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ABSTRAK

Fenomena persaingan di dunia bisnis saat ini semakin kompetitif, tidak
hanya terjadi pada perusahaan manufaktur saja, tetapi juga pada perusahaan jasa
seperti perbankan. Maka dari itu, perbankan berlomba-lomba untuk
mengembangkan produk serta layanannya, khususnya pada layanan e-banking.
Konsumen akan menyadari keberadaan suatu produk atau layanan perbankan
berawal dari brand equity. Melalui brand equity pihak perbankan dapat
mengetahui seberapa besar kredibilitas nasabah terhadap layanan e-banking yang
diberikan. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh brand equity
terhadap kredibilitas nasabah menggunakan layanan e-banking Bank Syariah
Mandiri.

Variabel independen dalam penelitian ini adalah brand equity yang terdiri
dari brand awareness, brand associations, perceived quality, dan brand loyalty,
sedangkan variabel dependennya adalah kredibilitas nasabah. Teknik sampling
yang digunakan adalah purposive sampling. Pengumpulan data menggunakan
kuesioner dengan total sampel 100 responden yang merupakan pengguna layanan
e-banking Bank Syariah Mandiri. Analisi data menggunakan analisis deskriptif
dan analisis regresi linear berganda. Hasil dari penelitian ini menunjukkan: Brand
awareness (kesadaran merek) dan brand loyalty (loyalitas merek) berpengaruh
signifikan terhadap kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah
Mandiri. Brand associations (asosiasi merek) dan perceived quality (kesan
kualitas) berpengaruh tidak signifikan terhadap kredibilitas nasabah menggunakan
e-banking Bank Syariah Mandiri.

Kata Kunci: brand equity, brand awareness, brand associations, perceived
quality, dan brand loyalty, kredibilitas nasabah
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ABSTRACT

The phenomenon of competition in the business world is increasingly
competitive, not only in manufacturing companies, but also in-service companies
such as banking. Then, bank are vying to develop their products and service,
especially in e-banking services. Consumers will be aware of the exixtence of a
product or banking service starting from brand equity. Through brand equity the
bank can find out how much credibility of the customer to the e-banking service
provided. This research is conducted to know the influence of brand equity to
customers credibility using e-banking service of Bank Syariah Mandiri.

The independent variable in this research is brand equity, consisting of
brand awareness, brand associations, perceived quality, and brand loyalty, while
the dependent variable is customers credibility. The sampling technique used is
purposive sampling. Data collection that use in here is questionnaires with total
sample of 100 respondents who are uses of e-banking services Bank Syariah
Mandiri. Data analysis using descriptive analysis and multiple linear regression
analysis. The resukt of this research shows brand awareness and brand loyalty
significantly influence the credibility or customers using e-banking Bank Syariah
Mandiri. Brand associations and perceived quality have no significant effect on
customers credibility using e-banking service of Bank Syariah Mandiri.

Key words: brand equity, brand awareness, brand associations, perceived
quality, dan brand loyalty, customers credibility

XXi



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Saat ini persaingan di dunia bisnis semakin kompetitif, persaingan
tersebut dapat dilihat dari makin banyaknya ragam produk yang
diluncurkan perusahaan untuk dapat mempertahankan eksistensinya dalam
dunia usaha. Saat persaingan antar perusahaan semakin tajam dalam
memasarkan produknya, perusahaan tersebut harus semakin gencar
melakukan pemasaran. Karena pemasaran merupakan ujung tombak dari
suatu perusahaan untuk memperkenalkan produk atau jasa yang dijual
kepada masyarakat. Sedangkan keberhasilan suatu perusahaan tidak lepas
dari bagaimana memasarkan produk atau jasanya agar tujuan perusahaan
dapat tercapai. Salah satu tujuan utama perusahaan adalah untuk
mendapatkan laba maksimal, karena dengan laba ini perusahaan dapat
mengembangkan usahanya secara lebih luas.

Konsumen akan menyadari keberadaan suatu produk berawal dari
nama merek produk tersebut. Nama merek adalah atribut dari suatu produk
yang pertama kali muncul di benak konsumen dan merupakan salah satu
bagian produk yang paling sering diucapkan ketika konsumen ingin
membeli suatu barang ataupun jasa. Merek merupakan salah satu faktor
penting dalam kegiatan pemasaran karena kegiatan memperkenalkan dan

menawarkan produk dan jasa tidak terlepas dari merek yang dapat



diandalkan (Suraatmaja, 2008: 1). Sedangkan menurut Durianto dkk.
(2001: 1), merek memegang peranan yang sangat penting, salah satunya
adalah menjembatani harapan konsumen pada saat perusahaan
menjanjikan sesuatu kepada konsumen. Hanya produk yang memiliki
kekuatan merek kuat (brand equity) yang akan tetap mampu bersaing,
merebut, dan menguasai pasar. Semakin kuat brand equity suatu produk,
semakin kuat pula daya tariknya di mata konsumen untuk mengkonsumsi
produk tersebut.

Pemasar membangun brand equity dengan menciptakan struktur
pengetahuan brand yang tepat untuk konsumen yang tepat. Proses ini
bergantung pada semua kontak yang berhubungan dengan brand, baik
dilakukan oleh pemasar maupun bukan. Menurut Aaker brand equity
memiliki beberapa dimensi yang terdiri dari: Brand Awareness, Brand
Associations, Perceived Quality, dan Brand Loyalty. Terkait dengan
keempat dimensi tersebut akan menguntungkan bagi pihak produsen dan
konsumen. Bagi produsen adalah untuk mengetahui kredibilitas konsumen
terhadap produk atau jasa yang diinginkan konsumen serta memahami
karakteristik pembeli dari segi Brand Awareness, Brand Associations,
Perceived Quality, dan Brand Loyalty. Bagi konsumen adalah untuk
memudahkan dalam mengetahui info-info tentang suatu produk yang
diminatinya dan meningkatkan kredibilitas terhadap produk tersebut.

Persaingan produk dan merek yang semakin tajam dan terjadi

hampir di semua jenis barang dan jasa tak terkecuali di bidang Perbankan



Syariah. Salah satu layanan perbankan syariah yaitu e-banking, yang
sampali saat ini tetap menjadi primadona dikalangan nasabah bank syariah.
E-banking telah menghipnotis para nasabah bank syariah karena
keefektifan dan keefisienannya untuk bertransaksi keuangan tanpa harus
datang ke kantor bank. Dengan adanya inovasi teknologi informasi yang
berkembang saat ini, nasabah tetap bisa bertransaksi di mana pun, dan
kapan pun.

Berdasarkan data dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK) yang
dipublikasikan tahun 2018 ini bahwa secara data dan pengguna e-banking
terus tumbuh. Dimana jumlah pengguna e-banking (SMS banking, phone
banking, mobile banking, dan internet banking) meningkat 270%, dari
13,6 juta nasabah pada tahun 2012 menjadi 50,4 juta nasabah pada tahun
2016. Sementara frekuensi transaksi pengguna e-banking meningkat
169%, dari 150,8 juta transaksi pada tahun 2012 menjadi 405,4 juta
transaksi pada tahun 2016,

Dari data diatas dapat dilihat bahwa digital banking mengalami
pertumbuhan yang pesat. Hal ini sudah direspon perbankan dengan
mengoptimalkan pemanfaatan teknologi digital dengan menyediakan
produk dan layanannya yang semakin beragam, sekaligus meningkatkan
efisiensi dan daya saing industri perbankan. Tantangan bagi pihak
perbankan untuk mempertahankan serta meningkatkan kualitas

layanannya, agar penggunanya semakin meningkat. Meningkatnya

! https://www.viva.co.id/digital/994564-badan-siber-harus-perhatian-ekstra-ke-e-commerce.
Diakses pada tanggal 12 Februari 2018. Pukul 08.12
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pengguna e-banking tersebut mengindikasikan bahwa pengguna semakin
kredibel terhadap layanan e-banking.

Pihak perbankan harus mampu membangun hubungan jangka
panjang dengan nasabahnya agar pengguna e-banking tidak berpindah ke
jasa layanan lainnya. Salah satu caranya dengan meningkatkan kualitas
layanan, seperti kegunaan yang diperoleh, kemudahan saat bertransaksi,
kepercayaan, kemampuan akses, fitur layanan, dan risiko yang dapat
diminimalisir. Ketika suatu bank mampu memberikan keamanan bagi
nasabahnya maka kredibilitas nasabah akan tercipta. Kredibilitas diartikan
sebagai kualitas, kapabilitas, atau kekuatan untuk menimbulkan
kepercayaan.

Manfred Bruhn dalam Erna Ferrinadewi dan S. Pantja Djati (2004:
117) menyatakan bahwa secara umum bagi industri jasa maupun
manufaktur, dasar dari hubungan jangka panjang dengan konsumen ada
pada kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. Kepercayaan
merupakan sari dari kompleksitas hubungan antar manusia. Konsep ini
mewakili komponen hubungan kualitas yang berpusat pada masa depan.
Kepercayaan dapat dikatakan eksis ketika ada kerelaan konsumen untuk
bersandar sepenuhnya pada perilaku perusahaan di masa depan.

Bagi individual proses terciptanya kredibilitas nasabah terhadap
suatu merek didasarkan pada pengalaman mereka dengan merek tersebut.
Pengalaman dengan merek akan menjadi sumber bagi konsumen bagi

terciptanya rasa percaya pada merek dan pengalaman ini akan



mempengaruhi evaluasi konsumen dalam konsumsi, penggunaan atau
kepuasan secara langsung dan kontak tidak langsung dengan merek
(Ferrinadewi, 2008: 148).

Persepsi kredibilitas merupakan hal yang perlu dipertimbangkan
dalam melakukan transaksi secara electronic karena nasabah tidak
langsung bertatap muka dengan teller/customer service. Nasabah hanya
memilih menu layanan yang telah disediakan oleh sistem sehingga banyak
hal yang perlu dipertimbangkan sebelum menggunakan layanan e-banking.

Salah satu perbankan syariah di Indonesia yang telah menyediakan
layanan e-banking adalah Bank Syariah Mandiri. Menurut Bapak Arif
Triyono Supriadi selaku Branch Operation and Service Manager Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Kaliurang menyatakan bahwa dari tahun
2014 hingga sekarang jumlah pengguna e-banking mengalami
peningkatan, sampai saat ini sudah mencapai 4000-an nasabah yang
meggunakan e-banking?.

Perbedaan e-banking BSM dengan e-banking yang lain yaitu
terdapat pada sistem pengamanannya. Bank Syariah Mandiri mempunyai
empat pengamanan untuk transaksi e-banking. Berbeda dengan bank lain
yang hanya ada user id, password, dan pin otorisasi yang semua masih
berupa angka yang harus diingat oleh nasabah. Di BSM, menambahkan
satu lapis pengamanan lagi yang harus dimiliki oleh nasabah, yaitu TAN.

TAN adalah deretan angka-angka yang sudah dicetak dalam satu kertas

> Wawancara dengan Arif Triyono Supriyadi, Branch Operation & Service Manager, Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Kaliurang, Jum’at, 5 Januari 2018



yang bisa disimpan atau dibawa kemanapun oleh nasabah. Inilah salah stau
inovasi yang dimiliki BSM, agar nasabah bisa merasakan keamanan saat
bertransaksi dan semakin kredibel terhadap BSM.

Kontribusi penelitian ini terhadap penelitian sebelumnya adalah
untuk mengembangkan penelitian tersebut dengan variabel dependen dan
objek yang berbeda. Perbedaan variabel dependen yaitu kredibilitas
nasabah. Hal tersebut dikarenakan bahwa kekuatan merek akan
menciptakan kredibilitas bagi nasabahnya. Pengalaman dengan merek
akan menjadi sumber bagi konsumen bagi terciptanya rasa percaya pada
merek dan pengalaman ini akan mempengaruhi evaluasi konsumen dalam
konsumsi, penggunaan atau kepuasan secara langsung dan kontak tidak
langsung dengan merek. Berdasarkan pemaparan di atas, maka penulis
tertarik untuk mengambil judul penelitian “Pengaruh Brand Equity
Terhadap Kredibilitas Nasabah Menggunakan E-Banking Bank
Syariah Mandiri (Studi pada Nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor

Cabang Kaliurang)”



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, permasalahan dalam penelitian
ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh variabel brand awareness (kesadaran merek)
terhadap kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah
Mandiri ?

2. Bagaimana pengaruh variabel brand associations (asosiasi merek)
terhadap kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah
Mandiri?

3. Bagaimana pengaruh variabel perceived quality (kesan kualitas)
terhadap kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah
Mandiri?

4. Bagaimana pengaruh variabel brand loyalty (loyalitas merek) terhadap

kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah Mandiri?

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin

dicapai dalam penelitian ini adalah:
1. Untuk menjelaskan pengaruh variabel brand awareness (kesadaran
merek) terhadap kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank

Syariah Mandiri.



2. Untuk menjelaskan variabel brand associations (asosiasi merek)
terhadap kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah
Mandiri.

3. Untuk menjelaskan pengaruh variabel perceived quality (kesan
kualitas) terhadap kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank
Syariah Mandiri.

4. Untuk menjelaskan pengaruh variabel brand loyalty (loyalitas merek)
terhadap kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah

Mandiri.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai

pihak antara lain:

1. Bagi peneliti
a. Untuk mengasah kemampuan peneliti dalam menjawab
permasalahan nyata dalam kehidupan sehari-hari, terutama yang
terkait dengan pengaruh brand equity terhadap kredbilitas nasabah
menggunakan e-banking Bank Syariah Mandiri.
b. Untuk meningkatkan dan memperluas, serta mengembangkan
pemahaman keilmuan peneliti.
2. Bagi akademisi
a. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi yang
berkaitan dengan masalah pengaruh brand equity terhadap
kredbilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah

Mandiri.



b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan
pengetahuan dan dapat dijadikan sebagai motivasi untuk
melakukan penelitian di masa mendatang.

3. Bagi bank

a. Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak bank, khususnya

Bank Syariah Mandiri untuk mengetahui pengaruh brand equity

terhadap kredbilitas nasabah menggunakan e-banking.

D. Sistematika Pembahasan
Untuk memahami lebih lanjut mengenai skripsi ini, maka materi-
materi yang terkandung dalam skripsi ini digolongkan menjadi sub bab

dengan sistematika pembahasan sebagai berikut:

BAB | : PENDAHULUAN

Bab ini berisi mengenai latar belakang permasalahan yang menjelaskan
tantang isu utama penelitian yang didukung oleh fakta-fakta dan data yang
terkait, teori utama yang digunakan, dan juga penegasan judul penelitian.
Selain itu, pada latar belakang masalah juga mengandung rumusan

masalah serta tujuan dan manfaat dari penelitian ini.

BAB Il : LANDASAN TEORI

Bab ini berisi mengenai semua teori yang digunakan dalam meneliti
permasalahan. Teori tersebut akan mengandung uraian dari variabel

penelitian berupa Brand Awareness (Kesadaran Merek), Brand
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Associations (Asosiasi Merek), Perceived Quality (Kesan Kualitas), Brand
Loyalty (Loyalitas Merek) dan kredibilitas nasabah. Selain itu, dalam bab
ini juga akan dijelaskan mengenai pandangan islam terhadap Brand
Equity. Point penting dari bab ini adalah untuk memperoleh pemahaman

serta kerangka yang menjadi landasan dalam melakukan penelitian.

BAB |1l : METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan tentang variabel penelitian dan definisi operasional
dari masing-masing variabel yang digunakan dalam penelitian serta
penjabaran secara operasional. Objek penelitian berisi tentang sumber
data, serta teknik analisis data berupa alat analisis yang digunakan dalam

penelitian.

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada hasil penelitian dikemukakan proses analisis sesuai dengan alat
analisis yang sudah dikemukakan pada sebelumnya. Selain itu Bab IV ini
menguraikan tentang hasil penelitian yang berupa pembahasan terhadap
analisis deskriptif dari data yang telah diperoleh dan diolah sebelumnya
beserta analisis hubungan antar variabel. Penyajian hasil penelitian berupa
teks, tabel, gambar, dan grafik. Hasil penelitian memuat data utama, data
penunjang, dan pelengkap yang diperlukan di dalam penelitian, yang
disertai penjelasan tentang makna atau arti dari data yang terdapat dalam

tabel, gambar, grafik yang dicantumkan.
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Uraian pembahasan merupakan penafsiran dari peneliti yang dapat
mendukung, tidak sama, atau bertentangan dengan hasil penelitian
sebelumnya dan teori yang digunakan sebagai dasar perumusan hipotesis.
Dalam pembahasan juga dikemukakan tentang alasan atau justifikasi dan

korfirmasi dari objek penelitian.

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi kesimpulan dari penelitian, implikasi dari penelitian, dan
saran untuk penelitian selanjutnya. Penyusun juga menyampaikan
kekurangan penelitian ini untuk melengkapi analisis penelitian dimasa

depan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik

beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.

Brand awareness (kesadaran merek) berpengaruh signifikan terhadap
kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah Mandiri.
Hal ini dibuktikan dengan nilai thiwung Sebesar 3,150 dan nilai tapel
sebesar 1,985 pada tingkat signifikansi 0,002. Hal ini
mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat brand awareness
masyarakat terhadap Bank Syariah Mandiri, dapat meningkatkan
kredibilitas nasabah dalam menggunakan e-banking.

Brand associations (asosiasi merek) berpengaruh tidak signifikan
terhadap kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah
Mandiri. Hal ini dibuktikan dengan nilai thiwng Sebesar 1,520 dan nilai
taper Sebesar 1,985 pada tingkat signifikansi 0,132. Tidak
berpengaruhnya brand associations ini dapat dikarenakan masih ada
nasabah yang kurang percaya terhadap layanan e-banking Bank
Syariah Mandiri, mereka masih ragu dengan layanan e-banking Bank
Syariah Mandiri, dan mereka menganggap bahwa e-banking Bank

Syariah Mandiri masih sama dengan e-banking bank lain, layanan nya
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tidak membuat nasabah nyaman, nasabah juga menganggap bahwa
menggunakan e-banking tidak lebih praktis.

Perceived quality (kesan kualitas) berpengaruh tidak signifikan
terhadap kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah
Mandiri. Hal ini dibuktikan dengan nilai thiwng Sebesar 1,753 dan nilai
taper Sebesar 1,985 pada tingkat signifikansi 0,083. Tidak
berpengaruhnya perceived quality dikarenakan tidak adanya brand
associations (kesan merek) pada layanan e-banking Bank Syariah
Mandiri maka perceived quality (kesan kualitas) tidak berpengaruh.
Nasabah tidak memiliki kesan mengenai layanan e-banking Bank
Syariah Mandiri, sehingga mereka tidak bisa menilai seberapa besar
kualitas yang dimiliki oleh layanan e-banking Bank Syariah Mandiri.
Brand Loyalty (loyalitas merek) berpengaruh signifikan terhadap
kredibilitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah Mandiri.
Hal ini dibuktikan dengan nilai thiwung Sebesar 2,215 dan nilai tpel
sebesar 1,985 pada tingkat signifikansi 0,029. Hal ini
mengindikasikan semakin tinggi tingkat brand loyalty, maka semakin
meningkatkan kredibilitas nasabah. Bank Syariah Mandiri mampu
membuat konsumennya loyal terhadap layanan e-banking Bank
Syariah Mandiri. Nasabah yang loyal pada suatu merek tidak akan
dengan mudah berpindah ke merek yang lain, mereka akan tetap
melanjutkan penggunaan layanan tersebut walaupun dihadapkan pada

banyak alternatif pilihan layanan e-banking dari pesaing.
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Implikasi

Penelitian ini memberikan dukungan atas pengaruh brand equity
terhadap kredibiitas nasabah menggunakan e-banking Bank Syariah
Mandiri. Bank Syariah Mandiri memiliki brand equity yang belum kuat,
karena dua dari empat dimensi brand equity yang digunakan dalam
penelitian ini tidak memiliki pengaruh yang signifikan. Oleh karena itu
penting bagi Bank Syariah Mandiri untuk meningkatkan brand equity
terhadap produk serta jasa nya.

Brand memiliki peranan yang penting untuk membuat
konsumennya kredibel (percaya) terhadap produk atau jasa yang mereka
miliki. Semakin positif persepsi konsumen terhadap suatu brand, maka
akan semakin tinggi pula kesadaran, loyalitas, serta kredibilitas konsumen
sehingga akan memungkinkan perusahaan untuk mendapatkan keuntungan
dan pangsa pasar yang lebih besar. Kesimpulan dari penelitian ini adalah
menunjukkan bahwa nama brand akan menjadi suatu strategi penting bagi

perusahaan untuk mendapatkan keunggulan diferensial.

C. Saran

1. Pada penelitian ini, peneliti hanya menggunakan nasabah Bank Syariah
Mandiri Cabang Kaliurang sebagai sampel. Lebih baik lagi jika
peneliti selanjutnya menambahkan populasi yang lebih luas untuk

dijadikan sampel. Tidak hanya meneliti satu bank syariah saja, tetapi
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lebih baik menggunakan dua atau lebih bank syariah agar dapat
dijadikan perbandingan.

. Peneliti selanjutnya agar menambahkan variabel lain berdasarkan hasil
pengujian yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.

. Bagi Bank Syariah Mandiri, bawasannya agar tetap meningkatkan
brand equity yang dimiliki, sehingga dapat menarik nasabah baru dan
dapat memenangkan dalam persaingan. Terutama untuk variabel yang
memiliki pengaruh rendah yaitu brand association dan perceived
quality, Bank Syariah Mandiri agar membuat strategi promosi yang
baru untuk menarik minat nasabah menggunakan layanan e-banking

dan terus meningkatkan kualitasnya.
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LAMPIRAN



Lampiran 1: Terjemahan Al Qur’an

No.

SURAT

TERJEMAHAN

Asy Syu’ara ayat 181 - 183

181

182.

183.

. Sempurnakanlah takaran dan

janganlah kamu termasuk orang-
orang yang merugikan

Dan timbanglah dengan timbangan
yang benar

Dan janganlah kamu merugikan
manusia dengan mengurangi hak-
haknya dan janganlah membuat

kerusakan dibumi

An Nisa’ ayat 58

58.

Sungguh, Allah menyuruhmu
menyampaikan amant kepada yang
berhak menerimanya, dan apabila
kamu menetapkan hukum diantara
manusia hendaknya kamu
menetapkannya denga adil. Sungguh,
Allah sebaik-baik yang memberi
pengajaran kepadamu. Sungguh
Allah Maha Mendengar, Maha
Melihat




Lampiran 2: Kuesioner
NG ampira uesione

Tanggal :

KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth

Bapak/ Ibu/ Saudara/ i/ Responden
di Tempat

Assalamu’alaikum wr. wb

Dalam rangka penulisan skripsi yang digunakan sebagai salah satu syarat
mendapat gelar S1 di Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta, maka
saya:

Nama : An Nisaa Dharul M
Jurusan : Perbankan Syariah
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i/Responden untuk mengisi
kuesioner penelitian ini. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan hasil yang
bermanfaat bagi seluruh pihak. Karena itu dimohon kesediaannya untuk
mengisi/menjawab kuesioner ini dengan sebenar-benarnya.

Atas perhatian dan kerjasama Bapak/Ibu/Saudara/i/Responden, saya
ucapkan terima kasih.

Wassalamu’alaikum wr. wb

Hormat Saya,

An Nisaa Dharul M



Karakteristik Responden

Berilah tanda silang (X) sesuai dengan identitas saudara

1.

2
3.
4. Jenis layanan e-banking yang digunakan

Nama
Umur

Jenis Kelamin : Laki-laki/ Perempuan

a. BSM Card (ATM atau Kartu Debit) d. BSM
Notifikasi
b. BSM Mobile Banking e. BSM Call

c. BSM Net Banking

Pekerjaan
a. Pegawai Negeri Sipil. d. Pelajar/Mahasiswa
b. Pegawai Swasta e. Lain-lain,
sebutkan......

c. Wiraswasta

Berapa lama Anda menjadi pengguna e-banking Bank Syariah
Mandiri?

a. <ltahun d. > 5 tahun

b. 1-3tahun

c. 3tahun 1 bulan — 5 tahun

Berapa penghasilan Anda perbulan?
a. <500.000
b. 500.000 — 1.000.000
c. 1.000.001 — 1.500.000
d. >1.500.000



Daftar Pertanyaan Responden

Berilah tanda ceklis (V) pada jawaban yang tersedia:

SS : Sangat Setuju TS : Tidak Setuju

S : Setuju STS : Sangat Tidak Setuju

N : Netral/ Ragu-ragu



Vi

NO.

PERTANYAAN

SS

TS

STS

Variabel Brand Awareness (Kesadaran
Merek)

E-banking Bank Syariah Mandiri merupakan
layanan yang tidak asing di pikiran saya

E-banking Bank Syariah Mandiri merupakan
salah satu layanan perbankan syariah yang saya
kenal dari internet atau informasi dari customer

service

E-banking Bank Syariah Mandiri merupakan

layanan perbankan syariah yang mudah diingat

Simbol atau logo dari merek Bank Syariah

Mandiri dapat diingat dengan mudah

Apabila diminta menyebutkan merek layanan
perbankan syariah, maka e-banking Bank
Syariah Mandiri adalah layanan yang pertama

kali muncul dibenak saya

Variabel Brand Association (Asosiasi Merek)

E-banking Bank Syariah Mandiri mempunyai

ciri khas

Layanan e-banking Bank Syariah Mandiri

membuat nyaman penggunanya

Dengan menggunakan layanan e-banking Bank
Syariah Mandiri lebih praktis, canggih, dan
fleksibel

Layanan e-banking Bank Syariah Mandiri

menjadi primadona masyarakat

10.

E-banking Bank Syariah Mandiri mempunyai
mutu yang lebih bagus dibandingkan e-banking
bank lain




vii

Variabel Perceived Quality (Kesan Kualitas)

11.

Layanan e-banking Bank Syariah Mandiri
canggih dan up to date

12.

Layanan e-banking Bank Syariah Mandiri

mempunyai fitur layanan yang memadai

13.

Layanan e-banking Bank Syariah Mandiri
efektif dan efisien

14.

Gangguan layanan e-banking Bank Syariah

Mandiri sangat rendah

15.

E-banking Bank Syariah Mandiri mempunyai
kredibilitas tinggi dan dapat dipercaya

Variabel Brand Loyalty (Loyalitas Merek)

16.

Saya akan merekomendasikan layanan e-
banking Bank Syariah Mandiri kepada orang

lain

17.

Saya merupakan nasabah yang setia
menggunakan layanan e-banking Bank Syariah

Mandiri, karena saya puas dengan layanannya

18.

Saya menggunakan layanan e-banking Bank
Syariah Mandiri karena biaya yang dikeluarkan

tergolong sedikit

19.

Saya benar-benar menyukai layanan e-banking
Bank Syariah Mandiri

20.

Saya tidak berniat beralih ke layanan e-banking
bank lain, selain layanan e-banking Bank

Syariah Mandiri

Variabel Kredibilitas Nasabah

21.

Menurut saya layanan e-banking Bank Syariah

Mandiri aman digunakan

22.

Menurut saya Bank Syariah Mandiri dapat




viii

memberikan jaminan terhadap layanan e-

banking Bank Syariah Mandiri

23. | Menurut saya Bank Syariah Mandiri dapat
merahasiakan data informasi nasabah

24. | Menurut saya ketersediaan sistem layanan e-
banking yang Bank Syariah Mandiri mudah
dipahami, dan fleksibel

25. | Kemudahan saat menggunakan layanan e-

banking Bank Syariah Mandiri menumbuhkan

keyakinan saya

TERIMA KASIH




Lampiran 3: Hasil Wawancara

Nama Narasumber  : Arif Triyono Supriadi

Jabatan : Branch Operation & Service Manager

Tempat : Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Kaliurang
Hari, Tanggal : Jum’at, 5 Januari 2018

Pukul :10.30 WIB

1. Berapa jumlah pengguna e-banking Bank Syariah Mandiri? Jika
dibandingkan dengan tahun lalu, Apakah jumlahnya meningkat atau
menurun?

Jawaban: pengguna e-banking Bank Syariah Mandiri meningkat jika
dibandingkan tahun lalu, dan jumlah penggunanya sekitar 4000an nasabah.

2. Apa ciri khas e-banking Bank Syariah Mandiri jika dibandingkan dengan e-

banking bank lain?
Jawaban: ciri khas e-banking Bank Syariah Mandiri yaitu murah, fiturnya
menarik, tidak ada iklan, serta dilengkapi dengan sistem TAN vyaitu deretan
angka-angka yang sudah dicetak dalam satu kertas yang bisa disimpan atau
dibawa kemanapun oleh nasabah.

3. Jika dilihat dari jumlah pengguna e-bankingnya, menurut Bapak bagaimana
kredibilitas nasabah terhadap e-banking Bank Syariah Mandiri?

Jawaban: kredibilitas nasabah terhadap e-banking Bank Syariah Mandiri
sangat bagus, jika dilihat dari jJumlah penggunanya yang meningkat. Artinya,
para nasabah memiliki kredibilitas yang bagus terhadap layanan e-banking
Bank Syariah Mandiri, terbukti dengan hampir setengah dari seluruh nasabah

menggunakan layanan e-banking Bank Syariah Mandiri.



X

Lampiran 4: Hasil Coding

JML KN

16
25
25
23
20
20
20
20
17
16
17
15
20
17
20
20
20
21

20
24
20

KNS5

KN4

KN3

KN2

KN1

JML BL

BL5

BL4

BL3

BL2

BL1

JML PQ

PQ5

PQ4

PQ3

PQ2

PQ1

JML ASC

ASC5

ASC4

ASC3

ASC2

ASC1

JML AWR

AWRS5

AWR4

AWR3

AWR2

AWR1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
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Lampiran 5: Output Uji Validitas dan Reliabilitas

Variabel Brand Awareness

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.698

5

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X1.1 15.88 4.470 .581 .614
X1.2 16.08 4.216 431 .660
X1.3 16.06 3.815 721 .539
X1.4 15.99 4.818 274 .720
X1.5 16.51 4.071 371 .698
Variabel Brand Associations
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
74 5
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X2.1 14.64 4.031 573 723
X2.2 14.26 4.578 468 757
X2.3 14.12 4.389 .539 .735
X2.4 14.99 4.273 .565 726
X2.5 14.91 3.962 .588 718

XV



3. Variabel Perceived Quality

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

794

5

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X3.1 14.93 4.854 488 .780
X3.2 14.68 4.543 .678 725
X3.3 14.52 4.858 .581 .755
X34 15.07 4.167 498 .795
X3.5 14.64 4.314 .690 717
4. Variabel Brand Loyalty
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.837 5
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X4.1 14.23 6.846 752 775
X4.2 14.26 6.780 .756 773
X4.3 14.51 6.798 .540 .841
X4.4 14.44 7.784 .609 .816
X4.5 14.72 6.971 .600 .817

XVi



Variabel Kredibilitas Nasabah

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.799

5

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted Correlation Deleted
Y1.1 16.27 3.391 .660 .739
Y1.2 16.33 3.496 .585 761
Y1.3 16.16 3.388 611 .752
Y1.4 16.34 3.156 .561 772
Y1.5 16.42 3.458 516 .782

XVii



Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Predicted Value

N

Normal Parameters®”

Most Extreme Differences

Kolmogorov-Smirnov Z

Asymp. Sig. (2-tailed)

Mean

Std. Deviation

Absolute
Positive

Negative

100
20.3800000
1.57516611

.081
.062
-.081
.810
.528

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Uji Multikolinieritas

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
TOTAL_X1 .650 1.538
TOTAL_X2 471 2.123
TOTAL_X3 .499 2.002
TOTAL_ X4 411 2.436

a. Dependent Variable: TOTAL_Y1

XViii

Lampiran 6: Output Uji Asumsi Klasik



3. Uji Heteroskedastisitas dengan uji glejser

Coefficients?®

XiX

Standardized Collinearity
Unstandardized Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1.286 .959 1.340 .183
TOTAL_X1 .027 .047 .072 .578 .564 .650 1.538
TOTAL_X2 .062 .055 166 1.138 .258 471 2.123
TOTAL_X3 -.088 .051 =244 -1.721 .088 499 2.002
TOTAL X4 -.003 .045 -.010| -.065 .948 411 2.436

a. Dependent Variable: ABRES




Model Summaryb

XX

Lampiran 7: Output Regresi Linear Berganda

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .703% 494 A72 1.628 1.781
a. Predictors: (Constant), TOTAL_X4, TOTAL_X1, TOTAL_X3, TOTAL_X2
b. Dependent Variable: TOTAL_Y1
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 245.634 4 61.408 23.157 .000?
Residual 251.926 95 2.652
Total 497.560 99
a. Predictors: (Constant), TOTAL_X4, TOTAL_X1, TOTAL_X3, TOTAL_X2
b. Dependent Variable: TOTAL_Y1
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 6.556 1.671 3.923 .000
TOTAL_X1 .256 .081 .285( 3.150 .002 .650 1.538
TOTAL_X2 .145 .095 162 1.520 132 471 2.123
TOTAL_X3 .156 .089 181 1.753 .083 499 2.002
TOTAL_ X4 174 .079 252 | 2.215 .029 411 2.436

a. Dependent Variable: TOTAL_Y1
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