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ABSTRAK

Menciptakan hubungan yang kuat dengan pelanggan
adalah mimpi semua pemasar dan hal ini sering menjadi kunci
keberhasilan pemasaran jangka panjang. Agar tetap dapat
mengikuti persaingan, perusahaan harus dapat mempertahankan
loyalitas nasabahnya. Penelitian ini bertujuan untuk menguji
pengaruh ekuitas merek, pemasaran syariah, kualitas layanan, dan
kepercayaan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri
(BSM) KCP Godean. Populasi dalam penelitian ini adalah semua
nasabah di BSM KCP Godean. Sampel dalam penelitian ini
diambil dengan teknik probability sampling dengan metode
random sampling. Pengumpulan data primer adalah dngan
penyebaran kuesioner. Terdapat 100 kuesioner yang diolah dalam
penelitian ini. Metode analisis data dalam penelitian ini yaitu uji
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear
berganda, dan uji hipotesis dengan program SPSS 20,00. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa ekuitas merek, pemasaran syariah,
kualitas layanan, dan kepercayaan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Secara parsial variabel
ekuitas merek dan kepercayaan berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan pemasaran syariah dan
kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Loyalitas Nasabah, Ekuitas Merek, Pemasaran
Syariah, Kualitas Layanan, Kepercayaan
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ABSTRACT

Creating strong relationships with customers is the dream
of all marketers and this is often the key to long-term marketing
success. In order to be able to maintain customer loyalty. The
purpose of this research was to test the influence of brand equity,
sharia marketing, service excellent, and trust to customer loyalty
of Bank Syariah Mandiri (BSM) KCP Godean. The population in
this research were all customers at BSM KCP Godean. The sample
in this research were taken using the technique probability
sampling with random sampling method. The primary data
collection is by distributing questionnaires. There were 100
questionnaires were processed in this research. Methods of data
analysis in this research was to test the validity, reliability test,
classical assumption test, multiple regression linear techniques
and hypotheses test using SPSS 20,00. The result of the research
indicated that brand equity, sharia marketing, service excellent,
and trust simultane ously have significant on customer loyalty. The
partial of variables brand equity and trust have a significant
positive effect on customer loyalty. Which, variables sharia
marketing and service excellent haven't a significant effect on
customer loyalty.

Keywords: Customer Loyalty, Brand Equity, Sharia Marketing,
Service Excellent, Trust
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Bank syariah merupakan suatu lembaga keuangan
yang usaha pokoknya yaitu memberikan pinjaman berupa
pembiayaan dan produk jasa seperti tabungan, giro, dan
deposito yang dijalankan sesuai dengan aturan syariat
Islam. Peningkatan jumlah nasabah bank syariah yang
pesat di Indonesia merupakan suatu kesempatan bagi
perusahaan. Otoritas Jasa Keuangan (OJK) menyatakan
total nasabah perbankan syariah mencapai 22 juta jiwa.
Walaupun diakui di beberapa daerah di Indonesia kesulitn
mencari nasabah, namun secara nasional jumlah nasabah
tumbuh. Dibandingkan tahun 2016, ada pertumbuhan
nasabah mencapai 20 persen. Target OJK antara 10 sampai
20 persen dan ternyata terealisasi dengan baik.Selain itu,
pertumbuham dari Januari hingga Agustus itu juga
ditunjukkan dari perumbuhan aset yang naik 6,57 persen,
pembiayaan syariah 7,92 persen, dan Dana Pihak Ketiga
(DPK) mencapai 10,59 persen. Sementara pertumbuhan
secara tahunan juga naik. Secara keseluruhan,
pertumbuhan ekonomi syariah tumbuh 23,17 persen. Dari
sisi pembiayaan naik 21,10 persen, dan DPK mencapai



25,99 persen. Kenaikan ini pun lebih tinggi ketimbang
target OJK yang menargetkan 11 sampai 12 persen.?
Tabel 1.1 Pertumbuhan Aset, Pembiayaan, dan Dana
Pihak Ketiga (DPK) Bank Syariah Mandiri (BSM)
Tahun 2016 - 20172

Kenaikan
Indikator (Tzr?l%gn) per April (Tzrti)l%zn)
(%)
Aset Rp71,7 | 15,91 Rp83,11
Pembiayaan | Rp51,05 | 7,3 Rp54,78
DPK Rp63,36 | 16,67 Rp73,91

Dari data tabel 1.1 di atas, dapat diketahui bahwa
BSM mengalami pertumbuhan aset pada tahun 2017.
Meskipun BSM dalam hal total aset urutan pertama di
Indonesia yaitu sebesar Rp7,34 triliun namun Bank Syariah
Mandiri (BSM) juga telah menunjukan keberhasilannya
sebagai bank syariah dalam membawa umat untuk
menerapkan sistem ekonomi secara syariah yang juga
cukup berperan dalam pertumbuhan ekonomi Indonesia
hingga sekarang dan ditunjang oleh kepemimpinan yang

kuat, strategi kualitas pelayanan prima dalam

!Diakses dari http://www.wartakota.tribunnews.com pada tanggal 5 Maret
2018, pukul 17.15.
2Diakses dari http://www.beritasatu.com/ pada tanggal 5 Maret 2018, pukul

17.30.
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pengembangan usaha yang tepat serta ketaatan terhadap
pelaksanaan perbankan syariah secara murni.?

Perkembangan dan pertumbuhan aset Bank Syariah
Mandiri inilah yang menjadi suatu kesempatan emas bagi
pihak bank untuk terus berinovasi agar dapat terus
mengembangkan serta menambah jumlah nasabahnya.
Banyak faktor yang dapat dilakukan pihak BSM dalam
menambah jumlah nasabah maupun mempertahankannya
agar mampu meningkatkan tingkat loyalitas nasabah.
Menurut Kotler dan Keller (2009: 153) menciptakan
hubungan yang kuat dan erat dengan pelanggan (loyalitas)
adalah mimpi semua pemasar dan hal ini sering menjadi
kunci keberhasilan pemasaran jangka panjang. Menurut
Hurriyati (2015: 129) loyalitas mengacu pada wujud
perilaku unit-unit  pengambilan  keputusan untuk
melakukan pembelian secara terus menerus terhadap
barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih.

Menurut Ali Hasan (2013: 112-113) salah satu
unsur pembentuk loyalitas adalah merek (brand). Satu
tahap perancangan loyalitas adalah merancang pengalaman
bermerek (design the branded customer experience).
Konsumen memiliki kepedulian, penerimaan maupun

preferensi yang tinggi terhadap merek yang dipandang

3Diakses dari www.syariahmandiri.co.id pada tanggal 6 Maret 2018, pukul

18.30.
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bereputasi tinggi atau istilahnya mempunyai ekuitas merek
yang kuat. Menurut Kotler dan Keller (2009: 263) ekuitas
merek (brand equity) adalah nilai tambah yang diberikan
pada produk dan jasa. Dengan ekuitas merek, konsumen
yang memiliki persepsi akan mendapatkan nilai tambah
dari suatu produk yang tidak akan didapatkan dari produk
lainnya. Aaker (1997) menyatakan ekuitas merek pada
dasarnya memberikan nilai pada suatu perusahaan, nilai
perusahaan inilah yang kemudian akan dilihat oleh
konsumen yang berujung pada kepercayaan konsumen dan
loyalitas konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh Roza
(2017) menyatakan bahwa ekuitas merek berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini sesuai dengan teori yang
menyatakan bahwa ekuitas merek memberikan nilai pada
suatu perusahaan yang berujung pada loyalitas konsumen.

Selain  dipandang bereputasi tinggi, suatu
perusahaan juga harus melakukan perbaikan dan
peningkatan dibidang pemasaran secara terencana dan
menentukan strategi pemasaran yang tepat untuk
meningkatkan loyalitas nasabah. Menurut Philip Kotler
dan Kevin Lane Keller (2009: 5) pemasaran (marketing)
adalah mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan manusia
dan sosial. Lembaga keuangan hendaknya selalu
mengetahui apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh para

konsumen sehingga konsumen tidak hanya terpuaskan



tetapi menjadi loyal dan kembali pada lembaga keuangan
tersebut. Malahayati (2010: 61) menyatakan dengan
mengedepankan nilai-nilai pemasaran seperti kejujuran,
kepercayaan, keadilan, profesional, dan komunikasi yang
baik, maka muncul spirit moral dalam bisnis sehingga
melahirkan bisnis atau usaha yang diberkahi karena dalam
melakukan segala kegiatan usahanya tidak melanggar
aturan Islam. Menurut Rivai (2013: 35) pemasaran syariah
adalah sebagai sebuah disiplin bisnis strategi yang
mengarah pada proses penciptaan, penawaran, dan
perubahan nilai dari seseorang produsen atau perusahaan
atau perorangan kepada orang lain, yang dalam
keseluruhan prosesnya sesuai dengan akad dan prinsip-
prinsip bisnis dalam Islam. Penelitian yang dilakukan oleh
Nurudin (2017) menyatakan bahwa sharia marketing
berpengaruh terhadap loyalitas. Hal ini sesuai dengan teori
yang menyatakan bahwa perbaikan dan peningkatan
dibidang pemasaran untuk mengetahui apa yang
dibutuhkan dan diinginkan oleh para anggotanya, sehingga
anggota tidak hanya terpuaskan tetapi juga menjadi loyal.

Loyalitas konsumen juga dapat dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan salah
satu faktor yang mendukung tercapainya loyalitas
pelanggan karena dengan adanya layanan yang baik akan

membuat para pelanggan merasa nyaman dan dihargai



(kepuasan pelanggan). Kotler (2000) menyatakan bahwa
sebuah perusahaan jasa dapat memenangkan persaingan
dengan menyampaikan secara konsisten layanan yang
bermutu lebih tinggi dibandingkan para pesaing dan yang
lebih tinggi daripada harapan pelanggan. Penelitiaan yang
dilakukan oleh Ellys, dkk. (2008) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas. Hal ini
sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa Kkualitas
pelayanan merupakan faktor yang mendukung tercapainya
loyalitas.

Loyalitas juga dapat dipengaruhi oleh faktor
kepercayaan. Bahrudin dan Zuhro (2015: 7) menyatakan
bahwa pertama-tama konsumen membentuk kepercayaan
terhadap sebuah produk kemudian mengembangkan sikap
terhadapnya dan akhirnya membelinya atau pertama-tama
konsumen melakukan perilaku pembelian produk dan
kemudian membentuk kepercayaan serta sikap terhadap
produk tersebut. Menurut Kotler (2009), kepercayaan
adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra
bisnis. Dengan demikian kepercayaan konsumen
didefinisikan sebagai harapan konsumen bahwa penyedia
jasa dapat dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi
janjinya. Kotler (2001) menyatakan bahwa loyalitas
merupakan hasil positif dari adanya kepercayaan terhadap

sebuah produk atau jasa. Apabila telah timbul kepercayaan



di benak konsumen mengenai jasa yang diberikan, maka
konsumen dengan sendirinya akan menjadi loyal terhadap
perusahaan penyedia jasa tersebut. Penelitian yang
dilakukan oleh Asytuti, Anggraini, dan Nasrullah (2013)
menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap
loyalitas. Hal ini sesuai dengan teori yang menyatakan
bahwa loyalitas merupakan hasil positif dari adanya
kepercayaan

Berdasarkan pemaparan diatas, peneliti memiliki
ketertarikan untuk meneliti fenomena mengenai loyalitas
nasabah berdasarkan peningkatan aset yang dialami oleh
BSM. Untuk mengukur loyalitas nasabah, peneliti
menggunakan teori perilaku konsumen. Adapun judul yang
digunakan dalam penelitian adalah “PENGARUH
EKUITAS MEREK, PEMASARAN SYARIAH,
KUALITAS LAYANAN, DAN KEPERCAYAAN
TERHADAP LOYALITAS NASABAH (STUDI
KASUS PADA BANK SYARIAH MANDIRI KCP
GODEAN)”.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan

di atas, penyusun menemukan beberapa rumusan masalah.
Rumusan masalah tersebut adalah sebagai berikut:

1. Apakah ekuitas merek berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Godean?

2. Apakah pemasaran syariah berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Godean?

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Godean?

4. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Godean?

C. Tujuan Penelitian

Sebagai penjelasan rumusan masalah diatas, tujuan
yang terkandung dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Menjelaskan ekuitas merek berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Godean.

2. Menjelaskan pemasaran syariah berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Godean.

3. Menjelaskan kualitas layanan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Godean.



4. Menjelaskan  kepercayaan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Godean

D. Kegunaan Penelitian

Kegunaan penelitian ini diharapkan dapat
memberikan manfaat untuk berbagai pihak. Manfaat yang
diharapkan adalah:

1. Bagi Peneliti
Untuk menambah wawasan dan ilmu
pemahaman tentang pengaruh ekuitas merek, pemasaran
syariah, kualitas layanan, dan kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP
Godean.
2. Bagi Praktisi Perbankan Syariah
Penelitian ini diharapkan dapat membantu
memberikan informasi mengenai seberapa besar
pengaruh pemahaman tentang pengaruh ekuitas merek,
pemasaran syariah, kualitas layanan, dan kepercayaan
terhadap loyalitas nasabah untuk mengevaluasi agar
lebih baik dan dikenal masyarakat serta menjadi
masukan maupun bahan pertimbangan dalam
menentukan langkah-langkah kebijakan mengenai
kegiatan pemasaran Bank Syariah Mandiri KCP Godean
yang akan dilaksanakan saat ini maupun di masa yang
akan datang sehubungan dengan loyalitas nasabah



sehingga akan mudah menarik nasabah baru dan
mempertahankan nasabah lama dalam mewujudkan
persaingan perekonomian dalam dunia perbankan
syariah.
. Bagi Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan
informasi untuk meningkatkan ilmu yang berkaitan
dengan Bank Syariah Mandiri KCP Godean, sebagai
sumber informasi bagi penelitian-penelitian yang akan
datang, dan dapat memberikan kontribusi keilmuan
kepada semua aktivitas akademik dalam bidang
perbankan syariah, khususnya yang berkaitan dengan
loyalitas nasabah, ekuitas merek, pemasaran syariah,
kualitas layanan, dan kepercayaan.
. Bagi Masyarakat Umum

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
gambaran dan sumber informasi kepada masyarakat
mengenai lembaga keuangan bank khususnya di Bank
Syariah Mandiri KCP Godean tentang ekuitas merek,
pemasaran syariah, kualitas layanan, dan kepercayaan

terhadap loyalitas nasabah.
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E. Sistematika Pembahasan

Secara garis besar, sistematika rencana isi dari
setiap bab yang akan ditulis terdiri dari 5 (lima) bab dengan
beberapa sub bab, masing-masing uraian yang secara garis
besar dapat dijelaskan sebagai berikut:

BAB 1 PENDAHULUAN. Bab ini berisi latar
belakang, perumusan dan pembatasan masalah, tujuan dan
manfaat penelitian, serta sistematika pembahasan.

BAB Il LANDASAN TEORI. Bab ini berisi telaah
pustaka, kerangka teoritis dan diakhiri dengan hipotesis
penelitian.

BAB Il METODE PENELITIAN. Bab ini
menjelaskan tentang sumber-sumber data dan analisisnya
untuk menjawab permasalahan yang ada dengan metode
yang sesuai.

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN. Bab
ini berisi tentang deskripsi hasil penelitian dan analisis
pembahasan terhadap hasil yang didapat guna
mendapatkan kesimpulan.

BAB V PENUTUP. Bab ini berisi kesimpulan hasil
penelitian dan saran-saran yang sSesuai dengan

permasalahan yang diteliti.
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BAB V

PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan yang
dikemukakan pada bab sebelumnya, maka dapat diberikan
suatu kesimpulan sebagai berikut:

1. Ekuitas Merek berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah di BSM KCP Godean. Dari hasil perhitungan
diperoleh nilai thiung Sebesar 3,151 lebih besar dari trapel
sebesar 1,985 dengan tingkat signifikansi 0,002 < 0,05.
Berdasarkan hasil analisis data ini, dapat disimpulkan
bahwa hipotesis pertama yang menyatakan ekuitas
merek berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah di
BSM KCP Godean terbukti kebenarannya. Hal ini
mengindikasikan bahwa meningkatnya ekuitas merek
dapat menjamin akan terjadinya peningkatan loyalitas
nasabah.

2. Pemasaran Syariah berpengaruh negatif signifikan
terhadap loyalitas nasabah di BSM KCP Godean. Dari
hasil perhitungan diperoleh nilai thiung Sebesar -2,912
lebih kecil dari twner Sebesar 1,985 dengan tingkat
signifikansi 0,004 < 0,05. Berdasarkan hasil analisis
data ini, dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua yang

menyatakan pemasaran syariah berpengaruh positif
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terhadap loyalitas nasabah di BSM KCP Godean tidak
terbukti kebenarannya. Hal ini mengindikasikan bahwa

meningkatnya pemasaran syariah akan menurunkan
loyalitas nasabah.
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3. Kualitas Layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah di BSM KCP Godean. Dari hasil perhitungan
diperoleh nilai thitung Sebesar 1,086 lebih kecil dari ttapel
sebesar 1,985 dengan tingkat signifikansi 0,280 > 0,05.
Berdasarkan hasil analisis data ini, dapat disimpulkan
bahwa hipotesis ketiga yang menyatakan kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah
di BSM KCP Godean tidak terbukti kebenarannya. Hal
ini mengindikasikan bahwa meningkatnya kualitas
layanan merupakan hal yang positif tetapi tidak
berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas nasabah.

4. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah di BSM KCP Godean. Dari hasil perhitungan
diperoleh nilai thitung Sebesar 2,258 lebih besar dari tranel
sebesar 1,985 dengan tingkat signifikan 0,026 < 0,05.
Berdasarkan hasil analisis data ini, dapat disimpulkan
bahwa hipotesis keempat yang menyatakan kepercayaan
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah di BSM
KCP Godean terbukti kebenarannya. Hal ini
mengindikasikan bahwa meningkatnya kepercayaan
dapat menjamin akan terjadinya peningkatan loyalitas
nasabah.

B. Saran
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Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yag
telah disajikan, maka selanjutnya peneliti menyampaikan
saran-saran yang kiranya dapat memberikan manfaat
kepada pihak-pihak yang terkait atas hasil penelitian ini.
Adapun saran-saran yang dapat disampaikan adalah
sebagai berikut:

1. Bagi Perusahaan
Bagi pihak perusahaan, hendaknya lebih giat
dalam memasarkan produknya berdasarkan prinsip-
prinsip syariah yang disesuaikan dengan kebutuhan dan
keinginan anggotanya. Selain itu juga harus
memperhatikan kualitas layanan yang diberikan,
semakin layanan vyang diberikan kepada nasabah
berkualitas dan memuaskan maka nasabah dengan
sendirinya akan merasa percaya dan berujung dengan
loyalitas. Lembaga harus tanggap dengan keadaan
lingkungan sekitar agar meningkatkan dan dapat
melakukan perbaikan dibidang pemasaran sehingga
anggota akan merasa puas karena kebutuhan dan
keinginannya dapat terpenuhi dan menjadi loyal serta
tidak akan terpengaruh dengan produk yang ditawarkan
oleh lembaga keuangan lainnya.
2. Bagi Akademis
Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi

dan dokumentasi bagi pihak kampus sebagai bahan
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acuan penelitian yang akan datang selain jurnal dan
buku yang sudah ada. Selain itu pihak kampus harus
selalu meningkatkan kualitas karya hasil penelitian bagi
semua mahasiswanya.
. Bagi Penelitian Selanjutnya

Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian
sejenis, diharapkan bisa menambahkan responden
dengan obyek peneiltian yang berbeda dengan skala
lebih besar, sehingga hasil penelitian dapat bervariasi.
Selain itu, peneliti selanjutnya sebaiknya mengadakan
pengembangan penelitian ini dengan menambah atau
mencari variabel lain selain ekuitas merek, pemasaran
syariah, kualitas layanan, dan kepercayaan karena masih
banyak faktor yang dapat memengaruhi loyalitas

nasabah.
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