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ABSTRAK

SITI MARYAWATI :PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
STRATEGI PEMASARAN TERHADAP BRAND
EQUITY BANK SYARIAH SERTA DAMPAKNYA
TERHADAP LOYALITAS NASABAH (Survey pada
Nasabah bank bjb syariah KCP Kuningan)

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran kualitas
pelayanan yang diberikan oleh bank bjb syariah KCP Kuningan, untuk mengetahui
gambaran strategi pemasaran yang diterapkan bank bjb syariah KCP Kuningan,
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan strategi pemasaran terhadap
brand equity bank syariah, dan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
strategi pemasaran terhadap brand equity bank syariah serta dampaknya terhadap
loyalitas nasabah di bank bjb syariah KCP Kuningan.

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis
penelitian survey. Pengambilan sampel dengan probability sampling dan diambil 97
sampel dari total populasi 3233 nasabah. Untuk mengetahui hasil hipotesis digunakan
pengujian dengan regresi, uji F dan uji t.

Berdasarkan hasil uji regresi pengaruh kualitas pelayanan, strategi pemasaran,
dan brand equity bank syariah teradap loyalitas nasabah secara signifikan dan
simultan terdapat hasil sebesar 64,2%. Berdasarkan hasil uji hipotesis dengan uji
simultan yang menggunakan F-test. Dengan angka signifikasi sebesar 0,000 yaitu <
0,05. Hal ini berarti HO di tolak dan Ha diterima. Pada Tabel 4.17 ANOVA, diketahui
nilai F = 51,346 dengan tingkat signifikasi 0,000. Karena probabilitas (0,000) jauh
lebih kecil dari 0,05 maka regresi dapat dipakai untuk memprediksi loyalitas nasabah
atau bisa dikatakan kualitas pelayanan, strategi pemasaran, dan brand equity bank
syariah secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Strategi Pemasaran, Brand Equity, dan Loyalitas
Nasabah
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ABSTRACT

SITI MARYAWATI : THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND
MARKETING STRATEGY TO THE BRAND
EQUITY OF ISLAMIC BANKS AND IMPACT ON
CUSTOMER LOYALTY (Survey On bjb Islamic Bank
customers Sub Branch Office Kuningan)

The purpose of this study is to describe the quality of services provided by
Islamic banks bjb Sub Branch Office Kuningan, to describe the marketing strategy
implemented Islamic bank bjb Sub Branch Office Kuningan, to determine the effect
of service quality and marketing strategies to the brand equity of Islamic banks, and
to determine the effect of service quality and marketing strategies to brand equity,
Islamic banks as well as its impact on customer loyalty in bjb Islamic bank Sub
Branch Office Kuningan.

In this study researchers used a quantitative approach to the type of survey
research. Sampling with probability sampling and taken 97 samples of a total
population of 3233 clients. Used to determine the results of hypothesis testing with
regression, F-test and t test.

Based on the results of the regression test impact of service quality, marketing
strategies, and brand equity on customer loyalty Islamic banks significantly and
simultaneously there is a yield of 64.2%. Based on test results to test the hypothesis
that simultaneous use of the F-test. With figures of significance of 0.000 is <0.05.
This means that HO is rejected and Ha accepted. In Table 4:17 ANOVA, F = 51.346
known value with significance level of 0.000. Because the probability (0.000) is
much smaller than 0.05, then the regression can be used to predict customer loyalty or
to say the quality of service, marketing strategy, brand equity and Islamic banks
collectively have an effect on customer loyalty.

Keywords: Quality of Service, Marketing Strategy, Brand Equity and Customer
Loyalty
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PENGESAHAN

Skripsi yang berjudul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
STRATEGI PEMASARAN TERHADAP BRAND EQUITY BANK SYARIAH
SERTA DAMPAKNYA TERHADAP LOYALITAS NASABAH (Survey Pada
Nasabah bank bjb syariah KCP Kuningan)”, oleh Siti Maryawati, NIM.
59320236, telah diujikan dalam sidang munaqasah IAIN Syekh Nurjati Cirebon pada
hari Kamis, tanggal 30 Mei 2013,

Skripsi ini telah diterima sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar
Sarjana Program Strata 1 (S1) pada Fakultas Syariah Jurusan Muamalah Ekonomi
Perbankan Islam (MEPI) Institut Agama Islam Negeri (LAIN) Syekh Nurjati Cirebon.
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KATA PENGANTAR

Bismillahirrahmanirrahim.

Sesungguhnya, segala puji bagi Allah, kita memuji-Nya, memohon pertolongan
kepada-Nya, meminta ampunan kepada-Nya dan meminta perlindungan-Nya dari
kejahatan diri kita serta keburukan amal perbuatan kita. Barangsiapa yang diberikan
petunjuk oleh Allah, tak seorangpun yang dapat menyesatkannya. Dan barangsiapa
yang disesatkan oleh Allah, tak ada seorangpun yang dapat memberikan petunjuk.
Aku bersaksi,tidak ada yang berhak diibadahi yang benar selain Allah yang tidak ada
sekutu bagi-Nya, dan aku bersaksi bahwa Nabi Muhammad, Rasul Allah.

Shalawat serta salam semoga senantiasa dilimpahkan kepada Rasulullah
Muhammad SAW, keluarganya, sahabat-sahabatnya, dan para pengikutnya yang
senantiasa istigamah di jalan Islam hingga akhir zaman kelak.

Skripsi ini penulis susun sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan
pendidikan S1 Fakultas Syari'ah Jurusan Muamalah Ekonomi Perbankan Islam
(MEPI) pada Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon.

Sehubungan dengan proses penyelesaian skripsi yang penulis lakukan, penulis
telah mendapat bantuan dan masukan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, penulis
ingin menyampaikan penghargaan dan rasa terima kasih yang setinggi-tingginya
kepada yang terhormat :

1. Ibunda dan ayahanda tercinta atas keridhoan, keikhlasan serta do’a yang
selalu terpanjatkan kehadirat Allah SWT.

2. Bapak Prof. Dr. H. Maksum Mukhtar, MA, Rektor pada Institut Agama
Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon.

3. Bapak Dr. Achmad Kholik, MA., Dekan Fakultas Syariah Institut
Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon.
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10.

Ibu Sri Rokhlinasari, SE., M.Si Ketua Jurusan Muamalah Ekonomi
Perbankan Islam (MEPI) Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh

Nurjati Cirebon.

Bapak Dr Ayus Ahmad Yusuf, SE., M.Si dan Ibu Dewi Fatmasari, SE.,
M.Si, selaku dosen pembimbing yang dengan kesabaran membimbing
dengan penuh keikhlasan dan memberi arahan serta masukan yang amat
sangat berguna hingga terselesaikan skipsi ini.

Para dosen Jurusan Muamalah Ekonomi Perbankan Islam (MEPI)
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon yang telah
mengajarkan berbagi ilmu pengetahuan serta memberikan nasehat-
nasehat kepada penulis selama studi di IAIN Syekh Nurjati Cirebon,
beserta seluruh staf Fakultas Syariah Institut Agama Islam Negeri
(IAIN) Syekh Nurjati Cirebon.

Untuk pimpinan dan seluruh staf di bank bjb syariah KCP Kuningan
terima kasih telah banyak membantu saya selama penelitian. Tanpa
bapak-bapak dan ibu-ibu semua mungkin skripsi ini tidak ada selesai.
Makasih banget.

Buat adik-adik ku novi dan fauzi, dan seluruh keluarga besarku terima

kasih atas motivasi dan doanya.

Serta kawan-kawan mahasiswa MEPI 4 pada khususnya dan seluruh
mahasiswa MEPI angkatan 2009 yang tidak dapat disebutkan satu
persatu.

Dan semua pihak yang telah membantu dalam menyelesaikan skripsi

ini.
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Penulis hanya dapat berucap terima kasih yang sebesar-besarnya, serta berdoa
atas segala motivasi dan dukungannya, semoga Allah SWT melipat gandakan pahala
kebaikan yang telah terjadi, amin.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih banyak sekali kekurangan dan jauh
dari kesempurnaan. Oleh karena itu, dengan segala kerendahan hati mengharapkan
adanya masukan dan kritik yang membangun atas skripsi ini. Karena penulis sadar
bahwa skripsi ini masih perlu disempurnakan lagi untuk kemajuan di masa
mendatang. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat untuk pengembangan dan kemajuan
akademik. Dan hanya kepada Allah SWT saja kita bertawakal.

Akhirnya tiada gading yang tak retak, dari penulis jika ada kurang dan lebihnya
baik kesalahan penulisan atau hal-hal yang lain penulis mohon maaf sebesar-

besarnya.
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Cirebon, Mei 2013

Penulis
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Industri  keuangan dan perbankan Islam sebagai instrumen untuk
menggerakkan sektor riil yang secara luas dikenal sebagai institusi tanpa bunga
yang beroperasi sesuai hukum Islam (syariah Islam).
Prinsip utama perbankan Islam adalah bahwa aktivitasnya dilaksanakan atas
larangan riba (bunga) dalam sebuah format transaksi pelaksanaan bisnis dan
aktivitas perdagangan atas dasar laba yang sah dan adil, memberi zakat (pajak

atau sedekah), larangan monopoli, dan kooperasi demi pengembangan bisnis
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untuk kepentingan masyarakat secara halal.
Perubahan lingkungan sosial ekonomi dan politik menuntut bank-bank Islam

untuk mengembangkan pasar, melakukan inovasi dan kreativitas dalam jasa dan
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produk, meningkatkan pelayanan nasabah menjadi bagian penting dalam
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meningkatkan keunggulan kompetitifnya dalam komunitas muslim.

Untuk mengambil peran yang aktif di masa depan, maka isu-isu pokok yang
harus diperhatikan adalah mampu mengukur penerimaan bank di tengah
masyarakat (brand equity), mengukur keefektifan pemasaran yang ditetapkan,

proses produk baru yang lebih baik, serta memperkirakan kepuasan konsumen.!
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! Hasan,Ali, Marketing Bank Syariah, Bogor: Ghalia Indonesia,2010 HIm 27-28




Pentingnya loyalitas pelanggan dalam pemasaran adalah mutlak. Seorang
pelanggan yang loyal akan menjadi aset yang sangat bernilai bagi perusahaan.
Selain itu pelanggan yang loyal akan memberikan umpan balik positif kepada
perusahaan.

Para pelanggan memiliki perhatian besar kepada produk yang berkualitas
dan nilai yang ditawarkan. Selain itu, waktu menjadi semakin berharga bagi
konsumen dan semakin meningkatnya kesadaran konsumen terhadap nisbah
antara manfaat dan biaya yang semakin besar. Pola perilaku konsumen yang
seperti ini membuat mereka mudah untuk melakukan perpindahan merek yang
digunakan karena mereka mengejar alternatif yang lebih menguntungkan.?

Kesetiaan pelanggan menjadi kunci sukses tidak hanya dalam jangka
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pendek, tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan karena kesetiaan
pelanggan memiliki nilai strategik bagi perusahaan.

Kesetiaan pelanggan terhadap merek merupakan salah satu dari aset merek.
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Ini tentunya amat mahal nilainya karena untuk membangunnya banyak tantangan
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yang harus dihadapi serta membutuhkan biaya yang besar dan waktu yang sangat
lama.?
Citra perusahaan adalah faktor paling dominan menciptakan kesetiaan

pelanggan. Indikasi keberhasilan strategi membangun merek ditentukan jika
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2 Nugroho, Wahyu, Riset Pemasaran dan Konsumen, Bogor: IPB Press,2011 HIm 229-230
% Hasan,Ali, op.cit, HIm 103




perusahaan memiliki keterkaitan relatif dalam citranya, yaitu citra perusahaan
berbeda secara signifikan dari perusahaan lain dalam industri yang sama.*

Strategi adalah ilmu perencanaan dan penentuan arah operasi-operasi bisnis
berskala besar, menggerakkan semua sumber daya perusahaan yang dapat
menguntungkan secara aktual dalam bisnis.

Untuk mewujudkan transaksi, pemasaran harus merupakan konsep yang
terintegrasi (terpadu) dalam mempertajam pasar sasaran, dapat mencapai tujuan
perusahaan vyaitu profitabilitas melalui pemuasan kebutuhan dan keinginan
konsumen dengan sesuatu yang lebih bernilai. Integrasi konsep pemasaran yaitu
konsep produksi, konsep produk, konsep penjualan, konsep kemasyarakatan, dan

konsep pemasaran hubungan.
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Rencana pemasaran lebih dititikberatkan pada produk atau pasar dan
pengembangan strategi dan program pemasaran yang terinci dengan baik agar

dapat memperoleh sasaran atau tujuan produk dalam pasar.”
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Tujuan utama pemasaran ialah memenuhi kebutuhan dan keinginan
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konsumen secara memuaskan. Konsumen dipuaskan agar menjadi loyal.
Konsumen yang loyal akan membeli berkali-kali mengajak orang lain membeli
dan menceritakan kepada orang lain tentang kebaikan produk atau perusahaan

yang memproduksinya.
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Agar bisa memenangkan persaingan bisnis, perusahaan harus mampu
memberikan nilai (value) yang lebih kepada konsumen dibandingkan dengan
pesaingnya. Nilai konsumen (costumer value) merupakan perbedaan antara
semua manfaat (keuntungan) yang diperoleh dari suatu produk secara
menyeluruh (a total product) dengan semua biaya yang diperlukan untuk
mendapatkan manfaat tersebut.®

Dalam pemasaran dikenal bauran pemasaran atau marketing mix berupa 4P,
yaitu product, price, place, dan promotion. Untuk usaha perbankan sebagai
produsen jasa dilengkapi dengan 3P yaitu, people, physical evidence dan proces.’

Pelayanan merupakan tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh

suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak
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berwujud fisik) dan tidak menghasilkan sesuatu. Dengan demikian pelayanan
merupakan perilaku pegawai perusahaan atau organisasi dalam rangka memenuhi

kebutuhan dan keinginan nasabah demi tercapainya kepuasan pada nasabah itu

‘uoqgalin nelinN yyeAs Niv| ueeeiysndiad uep Jefem BueA uebuinuaday ueyibniaw yepi uedinbusad "q

‘yejesew njens uenelun neje iUy uesiinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yelwi eAiey uesiinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiuaday ynun eAuey uediinbuad e

v -—
9
o
=
)
=)
Q@
3
@
=]
Q
c
=
©
n
@
o
)
Q
)
S
)
2
)
c
n
@
c
=
c
=
x
)
<
)
=
=}
=
3.
—
)
=]

°
)
3
o)
3
Q
)
=]
=
c
3
=
)
S
o}
)
3
3
@
=]

<
@
o
c
~—
=
)
=)
%)
=
3
o3
@
-

sendiri sehingga akan mempengaruhi keputusan nasabah.®
Kualitas layanan berkontribusi signifikan bagi penciptaan diferensiasi,
positioning dan strategi bersaing setiap pemasaran, baik perusahaan manufaktur

maupun penyedia jasa.
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Memenangkan Persaingan Bisnis, Jakarta : Mitra Waca Media,2007 HIm 1-5

” Alma, Buchari, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa, Bandung: Alfabeta,2007 HIm 337
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penelitian-ilmiah.html Diakses Pada Tanggal 08 Desember 2012
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Dalam penyampaian jasa dibutuhkan kontak atau interaksi antara pelanggan
dan penyedia jasa. Ini sesuai dengan salah satu karakteristik unik jasa, yaitu
inseparability (tidak terpisahkan). Konsekuensinya, kualitas jasa bersangkutan
akan ditentukan oleh proses interaksi dan komunikasi yang berlangsung selama
proses penyampaian jasa.

Agar suatu jasa bisa terhindar dari miskomunikasi yang berujung pada
buruknya kualitas yang dipersepsikan pelanggan, dibutuhkan komunikasi dan
kriteria kualitas yang jelas.’

Dalam bisnis jasa, sikap dan layanan karyawan kontak merupakan elemen
krusial yang berpengaruh signifikan terhadap kualitas jasa yang dihasilkan dan

dipersepsikan pelanggan.
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Bila elemen tersebut diabaikan atau bahkan sengaja dilupakan, maka dalam
waktu yang tidak terlalu lama penyedia jasa bersangkutan bakal kehilangan

banyak pelanggan lama dan dijauhi calon pelanggan. Pelanggan akan beralih ke
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penyedia jasa lain yang lebih mampu memahami kebutuhan spesifik pelanggan
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dan memberikan layanan lebih baik.
Sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan secara memuaskan

berperan besar dalam menciptakan keunggulan layanan (service excellence).
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*Tjiptono, Fandy dan Gregorius Chandra, Service, Quality&Satisfaction Edisi 3, Yogyakarta: CV.Andi
Offset,2011 HIm 161-162




Keunggulan seperti ini dibentuk melalui pengintegrasian empat pilar yang saling
berkaitan erat, yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan.®

Pada 20 Mei 2000 bank bjb mendirikan Divisi dan Kantor Cabang Syariah
yang terletak di Bandung dengan izin Bank Indonesia Nomor
2/29/DpG/DPIP/tanggal 15 Mei 2000. Dengan pendirian ini, maka bank bjb
merupakan Bank pertama di Jawa Barat dan diantara Bank Pembangunan Daerah
seluruh Indonesia yang beroperasi dengan Dual Banking System. Bank bjb
syariah KCP Kuningan merupakan kantor cabang pembantu dari bank bjb
syariah cabang Cirebon.

Perkembangan bank syariah yang cukup pesat berdampak pada semakin

ketatnya persaingan antar bank syariah. Hal ini menyebabkan bank syariah
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berusaha untuk membangun citra yang baik dimata masyarakat. Karena citra
bank syariah akan memberikan banyak keuntungan salah satunya dan yang

terpenting adalah loyalitas nasabah.
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Loyalitas nasabah dianggap sebagai salah satu hal yang paling utama bagi
setiap usaha yang dijalankan. Begitu pula dalam usaha perbankan. Hal ini tidak
terlepas dari tugas bank sebagai lembaga intermediasi, yaitu lembaga yang
melakukan penghimpunan dan penyaluran dana di masyarakat.

Bank bjb syariah KCP Kuningan sedang berusaha untuk menciptakan brand

equity yang baik dimata masyarakat. Hal ini dilakukan agar bank bjb syariah
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KCP Kuningan dapat bersaing secara kompetitif dengan bank syariah lainnya
yang ada di Kuningan.

Berbagai cara yang dapat dilakukan oleh bank bjb syariah KCP Kuningan
untuk bisa menciptakan brand equity yang baik dimata masyarakat. Beberapa
cara yang dilakukan adalah meningkatkan kualitas pelayanan dan strategi
pemasaran yang diterapkan untuk membangun brand equity tersebut.

Melalui kualitas pelayanan yang optimal dan strategi pemasaran yang tepat
diharapkan akan dapat menciptakan brand equity yang baik dimata masyarakat.
Karena dengan adanya brand equity yang baik diharapkan akan memberikan
dampak pada loyalitas nasabah bank bjb syariah KCP Kuningan. Karena
loyalitas nasabah merupakan salah satu faktor penting dalam kelangsungan suatu
bank. Loyalitas nasabah merupakan aset terpenting dalam setiap kegiatan bank.
Apalagi di Kuningan terdapat beberapa bank syariah yang sudah memiliki brand
yang baik dimata masyarakat. Sehingga menciptakan persaingan yang cukup
ketat, apalagi masyarakat saat ini banyak yang sudah menjadi konsumen yang
cerdas dimana mereka akan lebih mencari produk yang berkualitas untuk
menunjang setiap kegiatannya.

Dari latar belakang diatas, pentingnya kualitas pelayanan dan strategi
pemasaran yang tepat akan dapat membangun brand equity bagi bank syariah
serta dampaknya terhadap loyalitas nasabah. Oleh karena hal itu mendorong
penulis untuk melakukan penelitian secara lebih mendalam tentang “Pengaruh

Kualitas Pelayanan dan Strategi Pemasaran Terhadap Brand Equity Bank
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Syariah Serta Dampaknya Terhadap Loyalitas Nasabah” (Survey Pada

Nasabah bank bjb syariah KCP Kuningan).

Perumusan Masalah
1. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis merumuskan pertanyaan dalam

penelitian ini sebagai berikut :

a) Bagaimana gambaran kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank bjb
syariah KCP Kuningan?

b) Bagaimana gambaran strategi pemasaran yang diterapkan bank bjb
syariah KCP Kuningan terhadap nasabahnya?

c) Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan strategi pemasaran
terhadap brand equity bank syariah?

d) Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan strategi pemasaran
terhadap brand equity bank syariah serta dampaknya terhadap loyalitas
nasabah bank bjb syariah KCP Kuningan?

2. Pembatasan Masalah
Ruang lingkup pembatasan masalah yang hendak dikemukakan perlu
dibatasi dengan tujuan agar diperoleh pembahasan yang mendalam dan
komperhensif. Sejalan dengan ini penulis membatasi masalah ini pada kualitas
pelayanan, strategi pemasaran, dan brand equity serta dampaknya terhadap

loyalitas nasabah bank bjb syariah KCP Kuningan.



C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :

a) Untuk mengetahui gambaran kualitas pelayanan yang diberikan oleh
bank bjb syariah KCP Kuningan.

b) Untuk mengetahui gambaran strategi pemasaran yang diterapkan bank
bjb syariah KCP Kuningan terhadap nasabahnya.

¢) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan strategi pemasaran
terhadap brand equity bank syariah.

d) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan strategi pemasaran
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terhadap brand equity serta dampaknya terhadap loyalitas nasabah
bank bjb syariah KCP Kuningan.

2. Manfaat Penelitian
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Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut :

a) Bagi Peneliti
Diharapkan penulis akan memperoleh pengetahuan dan wawasan lebih
luas mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan strategi pemasaran
terhadap brand equity serta dampaknya terhadap loyalitas nasabah

bank bjb syariah KCP Kuningan.
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b) Bagi Pihak Akademik
Penelitian ini sebagai perwujudan Tri Dharma perguruan tinggi, dan
diharapkan hasil penelitian ini akan memberi kegunaan ilmiah bagi
pembacanya, serta melengkapi khazanah keilmuan yang telah ada
khususnya bidang keilmuan Manajemen.

c) Bagi Masyarakat
Penulis berharap penelitian ini akan memberikan manfaat bagi
masyarakat luas untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan dan strategi pemasaran terhadap brand equity serta
dampaknya terhadap loyalitas nasabah bank bjb syariah KCP

Kuningan.

D. Sistematika Penulisan

Pada Bab | Pendahuluan, yang meliputi Latar Belakang, Perumusan Masalah
(Identifikasi masalah dan Pembatasan masalah), Tujuan dan Manfaat Penelitian,
dan Sistematika Penulisan.

Bab Il Landasan Teori yang terdiri dari teori, kualitas pelayanan, strategi
pemasaran, brand equity, dan loyalitas nasabah. Setelah landasan teori
dilanjutkan dengan Penelitian Terdahulu, Kerangka Berpikir, dan Hipotesis.

Bab 1l Metodelogi Penelitian yang meliputi: Pendekatan dan Jenis
Penelitian; Objek Penelitian; Definisi Operasionalisasi Variabel; Data Penelitian

(Jenis Data dan Sumber Data); Teknik Pengumpulan Data; Populasi dan Sampel,;



=
e
]
>
«Q
c.
=
°
Q
)
o=
Q.
Q
-~
3
(]
=
o
Q,
=
(V)
)
=
(0]
o
(]
>
=+
=
«Q
Q
S5
<
Q
>
«Q
=
S
QO
=
Q.
Q
=
U
]
|
©
o
(2]
—
Q
=
Q
V]
S5
=
Z
2
<
[©)
P
>
Z
c
.
V]
=
)
=
®
o
o
=

!\)
oo
s v
RECE)
=] =
Q «Q
355
o) ©
: QJ
Q =]
S83
283
SZ o
52 c
S22
c
Lae x
D A
S
5 2%
S
3 =
o RO p=]
D SQ
=)
g |
= ©
< @
=)
~35 &
=3 =3
=
S -0
Q _:!
EoRe]
35
82
= =T
S.go
a3
VS5 o
Dc o
=)
Sg2
QR D
>S5 Q
—t
A H
)
S =2
ko]
Q Q
© —
5% 3
— Q
0 5=
S G
T Z£T
053
»
<
Q=g
N, Z
3 =5
0 [
R
_8 .
e~
17}
& 8
O
3 5
O
°
= 8
= E
zZ g'
& =
[©) =
X I
> =
=
£ o
=1 —
® B
» c
=3
o 2
5 o
@ c
g o
g =]
E »
c
©
=
c
3
©
»
Q
o
=

) -—
9
o
=
)
=)

Q@
3
@
=]

Q
c
=

©
n
@
o
)

Q
)
S
)
2
)
c
n
@
c
=
c
=
x
)

<
)
=
=3
=
=)
—
)
=]

°
)
3
o)
3
Q
)
=]
=
c
3
=
)
S
o}
)
3
3
@
=]

<
@
o
c
~—
=
)
=)
%)
=
3
o
@
-

a6
Q
=
@)
o)
S
Q
TS
) =
~ iy
®l U
=1 ©
o
=
=

a B
= O
= o
=8 S
- —
=] =
%
ula
=3
g_
3>
= C
s
[}
=
@)
=
o
o
o
=

11

Instrumen Penelitian; Uji Instrumen Penelitian; Teknik Analisis Data dan Analisi
Jalur.

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan yang meliputi: hasil penelitian
tentang sejarah singkat bank bjb syariah KCP Kuningan, hasil data kuesioner
yang terdiri dari karakteristik responden dan distribusi variabel; analisis jalur
yang terdiri dari analisis model 1 dan model 2 dengan menggunakan uji regresi,
korelasi, dan persamaan struktur masing-masing model; pembahasan merupakan
penjelasan dalam memaknai analisis jalur; dan analisis ekonomi

Bab V Penutup ini yang berisikan tentang penarikan kesimpulan dari
penelitian yang dilakukan dan rekomendasi atas hasil penelitian. Dan terakhir
penulis menuliskan daftar pustaka, yang berisikan referensi-referensi yang

dijadikan acuan penulis dalam melakukan penulisan ini.
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