat pula daya tariknya di mata nasabah untuk menggunakan
produk atau jasa yang selanjutnya akan membawa nasabah untuk melakukan
transaksi secara berulang-ulang sehingga akhirnya menjadi nasabah yang
loyalis serta mendatangkan keuntungan bagi bank syariah.

Bank syariah mempunyai cara yang berbeda-beda untuk menciptakan
suatu brand dan memberikan pelayanan kepada nasabah. Salah satu bank
syariah tersebut adalah Bank Syariah Mandiri yang berdiri pada tahun 1999
telah menjadi mitra bagi masyarakat Indonesia. Bank Syariah Mandiri telah
menunjukan kepeduliannya untuk ikut membangun bangsa yang lebih baik,
hal ini sesuai dengan visi Bank Syariah Mandiri yakni “Menjadi Bank
Syariah Terpercaya Pilihan Mitra”. Banyaknya penghargaan yang diraih oleh
Bank Syariah Mandiri dalam berbagai sektor pada tahun 2016. Pengahargaan
tesebut yang tentu saja tidak terlepas dari kualitas pelayanan dan kualitas
produk yang sangat baik sehingga hal tesebut akan mempengaruhi kesetiaan
para nasabahnya. Hal tersebut dapat dilihat dari jumlah nasabah Bank Syariah

Mandiri selama kurun waktu 2011-2015 yang digambarkan berikut ini.

% Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada,

2003), 292.
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Gambar 1.1
Jumlah Nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Cirebon
Tahun 2011-2015

6.000 -

5.000 -

4.000 -

3.000 -
2.000 -
1.000 A

2011 2012 2013 2014 2015

Sumber: Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Cirebon (Diolah)

Dilihat berdasarkan gambar 1.1 di atas, dapat diketahui bahwa jumlah
nasabah pada tahun 2011 sampai 2015 mengalami kenaikan dan penurunan
yang cukup signifikan, kenaikan jumlah nasabah tertinggi pada tahun 2012
yaitu sebanyak 5.632. Sedangkan penurunan tajam terjadi pada tahun 2013
yaitu 2.190. Kemudian meningkat kembali di tahun 2014 menjadi 4.479, lalu
untuk tahun 2015 jumlah nasabah turun kembali menjadi 2.765. Banyak hal
yang menjadi penyebab atas penurunan jumlah nasabah di Bank Syariah
Mandiri. Namun, hal tersebut terindikasi kuat terjadi dikarenakan kurang
tepatnya strategi pemasarannya baik dari segi kualitas jasa maupun produk
yang ditawarkan.

Persaingan juga terlihat dalam kepuasan nasabah, dalam kepuasan
tersebut nasabah akan melakukan proses evaluasi terhadap penggunaan yang
telah dilakukannya, inilah yang disebut sebagai evaluasi alternatif
pascapembelian atau pascakonsumsi. Hasil dari pascakonsumsi adalah

nasabah puas atau tidak puas terhadap konsumsi produk atau brand yang
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telah dilakukannya. Setelah menggunakan suatu produk atau jasa, nasabah
akan memiliki perasaan puas atau tidak puas terhadap produk atau jasa yang
digunakannya. Kepuasan akan mendorong nasabah untuk melakukan
penggunaan dalam jasa di bank syariah.

Kepuasan nasabah yang menjadi kriterianya adalah kualitas produk
dan kualitas pelayanan. Jika kualitas produk dan kualitas pelayanannya tidak
baik, maka nasabah akan pindah dalam melakukan konsumsi jasa di bank
syariah. Untuk menjaga nasabah agar setia, maka harus memenuhi keinginan
dan harapan nasabah dalam kualitas produk dan kualitas pelayanan.

Kemampuan untuk memberikan jasa dengan akurat dan mempunyai
wawasan terhadap produk serta bertutur kata dengan baik, keramahan dan
kesopanan dalam memberikan pelayanan, kemampuan menanamkan
kepercayaan nasabah juga merupakan salah satu kualitas dari sebuah
pelayanan yang baik.

Pentingnya meningkatkan kualitas pelayanan adalah untuk
menciptakan kepuasan nasabah dengan menjadikan nasabah sebagai fokus
utamanya. Jadi, persoalan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah Kini
semakin menjadi hal yang penting bagi bank syariah. Oleh karena itu, bank
syariah perlu membangun sistem manajemen kualitas jasa, mengidentifikasi
kesenjangan yang mungkin terjadi, serta pengaruhnya bagi kepuasan nasabah,
perilaku nasabah, dan akan memunculkan sifat keloyalan dari nasabah.

Loyalitas nasabah merupakan kesetiaan nasabah terhadap produk dan
jasa yang diberikan oleh bank syariah dan dalam jangka waktu yang lama
dengan apresiasi yang positif yaitu secara berkelanjutan menggunakan produk
dan jasa tersebut yang merekomendasikannya kepada orang lain. Sehingga
terbentuk komunikasi yang positif antara nasabah dan bank syariah.

Loyalitas nasabah memiliki sebuah peran yang sangat penting pada
bank syariah, karena dengan mempertahankan nasabah berarti dapat
meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup
bank syariah, hal tersebut memberikan suatu alasan yang utama untuk

menarik dan mempertahankan nasabah.
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Oleh karena itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “PENGARUH BRAND EQUITY DAN KEPUASAN NASABAH
TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA BANK MANDIRI
SYARIAH KANTOR CABANG CIREBON”.

B. Perumusan Masalah
1. Identifikasi Masalah
a) Wilayah Kajian
Wilayah penelitian ini termasuk dalam wilayah kajian Manajemen
Perbankan Syariah dan Lembaga lainnya.
b) Pendekatan Penelitian
Pendekatan dalam penelitian yang digunakan oleh penulis dalam
penelitian ini adalah dengan menggunakan pendekatan kuantitatif.
Jenis penelitiannya menggunakan penelitian berbasis empirik yang
berupa field research yaitu penelitian lapangan. Diperoleh dari
berbagai informasi yang ada di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Cirebon yang beralamat di JI. Dr. Cipto Mangkusumo No. 89, Cirebon,
Jawa Barat.
¢) Jenis Masalah
Jenis masalah yang yang dibahas oleh penulis menyangkut tentang
pengaruh brand equity dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Cirebon.

2. Pembatasan Masalah

Dalam hal ini untuk menghindari meluasnya pembahasan masalah
yang dibahas, maka penulis membatasi permasalahan penelitian. Adapun
pembatasan masalah penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Pengaruh brand equity
b. Pengaruh kepuasan nasabah

c. Pengaruh loyalitas nasabah
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3. Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan latar belakang tersebut, untuk mempermudah kajian dan
penelitian. Adapun pertanyaan penelitian dalam perumusan masalah ini adalah
sebagai berikut:
a. Seberapa besar pengaruh brand equity terhadap loyalitas nasabah pada
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Cirebon?
b. Seberapa besar pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Cirebon?
c. Seberapa besar pengaruh brand equity dan kepuasan nasabah terhadap

loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Cirebon?

C. Tujuan Penelitian
Sejalan dengan perumusan masalah dalam penelitian, penulis memiliki
tujuan penelitian sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh brand equity terhadap
loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Cirebon.
2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Cirebon.
3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh brand equity dan kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor

Cabang Cirebon.

D. Manfaat Penelitian
Dengan adanya penelitian ini dapat diharapkan mampu memberikan
manfaat. Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Peneliti
Dengan diadakannya penelitian diharapkan dapat menambah
pengetahuan, pengalaman dan wawasan bagi peneliti dalam
mengembangkan tentang hal-hal yang berhubungan dengan manajemen

pemasaran perbankan syariah.
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2. Bagi Praktisi

Hasil penelitian ini dapat berguna untuk mengetahui pengaruh

brand equity dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Bank

Syariah Mandiri Kantor Cabang Cirebon.

3. Bagi Akademik

Penelitian ini sebagai implementasi dari fungsi Tri Dharma

perguruan tinggi dan diharapkan dari hasil penelitian ini akan memberi

kontribusi yang positif bagi dunia keilmuan yang ada di bidang ekonomi

Islam khususnya pada Jurusan Muamalah Ekonomi Perbankan Islam 1AIN

Syekh Nurjati Cirebon.

E. Sistematika Penulisan

Pada skripsi penelitian ini dipandang perlu adanya sistematika

penulisan, dengan tujuan mempermudah memahami substansi serta gambaran

secara garis besar dalam penelitian. Adapun sistematika penulisan pada

penelitian ini, sebagai berikut:

BAB |

BAB Il

BAB IlI

: Pendahuluan

Bab 1 memaparkan pendahuluan yang di dalamnya
memuat latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
dan kegunaan penelitian, penelitian terdahulu, dan

sistematika penulisan.

: Landasan Teori

Bab Il menguraikan tentang tinjauan pustaka dengan
kajian teori brand equity, kepuasan nasabah, dan loyalitas
nasabah, literatur review, kerangka berpikir, dan hipotesis

penelitian

: Metodologi Penelitian

Bab 11l merupakan gambaran dari proses penelitian di
lapangan yang disesuaikan dengan teori, dimana
metodologi yang digunakan seperti: waktu dan tempat
penelitian, jenis dan pendekatan penelitian, sumber data,
populasi; sampel; dan teknik pengambilan sampel, teknik



pengumpulan data, operasionalisasi variabel penelitian,
Bab IV menguraikan deskripsi dan analisis dari objek
penelitian, hasil penelitian dan analisis data yang hasilnya
Bab V merupakan bagian akhir dari penelitian yang terdiri
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© Hak Cipta Milik Perpustakaan |AIN Syekh Nurjati Cirebon

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar dari Perpustakaan |AIN Syekh Murjati Cirebon.
2. Dilarang mengumumkan atau memperbanyak karya ilmiah ini dalam bentuk apapun tanpa seizin Perpustakaan |AIN Syekh Nurjati Cirebon.
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