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ABSTRAK

Penelitian mengenai keputusan nasabah untuk menabung di bank syariah
cukup banyak dilakukan. Penelitian ini dilakukan untuk meneliti kembali mengenai
faktor-faktor yang berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk menabung di bank
syariah. Faktor-faktor yang digunakan dalam penelitian ini adalah ekuitas merek dan
kualitas jasa yang dihipotesiskan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan nasabah untuk menabung pada BNI Syariah. Berdasarkan hal tersebut,
maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh ekuitas merek dan
kualitas jasa baik secara parsial maupun secara simultan terhadap keputusan nasabah
untuk menabung di BNI Syariah.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif dan tekhnik pengambilan sampelnya adalah acak sederhana.
Jumlah sampel  sebanyak 58 dari total populasi 4.127 menggunakan rumus slovin.
Instrumen penelitian ini berupa kuesioner. Pengujian instrumen menggunakan uji
validitas dan uji reliabilitas. Sedangkan metode analisis data menggunakan regresi
linier berganda dengan uji t dan uji F.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ekuitas merek dan kualitas jasa
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah untuk menabung di
BNI Syariah. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil perhitungan uji F, bahwa Fhitung

(23,953) > dari Ftable (3,162) sedangkan signifikansi (0,000) < dari alpha pada taraf
5% atau 0,05. Sehingga Ha diterima dan Ho ditolak.

Sedangkan koefisien determinan (R Square) sebesar 0,466 atau 46,6%, maka
pengaruh ekuitas merek dan kualitas jasa secara bersama-sama terhadap keputusan
nasabah untuk menabung adalah sebesar 46,6%. Sedangkan sisanya sebesar 53,4%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci: Ekuitas Merek, Kualitas Jasa, Keputusan Menabung
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Lembaga keuangan adalah setiap perusahaan yang bergerak di bidang

keuangan, menghimpun dana, menyalurkan dana atau kedua-duanya.1 Lembaga

keuangan dibagi menjadi 2 kategori yaitu lembaga keuangan bank dan lembaga

keuangan nonbank. Lembaga keuangan bank merupakan lembaga keuangan yang

memberikan jasa keuangan paling lengkap dengan berbagai kegiatan antara lain

menyalurkan dana/ memberikan kredit (pada bank konvensional) atau  pembiayaan

(pada bank syariah) dan juga melakukan usaha menghimpun dana dari masyarakat

dalam bentuk simpanan.

Selain itu bank juga memberikan jasa-jasa keuangan untuk mendukung dan

memperlancar lalu lintas uang melalui kegiatan pembayaran dan pengiriman uang.

Adapun lembaga keuangan nonbank lebih terfokus kepada salah satu bidang saja,

apakah penyaluran dana atau penghimpun dana. Walaupun ada juga lembaga

keuangan nonbank yang melakukan keduanya.

Dewasa ini perbankan telah menjadi bagian dari kehidupan masyarakat di

negara kita. Saat ini hampir semua lapisan masyarakat mengenal dan menjadi bagian

dari sebuah bank. Masyarakat berhubungan dengan dunia perbankan untuk

menabung, melakukan jasa lalulintas pembayaran, maupun melakukan pinjaman.

1 Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, Jakarta: Raja Grafindo, 2002, hlm. 2



Dunia perbankan di Indonesia tumbuh dengan pesat sebagai efek dari adanya

permintaan pasar yang cukup tinggi.

Berdasarkan prinsip kerjanya, lembaga keuangan bank dibedakan dalam 2

macam yaitu bank yang berdasarkan prinsip konvensional dan bank yang berdasarkan

prinsip syari’ah.2 Perbankan syariah merupakan salah satu perusahaan yang bergerak

di bidang jasa keuangan yang sistem operasionalnya berprinsip syariah  menawarkan

jasa dan produk-produk baru. Keberadaan perbankan syariah di Indonesia dipelopori

dengan lahirnya Bank Muamalat Indonesia (BMI) pada tahun 1992,3 yang tentunya

memberikan wajah baru bagi perkembangan perbankan nasional. Karakteristik sistem

perbankan syariah berbeda dengan sistem perbankan konvensional. Perbankan

syariah beroperasi berdasarkan prinsip bagi hasil tanpa ada unsur riba yaitu sistem

bunga seperti pada sistem perbankan konvensional.

Di Indonesia, pertumbuhan perbankan syariah diperkuat dengan Undang-

undang No. 21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah. Dalam undang-undang

tersebut dijelaskan bahwa Unit Usaha Syariah, yang selanjutnya disebut UUS, adalah

unit kerja dari kantor pusat bank umum konvensional yang berfungsi sebagai kantor

induk dari kantor atau unit yang melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip

syariah, atau unit kerja di kantor cabang dari suatu bank yang berkedudukan di luar

negeri yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional yang berfungsi

2 Kasmir, Ibid,  hlm. 37
3 Andrie Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, Edisi 1, Cetakan 2, Jakarta:Kencana, 2010,
hlm. 64



sebagai kantor induk dari kantor cabang pembantu syariah dan/atau unit syariah.4

Dengan demikian terdapat peluang bagi bank konvensional untuk membuka kegiatan

usaha yang berdasarkan prinsip syariah.

Dari situ muncullah persaingan antar bank yang sangat kompetitif, karena

dalam undang-undang tersebut membuka peluang bagi industri perbankan

konvensional untuk mendirikan/ membuka cabang baru atau kantor kas berdasarkan

prinsip syariah. Semua bank berkompetisi untuk mendapatkan nasabah sebanyak-

banyaknya.

Sebagai perusahaan yang bergerak pada bidang jasa, persaingan ini muncul

dalam bentuk pelayanan yang berkualitas, pemberian undian/hadiah, penetapan suku

bunga yang menarik (bagi bank konvensional), sedangkan bagi bank syariah adalah

penetapan nisbah bagi hasil. Pihak bank juga berkompetisi mengeluarkan produk agar

nasabah lebih leluasa dalam memilih produk yang sesuai dengan keinginannya.

Sebagai contoh yaitu produk tabungan dimana saat ini hampir semua bank memiliki

lebih dari satu jenis produk tabungan.

Sebagai bisnis yang sedang dalam masa perkembangan dan belum dikenal

luas, bank-bank syariah dihadapkan pada persaingan dengan bank-bank konvensional

yang terlebih dahulu berada di pasar. Bank yang akan tampil jadi pemenang, tentunya

bank yang benar-benar memahami kebutuhan, tuntutan dan keinginan dari pasar atau

nasabah dan mampu memenuhi kebutuhan dan tuntutan tersebut dengan cara yang

lebih efisien dan efektif dibandingkan dengan bank lainnya.

4 Undang-undang No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah



Fenomena persaingan ini akan semakin mengarahkan sistem perekonomian

Indonesia ke mekanisme pasar yang memposisikan pemasar untuk selalu

mengembangkan dan merebut pangsa pasar. Salah satu aset untuk mencapai keadaan

tersebut adalah dengan merek. Merek mengidentifikasikan suatu produk atau jasa

yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Identifikasi tersebut juga berfungsi untuk

membedakannya dengan produk yang ditawarkan oleh perusahaan pesaing. Merek

juga menjembatani harapan konsumen pada saat perusahaan menjanjikan sesuatu

kepada konsumen.

Dengan demikian dapat diketahui adanya ikatan emosional yang tercipta

antara konsumen dengan penghasil produk melalui merek. Pesaing bisa saja

menawarkan produk yang mirip, tetapi mereka tidak mungkin menawarkan janji

emosional yang sama.

Peranan merek bukan lagi sekedar nama ataupun pembeda dari merek

pesaing, merek dapat menjadi penentu pembelian. Hal ini terjadi karena sebuah

merek merepresentasikan sebuah value yang mencakup rasa aman dan jaminan

tentang kualitas sebuah produk. Oleh sebab itu, saat ini merek telah menjadi aset

penting perusahaan dalam dunia bisnis.

Merek merupakan identitas produk yang dijadikan sebagai alat ukur mengenai

apakah produk itu baik dan berkualitas. Beberapa produk dengan kualitas, model,

karakteristik tambahan, serta kualitas yang relatif sama dapat memiliki nilai yang

berbeda di pasar karena adanya perbedaan persepsi dalam benak konsumen.

Pembentukan persepsi tersebut dapat dilakukan melalui merek. Merek yang memiliki



persepsi baik umumnya akan lebih menarik calon konsumen untuk membeli karena

mereka yakin bahwa merek tersebut memiliki kualitas yang baik dan dapat dipercaya.

Kekuatan persaingan adalah persaingan antar merek, maka ekuitas merek

suatu perusahaan harus semakin kuat. Dengan semakin kuatnya ekuitas merek suatu

produk, maka konsumen akan merasa puas dan semakin kuat pula daya tariknya di

mata konsumen untuk mengkonsumsi produk tersebut yang selanjutnya akan

membawa konsumen untuk melakukan pembelian secara berulang-ulang sehingga

akhirnya menjadi pelanggan yang setia serta mendatangkan keuntungan bagi

perusahaan. Merek yang kuat mempunyai ekuitas merek yang tinggi. Ekuitas merek

adalah pengaruh differensial positif bahwa jika pelanggan mengenal nama merek,

pelanggan akan merespons produk atau jasa.5

Merek-merek yang kuat menghubungkan perusahaan dengan konsumen, baik

secara emosional dan secara praktis. Hal yang paling penting, meyakinkan bahwa

janji-janjinya akan menjadi kenyataan sepanjang waktu.6

Menurut Kotler, pada hakikatnya merek merupakan janji penjual untuk secara

konsisten memberi seperangkat atribut, manfaat dan pelayanan.7 Bahkan merek bisa

mencerminkan enam dimensi makna yaitu atribut, manfaat, nilai, budaya, kepribadian

dan pemakai. Oleh karenanya suatu perusahaan harus menentukan posisinya dalam

mananamkan identitas merek pada konsumen. Dari proses penanaman identifikasi

5 Philip Kotler dan Gary Amstrong, Prinsip-prinsip pemasaran, dialihbahasakan oleh: Bob Sabran,
Jakarta: Erlangga, 2006, hlm. 282
6 Peter Fisk, Marketing Genius, dialihbahasakan oleh: Rahmat Susanto dkk, Jakarta: PT Elex Media
Komputindo, 2007, hlm. 147
7 Philip Kotler dan Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, Edisi 13, Jilid 1, Jakarta: Erlangga, 2009,
hlm. 84



merek pada konsumen, maka akan terciptalah ekuitas merek pada produk perusahaan.

Konsumen akan berani membayar lebih terhadap produk yang mempunyai ekuitas

merek di benak konsumen karena jaminan kualitas dan mutu tertentu yang diyakini

terkandung didalamnya. Menurut Durianto ekuitas merek adalah konsep multi

dimensional yang terdiri dari kesadaran merek (brand awareness), kualitas yang di

persepsikan (perceived quality), asosiasi merek (brand association),dan loyalitas

merek (brand loyality).

Alasan penting untuk mengelola dan mengembangkan ekuitas merek, karena

merek lebih bermakna daripada sekedar produk. Produk hanya menjelaskan atribut

fisik berikut dimensinya, sebagai komoditi yang akan dipertukarkan dan mudah ditiru

oleh perusahaan lain, sedangkan merek mencakup emosi serta hubungan secara

spesifik dengan pelanggan serta sifatnya yang intangible (tidak berwujud) sehingga

tidak mudah ditiru oleh pesaing. Hal ini berarti bahwa semakin kuat ekuitas merek

suatu produk, semakin kuat daya tariknya di mata konsumen untuk memilih produk

tabungan tersebut sehingga berdampak pada keuntungan yang diperoleh perusahaan

dari waktu ke waktu.

Untuk kemajuan perusahaan dan agar dapat berkompetisi dengan lembaga

keuangan lain, maka pihak perbankan perlu mencermati permintaan konsumen

terhadap suatu produk atau jasa yang akan ditawarkan. Selain strategi yang digunakan

perusahaan melalui peningkatan ekuitas merek untuk dapat memenuhi kebutuhan dan

keinginan nasabah, perbankan tersebut juga harus meningkatkan kualitas jasa. Karena

konsumen dapat memutuskan untuk melakukan pembelian terhadap suatu produk



atau jasa, salah satunya berdasarkan kualitas jasa yang baik. Untuk menilai kualitas

jasa, Parasuraman, et. al. dalam Tjiptono telah mengajukan 5 faktor yang digunakan

dalam menilai kualitas jasa, yaitu tangible (bukti fisik), reliability (keandalan),

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty (empati).8

Begitu halnya dengan salah satu lembaga perbankan syariah yang ada

Cirebon, yaitu BNI Syariah yang merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di

bidang jasa keuangan berprinsip syariah. Dengan persaingan yang semakin

kompetitif, maka pihak perusahaan perlu melakukan strategi, yaitu dengan

meningkatkan ekuitas merek dan kualitas jasa. Hal itu mengingat dengan menerapkan

strategi melalui peningkatan ekuitas merek dan kualitas jasa, maka mampu menarik

nasabah untuk memutuskan menabung di BNI Syariah Cabang Cirebon sehingga

perusahaan dapat bertahan, bersaing, dan mendapat simpati dari masyarakat.

Didasarkan pada keadaan diatas maka peneliti tertarik dalam memilih

judul “Pengaruh Ekuitas Merek dan Kualitas Jasa Terhadap Keputusan

Nasabah Untuk Menabung Pada BNI Syariah Cabang Cirebon”

8 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality dan Satisfaction, Edisi II, Yogyakarta:
ANDI, 2007, hlm. 62



1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka masalah pokok

dalam penelitian ini adalah:

a. Apakah ekuitas merek mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap

keputusan nasabah untuk menabung pada BNI Syariah Cabang Cirebon?

b. Apakah kualitas jasa mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap

keputusan nasabah untuk menabung pada BNI Syariah Cabang Cirebon?

c. Seberapa besar ekuitas merek dan kualitas jasa secara bersama-sama mempunyai

pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah untuk menabung pada

BNI Syariah Cabang Cirebon?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

a. Untuk mengetahui pengaruh ekuitas merek terhadap keputusan nasabah untuk

menabung pada BNI Syariah Cabang Cirebon.

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa terhadap keputusan nasabah untuk

menabung pada BNI Syariah Cabang Cirebon.

c. Untuk mengetahui besarnya pengaruh ekuitas merek dan kualitas jasa secara

bersama-sama terhadap keputusan nasabah untuk menabung pada BNI Syariah

Cabang Cirebon.



1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

a. Bagi Perusahaan

Diharapkan dari penelitian ini akan menghasilkan suatu masukan pemikiran dan

input yang bermanfaat bagi BNI Syariah Cabang Cirebon dalam menyusun strategi

pamasaran, juga memberikan kontribusi kepada BNI Syariah Cabang Cirebon

mengenai ekuitas merek dan kualitas jasa terhadap keputusan nasabah untuk

menabung di bank syariah.

b. Bagi penulis

Penelitian ini merupakan suatu kesempatan bagi penulis untuk menerapkan ilmu

dan pengetahuan yang penulis peroleh selama mengikuti perkuliahan dan untuk

menambah wawasan dan pengetahuan di bidang manajemen pemasaran khususnya

dalam bidang riset pemasaran.

c. Bagi penulis lain

Bermanfaat bagi kalangan pendidikan dan akademisi untuk menambah referensi,

informasi, dan wawasan teoritis untuk menstimulan pihak lain yang akan

mengadakan penelitian lebih lanjut. Juga penulis harapkan bisa bermanfaat bagi

penambahan perbendaharaan kajian ilmiah.



1.5 Sistematika Penulisan

Dalam melakukan penelitian skripsi ini penulis menempuh langkah-langkah

sebagai berikut:

Pada bab I Pendahuluan, diuraikan latar belakang masalah, perumusan

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

Setelah gambaran permasalahan penelitian pada bab pendahuluan, selanjutnya

pada bab II landasan teori, menjelaskan A) Keputusan Pembelian: pengertian

keputusan pembelian, proses keputusan pembelian. B) Bank Syariah: pengertian bank

syariah, perkembangan bank syariah, prinsip-prinsip operasional bank syariah, dan

perbedaan antara bank syariah dan bank konvensional. C) Ekuitas Merek: pengertian

merek, peranan merek, pengertian ekuitas merek, dimensi ekuitas merek. D) Kualitas

Jasa: pengertian kualitas jasa, dimensi kualitas jasa, karakteristik jasa. Dilanjutkan

dengan penelitian terdahulu, kerangka berfikir dan hipotesis.

Bab III Metodologi Penelitian sebagai gambaran proses penelitian di

lapangan, disesuaikan dengan teori atau konsep-konsep relevan yang telah diuraikan

pada bab sebelumnya. Dimana metode yang digunakan dalam penelitian ini meliputi:

metode penelitian, operasional variabel, teknik pengumpulan data, instrumen

penelitian, dan tekhnik analisis data.

Hasil-hasil penelitian yang diperoleh melalui metode akan dideskripsikan dan

dianalisis dalam bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan. Hasil penelitian lapangan

meliputi: hasil analisis pengaruh ekuitas merek dan kualitas jasa terhadap keputusan



nasabah untuk menabung di bank syariah, serta pembahasan pengaruh ekuitas merek

dan kualitas jasa terhadap keputusan nasabah untuk menabung di bank syariah.

Bagian terakhir dari isi penelitian ini adalah Bab V Penutup, yang terdiri dari

Kesimpulan dan Saran. Kesimpulan merupakan uraian jawaban atas pertanyaan-

pertanyaan yang diajukan dalam rumusan masalah, setelah melalui analisis pada bab

sebelumnya. Sementara itu, sub bab saran berisi rekomendasi dari peneliti mengenai

permasalahan yang telah diteliti sesuai hasil kesimpulan yang diperoleh.
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