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ABSTRAK

Penelitian ini diuji untuk menjelaskan Pengaruh Positioning, Brand Image,
dan Word of Mouth Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah Bank Syariah Indonesia.
Permasalahan penelitian ini merujuk pada terjadinya penggabungan atau merger bank
syariah BUMN yaitu BRI Syariah, BNI Syariah, dan Bank Syariah Mandiri menjadi
Bank Syariah Indonesia (BSI) yang diresmikan pada tanggal 1 Februari 2021. Sampel
penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Indonesia sejumlah 105 responden. Alat
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda
menggunakan software alat analisis SPSS 25. Hasil penelitian yang diperoleh
menunjukan bahwa Positioning, Brand Image, dan Word of Mouth secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah Bank Syariah
Indonesia. Secara parsial variabel Positioning dan Word of Mouth berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia.
Sedangkan variabel Brand Image menunjukan hasil tidak signifikan terhadap keputusan
menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia.

Kata Kunci : Positioning, Brand Image, Word of Mouth dan Keputusan menjadi
nasabah.
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ABSTRACT

This study was tested to explain the effect of positioning, brand image, and
word of mouth on the decision to become a customer of Bank Syariah Indonesia. The
problem of this research refers to the merger of state-owned Islamic banks, namely BRI
Syariah, BNI Syariah, and Bank Syariah Mandiri to become Bank Syariah Indonesia
(BSI) which was inaugurated on February 1, 2021. The sample of this research was
Indonesian Syariah Bank customers with a total of 105 respondents. The analytical tool
used in this research is multiple linear regression analysis using SPSS 25 analytical
tool software. The results show that Positioning, Brand Image, and Word of Mouth
simultaneously have a positive and significant effect on the decision to become a
customer of Bank Syariah Indonesia. Partially, the variable Positioning and Word of
Mouth have a positive and significant effect on the decision to become a customer of
Bank Syariah Indonesia. While the Brand Image variable shows results that have a
positive and insignificant effect on the decision to become a customer of Bank Syariah
Indonesia.

Keywords: Positioning, Brand Image, Word of Mouth and Decision to become a customer.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia sebagai negara dengan populasi muslim terbesar di dunia sudah

seharusnya memiliki Bank Syariah yang kuat. Hal ini ditandai dengan penggabungan

atau merger tiga Bank Syariah BUMN yaitu BRI Syariah, BNI Syariah, dan Bank

Syariah Mandiri. Pemerintah menyatakan aset bank syariah BUMN akan naik dengan

proses merger ini. Sebagai informasi, aset BRI syariah pada kuartal II 2020 sebesar

Rp49,6 triliun, BNI Syariah Rp50,78 triliun, dan Bank syariah mandiri Rp114,4 triliun.1

Bank Syariah Indonesia adalah bank yang beroperasi di zona perbankan Syariah.

Bank ini diresmikan pada tanggal 1 Februari 2021 bertepatan dengan tanggal 19

Jumadil Akhir 1442 H. Bank Syariah Indonesia adalah bank hasil merger antara Bank

BRI Syariah, Bank BNI Syariah, dan Bank Mandiri Syariah yang saat ini menjadi Bank

Syariah Milik Negara (Himpunan Bank Milik Negara). Sebagaimana diketahui kiprah

bank merger ini (Bank Syariah Indonesia) masih terbilang baru. Persaingan yang

dilakukan antar lembaga keuangan syariah adalah bagaimana produk dan kualitas

mampu menarik minat masyarakat agar mau mengkonsumsi produk bank ini.

Perkembangan keuangan syariah yang dipercaya sebagai salah satu instrumen

yang berperan penting dalam mendukung perekonomian masyarakat kenyataannya

masih belum dipahami secara menyeluruh. Masih banyak masyarakat yang lebih

memilih perbankan konvensional dibandingkan perbankan syariah karena citra bank

dan awareness masyarakat terhadap persepsi bank syariah masih minim.

Bank syariah indonesia adalah lembaga keuangan syariah yang telah

1 https://www.cnnindonesia.com/ekonomi/202010 diakses 19 Januari 2022.

https://www.cnnindonesia.com/ekonomi/202010%20diakses%2019%20Januari%202022
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diresmikan oleh OJK sebagai entitas baru untuk mendukung skala ekonomi yang lebih

besar serta mempunyai jaringan yang lebih luas dalam melayani masyarakat.2

Target pasar dari produk-produk Bank Syariah Indonesia sendiri menyasar

berbagai segmen, mulai dari segmen ritel, segmen korporasi dan noncommercial. Bank

hasil penggabungan ini juga akan fokus di segmen UMKM dan Mikro. Setidaknya, ada

tujuh alasan mengapa merger Bank Syariah BUMN yang terdiri dari BRI Syariah

(BRIS), BNI Syariah (BNIS), dan Bank Syariah Mandiri (BSM) penting dilakukan.

Pertama, dengan merger ini Bank Syariah bisa lebih efisien dalam penggalangan dana,

operasional, pembiayaan, dan belanja. Kedua, merger membuktikan Bank Syariah

memiliki prospek yang cerah. Ketiga, aset Bank Syariah semakin besar dan kuat dengan

masuk sepuluh besar bank top nasional dengan aset sampai Rp 240 triliun. Keempat,

bank hasil merger memiliki potensi 10 bank teratas secara global berdasarkan

kapitalisasi pasar. Kelima, bank merger akan memiliki produk yang lengkap. Keenam,

merger tidak hanya komitmen untuk pengembangan ekonomi syariah akan tetapi

mendorong Indonesia sebagai pusat ekonomi dan keuangan syariah global. Ketujuh,

merger memudahkan akses semua kalangan masyarakat untuk mendapatkan pelayanan

jasa keuangan.3

Menurut Pamungkas (2017) untuk dapat memengaruhi konsumen/nasabah

dalam mengambil keputusan membeli, maka diperlukan suatu upaya dari perusahaan

agar produknya dapat sampai ke konsumen. Pada era yang serba digital ini keputusan

pembelian dan menjadi nasabah untuk mengkonsumsi suatu produk tidak bisa hanya

mengedepankan penawaran yang menarik dan harga yang relatif murah saja. Akan

tetapi optimalisasi keunggulan produk dari segi keunikan, diferensiasi dan kepuasan

pelanggan akan lebih memengaruhi masyarakat dalam menentukan pembeliannya,

2 https://www.ojk.go.id/media/ojk-tv diakses pada 15 Juni 2022
3 https://republika.co.id/berita/qi6gay440/7-alasan-merger-bank-syariah-milik-bumn diakses pada
31 Desember 2021.

https://www.ojk.go.id/media/ojk-tv
https://republika.co.id/berita/qi6gay440/7-alasan-merger-bank-syariah-milik-bumn
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karena saat ini sesuatu yang dibicarakan oleh konsumen mengenai suatu produk akan

berimbas pada brand image atau citra produk perusahaan tersebut. Dengan demikian,

perusahaan harus dapat merangsang konsumen agar termotivasi untuk melakukan

pembicaraan word of mouth (WOM) yang positif tentang produk atau perusahaan.

WOM adalah “konsep yang paling sederhana dalam pemasaran, karena melihat

kenyataan bahwa pembelian bukan sebagai respon dari iklan, namun sebagai respon

dari apa yang mereka dengar sebelumnya dari sumber-sumber yang dipercayai”.

Pada dasarnya produk yang dimiliki bank BSI sama dengan produk-produk

bank syariah sebelum dilakukannya merger, dengan demikian timbul pengambilan

keputusan antara nasabah sebelumnya untuk melakukan migrasi ke Bank Syariah

Indonesia. Keputusan pembelian menurut Assauri (2013) adalah suatu proses

pengambilan keputusan akan pembelian yang mencakup penentuan apa yang akan

dibeli atau tidak melakukan pembelian dan keputusan itu diperoleh dari kegiatan

sebelumnya. Keputusan untuk membeli dapat mengarah kepada bagaimana proses

dalam pengambilan keputusan tersebut dilakukan. Banyak faktor yang menjadi

pertimbangan konsumen sebelum memutuskan untuk membeli suatu produk sehingga

perusahaan harus jeli dalam melihat faktor-faktor apa saja yang harus diperhatikan

untuk menarik konsumen.

Untuk mengetahui nilai atau manfaat yang dianggap penting konsumen

bukanlah hal yang mudah, mengingat produk atau jasa yang beredar di pasar sangat

beragam. Konsumen menyikapi informasi mengenai produk atau jasa tersebut sesuai

dengan persepsi masing-masing. Persepsi itulah yang akan Memengaruhi mereka

dalam pengambilan keputusan pembelian. Pengambilan keputusan oleh konsumen

untuk melakukan pembelian suatu produk jasa diawali oleh adanya kesadaran atas

pemenuhan kebutuhan dan keinginan yang kemudian diikuti dengan pencarian

informasi (Nurdiana, 2007:106).
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Posisi (positioning) adalah proses membangun dan memperhatikan tempat

(image) tertentu di pasar (benak konsumen) tentang apa-apa yang ditawarkan organisasi

dan/ atau individu. Menggambarkan proses ini dimana perusahaan yang paling sukses

adalah mereka yang mampu mempertahankan image untuk mencapai posisi tertentu

yang berbeda dari posisi pesaingnya. Mereka membedakan dirinya dengan mengubah

karakteristik umum (mempunyai karakteristik tertentu yang berbeda atau unik)

sehingga perbedaan itu menjadi posisi perusahaan di pasar semakin meningkat (James,

2005:78).

Positioning merupakan strategi yang saat ini paling sering digunakan oleh

pemasar dalam menciptakan proposisi nilai yang berfokus pada pelanggan agar yakin

untuk membeli produk tersebut. Terlebih bank hasil merger ini masih terbilang baru di

Indonesia.

Nasabah yang akan memutuskan dirinya menjadi nasabah BSI akan melakukan

pengambilan keputusan yang sulit karena dipengaruhi faktor diantaranya positioning,

brand image, dan word of mouth. sebagai bahan pertimbangan dalam keputusan

menjadi nasabah bank BSI. Dengan demikian, nasabah perlu memperhatikan citra

sebuah merek, dimana semakin baik citra merek (brand image) yang melekat pada

produk tersebut maka konsumen akan semakin tertarik untuk membeli, karena

konsumen beranggapan bahwa suatu produk dengan citra merek yang sudah terpercaya

lebih memberikan rasa aman ketika konsumen itu menggunakan produk yang akan

dibeli. Selaras dengan apa yang dikatakan oleh (Kotler 2008: 208) citra merek (brand

image) adalah seperangkat keyakinan ide dan kesan yang terbentuk oleh seseorang

terhadap suatu objek.

Berdasarkan pengalaman bank sebelum dan sesudah melakukan kegiatan

merger maka citra merek (brand image) ditujukan sebagai persepsi dan di bentuk dari

informasi masa lalu merek itu. Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap suatu
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merek. Konsumen yang memiliki citra yang positif terhadap suatu merek akan

memungkinkan untuk melakukan pembelian (Lastri, 2018:17).

Selanjutnya dalam memengaruhi keputusan menjadi nasabah Bank Syariah

Indonesia adalah (WOM). Dilihat dari alasan tiga bank BUMN ini melakukan kegiatan

merger dan besarnya cakupan pasar Bank Syariah di masa mendatang membuat strategi

ini merupakan salah satu strategi alternatif bagi bank BSI memasarkan produknya.

Komunikasi dari mulut ke mulut merupakan salah satu ciri khas dari promosi dalam

bisnis jasa. Pelanggan seringkali memperlihatkan dengan teliti penyerahan jasa dan

kemudian menceritakan pengalamannya pada pelanggan potensial lainnya ( Ratih :

2010). Langkah-langkah di atas adalah upaya yang diharapkan mampu menjadikan

konsumen dalam melakukan keputusan menjadi nasabah dan sebagai ukuran apakah

kegiatan merger bank BUMN ini merupakan langkah yang tepat untuk Bank Syariah

menarik pasar yang lebih besar atau sebaliknya.

Sebelumnya telah terdapat beberapa penelitian yang membahas mengenai

positioning, brand image dan word of mouth terhadap keputusan pembelian. Hasil

penelitian Mauliansyah (2017) tentang pengaruh positioning terhadap keputusan

pembelian sepeda motor Honda. Menyimpulkan bahwa positioning secara parsial

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian

selanjutnya dari Akbar Kurniawan yang berjudul Pengaruh Citra Merek, Harga, dan

Promosi terhadap Kepuasan Penggunaan Produk Dengan Keputusan Penggunaan

Sebagai Variabel Intervening. Menyimpulkan bahwa Brand Image (citra merek)

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pada nasabah. penelitian

selanjutnya dari Ardharanie (2020) tentang Pengaruh Pengetahuan nasabah dan Word of

Mouth Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah. Menyimpulkan bahwa variabel word of

mouth berpengaruh secara parsial terhadap keputusan nasabah.

Dari uraian di atas dengan banyaknya penelitian yang telah dilakukan
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sebelumnya, terdapat perbedaan dalam konteks penelitian. Faktor-faktor yang

memengaruhi keputusan pembelian/menjadi nasabah menunjukan hasil yang berbeda.

Perbedaan ini disebabkan karena adanya perbedaan objek penelitian, sampel peneliti

maupun tahun penelitian. Tidak hanya itu, penelitian ini juga cukup berbeda dengan

hasil penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh peneliti-peneliti sebelumnya.

Penelitian ini juga tertarik untuk meneliti alasan penggabungan Bank Syariah Indonesia

karena menurut peneliti bank hasil merger dirasa masih terbilang baru. Sedangkan

penelitian-penelitian sebelumnya lebih meneliti tentang progres keuangan bank syariah.

Dari penelitian terdahulu penulis tertarik mengadakan penelitian dan ingin

membuktikan apakah positioning, brand image, dan word of mouth memiliki pengaruh

positif signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia dan

seberapa besar variabel-variabel tersebut memengaruhi keputusan menjadi nasabah

Bank Syariah Indonesia. Dengan demikian berdasarkan uraian di atas, maka peneliti

tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Positioning, Brand

Image, dan Word Of Mouth terhadap Keputusan Menjadi Nasabah Bank Syariah

Indonesia”.
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya maka dapat

diambil rumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakah positioning berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan menjadi

nasabah Bank Syariah Indonesia?

2. Apakah brand image berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan menjadi

nasabah Bank Syariah Indonesia?

3. Apakah word of mouth berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan

menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang akan dicapai melalui penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Menguji pengaruh positioning terhadap keputusan menjadi nasabah pada Bank

Syariah Indonesia.

2. Menguji pengaruh brand image terhadap keputusan menjadi nasabah pada bank

Syariah Indonesia.

3. Menguji pengaruh word of mouth terhadap keputusan menjadi nasabah pada Bank

Syariah Indonesia.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan pengetahuan bagi perusahaan dan

pihak terlibat didalamnya, diantaranya:

1. Manfaat Teoritis

Diharapkan penelitian ini mampu memberikan pengetahuan mengenai

perbankan syariah dan juga sebagai sumber informasi bagi pihak yang ingin

melakukan penelitian khususnya pada kajian yang sama.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Perbankan Syariah
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Sebagai bahan pertimbangan atau masukan mengenai faktor yang

dapat Memengaruhi keputusan menjadi nasabah perbankan syariah.

b. Bagi Peneliti dan Akademik

Dapat meningkatkan pengetahuan penulis dan dapat menerapkan ilmu

yang diperoleh selama dibangku kuliah yang dapat menambah wawasan

ilmiah, serta sebagai latihan untuk penelitian penelitian selanjutnya.

E. Sistematika Penelitian

Dalam kajian penelitian skripsi, sistematika penulisan ini dibagi menjadi 5

(lima) bab. yang saling berkaitan. Secara umum gambaran sistematika skripsi ini

terbagi sebagai berikut:

Bab I pendahuluan, bab ini memuat penjelasan yang bersifat umum yaitu

tentang pendahuluan latar belakang yang menjelaskan tentang positioning, brand

image, dan Word of Mouth terhadap keputusan menjadi nasabah Bank Syariah

Indonesia, secara umum bab I juga membahas urgensi alasan yang melatarbelakangi

merger Bank Syariah Indonesia untuk mengangkat judul skripsi ini.

Bab II landasan teori, bab ini akan menjelaskan mengenai teori yang

digunakan dan penelitian terdahulu yang digunakan sebagai acuan dasar bagi

penelitian ini. dalam bab ini juga menggambarkan hipotesis dan kerangka pemikiran.

kerangka teori berisi teori-teori yang digunakan sebagai landasan. Hipotesis berbicara

tentang jawaban sementara berdasarkan teori dan penelitian terdahulu.

Bab III metodologi penelitian, bab ini berisi tentang metodologi penelitian

yang akan digunakan dalam penelitian ini, mulai dari jenis penelitian, populasi dan

sampel penelitian, teknik pengumpulan data, definisi operasional variabel penelitian

dan metode analisis penelitian.

BAB IV analisis data, Bab ini berisi tentang hasil penelitian yang berupa

statistik dan uraian informasi yang dikelola berdasarkan teknik analisis data sehingga
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informasi dapat diterima sebagai hasil analisis data.

Bab V penutup, bab ini berisi tentang kesimpulan dari penelitian dan saran. Di

Dalam bab ini akan menyimpulkan penelitian berdasarkan analisis data, selain itu di

dalam bab ini akan menguraikan saran baik untuk penelitian selanjutnya maupun

untuk pihak Bank Syariah Indonesia.



69

BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan kesimpulan analisis data mengenai pengaruh Positioning,

Brand Image dan Word of Mouth terhadap keputusan menjadi nasabah Bank

Syariah Indonesia menggunakan alat analisis berganda dengan menggunakan

software SPSS versi 25. Sebagaimana telah dijelaskan pada bab-bab

sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan dari hasil penelitian sebagai berikut:

1. Berdasarkan uji simultan (Uji f), variabel Positioning (X1), Brand Image

(X2), dan Word of Mouth (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap

keputusan menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia (Y).

2. Berdasarkan uji parsial (Uji t), variabel Positioning (X1) berpengaruh

positif dan signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah Bank Syariah

Indonesia (Y). Dari variabel bebas yang lebih dominan adalah variabel

positioning karena posisi produk, harga dan pelayanan yang dibentuk oleh

bank syariah indonesia sangat melekat di benak nasabah.

3. Variabel Brand Image (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap

keputusan menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia (Y). Karena kurangnya

informasi yang lebih lengkap tentang keuangan syariah dan bank BSI masih

terbilang bank syariah baru di Indonesia. Sehingga hal itu dapat meragukan

keputusan untuk menjadi nasabah bank syariah indonesia.

4. Variabel Word of Mouth (X3) berpengaruh positif signifikan terhadap

keputusan menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia (Y). Karena WOM

yang membentuk citra positif dari pengalaman nasabah menghasilkan

informasi yang positif sehingga dapat meyakinkan nasabah untuk

melakukan keputusan menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia.
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Dari hasil penelitian ini variabel Positioning adalah variabel yang paling

berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia dengan

nilai koefisien paling besar dibandingkan variabel yang lain.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka saran yang dapat diberikan

sebagai berikut: Disarankan kepada pihak terkait untuk lebih mengoptimalkan

produk-produk Bank Syariah Indonesia, agar meningkatkan jumlah nasabah

dan menambah ketertarikan nasabah terhadap produk Bank Syariah Indonesia.

Pengoptimalisasian Brand Image oleh pihak terkait sangat dibutuhkan untuk

menambah daya tarik nasabah baru dan menambah image bank hasil merger,

seiring dengan dilakukannya proses dan kegiatan Brand Image citra perusahaan

di dalam benak masyarakat akan semakin baik. Sedangkan untuk peneliti yang

hendak menggunakan penelitian ini sebagai referensi dengan tema yang sama

diharapkan bisa menyempurnakan penelitian terdahulu dengan menambahkan

variabel baru ataupun jangkauan penelitian yang lebih luas.
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