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ABSTRAK

PENGARUH MERGER TIGA BANK SYARIAH (BUMN) KUALITAS
LAYANAN, DAN BRAND IMAGE PRODUK SYARIAH TERHADAP
LOYALITAS NASABAH BANK SYARIAH INDONESIA (BSI) DI
YOGYAKARTA

Hikmah Wahyuningsih
17423108

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis : 1) pengaruh merger tiga bank syariah
terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia (BSI), 2) pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia (BSI), 3) pengaruh
brand image produk syariah terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia
(BSI). Data yang dipakai adalah data primer dengan menggunakan
kuesioner/angket. Populasi dalam penelitian ini seluruh nasabah bank syariah
Indonesia yang ada di Yogyakarta. Sampel diperoleh sebanyak 110 responden,
dengan teknik pengambilan sampel menggunakan teknik non probability sampling.
Dalam penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode analisis linear
berganda. Adapun hasil penelitian dari Uji t parsial yaitu : 1)Merger tiga bank
syariah tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia,
dengan mendapatkan nilai Sig. 0,202 > 0,05. 2) Kualitas layanan berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah bank Syariah Indonesia, dengan mendapatkan nilai Sig.
0,015 < 0,05. 3)Brand image produk syariah berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah bank syariah Indonesia, dengan mendapatkan nilai Sig. 0,000 < 0,05. Pada
uji F (simultan) menunjukkan bahwa merger tiga bank syariah,kualitas layanan, dan
brand image produk syariah secara bersama berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah di Yogyakarta. Dari ketiga variabel yang paling dominan mempengaruhi
loyalitas nasabah yaitu variabel brand image.

Kata Kunci : Merger Tiga Bank Syariah, Kualitas Layanan, Brand Image Produk
Syariah, Loyalitas Nasabah.
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ABSTRACT

THE EFFECTS OF THE MERGER OF THREE SHARIA BANKS (BUMN),
SERVICE QUALITY, AND BRAND IMAGE OF SHARIA PRODUCTS ON
THE LOYALTY OF CUSTOMERS OF INDONESIA SHARIA BANKS
(BSI) IN YOGYAKARTA

Hikmah Wahyuningsih
17423108

This study aims to analyze: 1) the effect of the merger of three Islamic banks on
customer loyalty of Indonesian Sharia Banks (BSl), 2) the effects of service quality
on customer loyalty of Indonesian Sharia Banks (BSI), 3) the impacts of brand
image of Sharia product on customer loyalty of Sharia banks. Indonesia (BSI).
The data used were the primary data using a questionnaires. The population in this
study was all customers of Indonesian sharia bank in Yogyakarta. 110 respondents
were used as the sample using non-probability sampling technique. This
quantitative research used multiple linear analysis method. The results of the study
from the partial t-test showed that 1)Merger of three sharia banks had no effects
on the customers’ loyalty to the Indonesia Sharia Bank with the Sig. value of 0,202
> 0,05. 2). The service quality, on the other hand, had an effect on the loyalty of the
customers of Indonesia Sharia Bank with Sig. Value of Sig. 0,015 < 0,05. 3).
Further, Brand image of sharia products had the effects on the loyalty of customers
of Indonesia Sharia Banks by otaining the Sig value of 0,000 < 0,05. F-test
(simultaneous) showed that the merger of three sharia banks, service quality, and
brand image of sharia products simultaneously had the effects on the loyalty of
customers in Yogyakarta. Of three variables, brand image variable became the
most dominant variable in determining the customers’ loyalty.

Keywords: Merger of Three Sharia Banks, Service Quality, Brand Image of Sharia
Products, Customers’ Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI
KEPUTUSAN BERSAMA
MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
REPUBLIK INDONESIA
Nomor: 158 Tahun 1987
Nomor: 0543b//U/1987

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke
abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab
dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

1. Konsonan
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan

huruf latin:
Tabel 0.1 Transliterasi Konsonan
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
o Ba B Be
- Ta T Te
- Sa $ es (dengan titik diatas)
. Jim J Je
[
~ Ha h ha (dengan titik dibawah)
—
; Kha Kh Ka dan ha
—




R Dal D De

5 Zal Z Zet (dengan titik diatas)
g Ra R Er

5 Zai Z Zet

- Sin S Es

P Syin Sy es dan ya
> Sad S Es (dengan titik dibawah)
o Dad d de (dengan titik dibawah)
1 Ta t Te (dengan titik dibawah)
i Za z zet (dengan titik dibawah)
¢ “ain Koma terbalik (diatas)

¢ Gain G Ge

5 Fa F Ef

3 Qaf Q Ki

B Kaf K Ka

J Lam L El

. Mim M Em

3 Nun N En

4 Wau \W We

Xi



2 Ha Ha
. Hamzah Apostrof
< Ya Ya

2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut:

Tabel 0.2 Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
1 Fathah A A
. Kasrah I |
- Dommah U U

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut :

Tabel 0.3 Transliterasi Vokal Rangkap

Tanda Nama Huruf Latin Nama
]15 Fathah dan Ya Al adani
Dj Fathah dan Wau AU adanu
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Contoh :

_,5 kataba

- o faala
- JM suila
- _is kaifa

- U~ haula

3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu :
Tabel 0.4 Transliterasi Maddah

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
e Fathah dan alif atau A a dan garis diatas
RNT-SUN Ya
< Kasrah dan Ya 1 i dan garis diatas

Y

(@

Dammah dan Wau u dan garis diatas

Lo

4. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
a. Ta’ marbutah hidup

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah,
transliterasinya adalah “t”.

b. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun,

transliterasinya adalah “h”.

c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah,

maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.
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Contoh :

. JGki1iz3,  raudah al-atfal/raudahtul atfal

& - RBo Rroe

- 5,9 yedl & a)) al-madinah al-munawwarah/
al-madinatul munawwarah

L edb talhah

5. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah
tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, yaitu

huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.
Contoh
- J,J nazzala
- albirr

6. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu JI,
namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan dengan

sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang ditulis

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang.
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Contoh :

-
- M= arrajulu

Foren

- & al-galamu
- il asy-syamsu

. S aljalalu

7. Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku bagi
hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yangterletak
di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.
Contoh :

}.} 2~
- AU ta’khuzu
- & s+ syal'un
- ¢s ) an-nau’u

- o inna

-

8. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang

mengikutinya.

Contoh :

- o8 s 40l 5 Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/

Wa innallaha lahuwa khairurrazigin
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- le o o Wal s fn' ] Bismillahi majreha wa mursaha

9. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu
didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf
awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh :

. WL & W55 Alhamdu Tillahi rabbi al-@lamin/
Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin

- M s M Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahtm

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalamtulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan
kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak
dipergunakan.

Contoh :

- ;»—; z;w i Alladhu gafurun rahim
- W 58 Lillahi al-amru jamt an/Lillahil-amru jami*an
10. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Iimu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman

tajwid.
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Ll sl 4oy a0 G, 4T s b 150, S5 Sl ) 3 25
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pertumbuhan perbankan syariah baru-baru ini mengalami peningkatan,
yang ditandai adanya pendirian unit usaha syariah dan bank umum syariah di
Indonesia yang terus bertambah. Pemerintah di dalam menaikkan laju pertumbuhan
perbankan syariah, membuat rencana untuk melaksankan penggabungan terhadap
tiga bank syariah anak perusahaan badan usaha milik negara yakni Bank Syariah
Mandiri, Bank BRISyariah, dan Bank BNI Syariah yang sebenarnya sudah lama
didiskusikan. Kini ketiga bank tersebut menjadi perbincangan yang hangat karena
penggabungan tersebut sudah terealisasikan, dan resmi beroperasi pada tanggal 01
februari 2021 dengan nama entitas baru yaitu PT Bank Syariah Indonesia Thk yang
telah diberi izin oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) (Ulfa, 2021).

Kebijakan penggabungan yang dilakukan pemerintah bertujuan untuk
membentuk bank umum syariah milik negara, dimana bank umum syariah ini
mempunyai status yang sejajar dengan bank BUMN yang lain sehingga memiliki
manfaat yang dilihat dari sisi kebijakan serta transformasi bank. Selain itu kebijakan
dilakukannya penggabungan ini merupakan salah satu dorongan agar bank lebih
maju yaitu menjadi bank syariah yang besar, kokoh, serta efektif dengan aset dan
kemampuan pembiayaan yang besar. Oleh karena itu dengan mergernya ketiga
bank tersebut akan berdampak pada aktivitas bank syariah itu sendiri (Alhusain,
2021).

Bagi pelaku industri keuangan ataupun perbankan syariah yang lain tidak
akan terkena dampak negatif akibat merger yang tengah dijalankan saat ini.
Karenanya, pertama, adanya merger bukan untuk memusnahkan pelaku industri
lain, justru pada daya saing dan penetrasi keuangan syariah akan mengalami
peningkatan. Kedua, nasabah eksisting bank syariah yang muslim relijius bukanlah
nasabah swing customers yang ditunjukkan dari hasil riset. Ini maksudnya, nasabah
tidak terpengaruh untuk pindah layanan ke bank lain hanya karena iming-iming rate

yang ditawarkan lebih besar (Wareza, 2020). Merger dari bank syariah ini menjadi



faktor utama yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Bank syariah indonesia
memiliki nilai-nilai baik yang di warisi dari ketiga entitas yang terlibat, yakni sistem
kerja dan profesionalitas dari Bank Syariah Mandiri, keahlian dalam berinovasi dari
BNI Syariah, serta pemahaman kondisi lokal dan regional dari BRISyariah.
Integrasi ini membuat bank syariah indonesia memiliki fondasi yang kokoh dalam
beroperasi (Al Fakir, 2020).

Oleh karena itu, merger bank syariah berdampak positif bagi perekonomian
nasional, karena memiliki keunggulan yaitu nilai aset dan sumber daya yang besar.
Bank syariah Indonesia ini dapat membuat market share industri keuangan syariah
di Indonesia lebih besar daripada sebelum dilakukannya penggabungan (Al Fakir,
2020). Dengan begitu, bank syariah indonesia harus memiliki strategi yang kreatif
dan mampu berinovasi untuk meningkatkan kinerja dalam menghadapi persaingan
global dalam mempertahankan nasabahnya.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Figri, Azzahra, Branitasandini &
Pimada (2020) mengenai peluang dan tantangan merger bank syariah, menjelaskan
bahwa dampak penggabungan memberikan peluang besar salah satunya yaitu pada
perluasan penetrasi pasar. Dengan pangsa pasar yang tersedia akan secara otomatis
membuat bertambahnya nasabah baru sesuai yang sudah diperkirakan KNKS pada
tahun 2024 dapat mencapai 7,58 %. Merger yang dilakukan pada bank syariah juga
membuat bertambahnya inovasi baru yang akan menarik perhatian nasabah untuk
bertransaksi. Menurut lhalaw (2017), hal yang dapat dilakukan untuk
merealisasikan penetrasi pasar adalah dengan mempertahankan pelanggan, dalam
konteks ini adalah nasabah (Figri, Azzahra, Branitasandini & Pimada, 2020). Hal
ini menjadikan adanya merger bank syariah sebagai peluang besar bagi bank
syariah Indonesia itu sendiri dalam mempertahankan loyalitas nasabahnya. Hal ini
yang menjadi salah satu alasan penulis memilih merger tiga bank syariah untuk
diteliti.

Dalam melakukan merger, pemerintah perlu memperhatikan beberapa
aspek yang menjadi pertimbangan seperti pada aspek mikro dan makro ekonomi itu
sendiri, selain itu juga pada aspek yang sifatnya struktural. Aspek struktural ini
terbagi menjadi tiga aspek. Pertama, aspek kesehatan dan keamanan yang berarti



bank syariah indonesia ini nantinya harus menjadi industri keuangan yang sehat dan
aman. Apabila industri lama ada yang tidak sehat, maka bank syariah indonesia
harus bisa mengupayakan agar tidak tertular penyakit lama dari perusahaan lama;
kedua, aspek kompetisi dan konsentrasi. Perusahaan yang digabung ini tidak boleh
mengakibatkan pada semakin terkonsentrasinya bisnis dalam industri karena tidak
dapat mendorong efisiensi di dalam bisnis tersebut; dan ketiga, aspek pemberian
layanan kepada masyarakat. Penggabungan usaha justru tidak boleh berakibat
berkurangnya kualitas pelayanan bank syariah yang diberikan kepada masyarakat
luas (Prihartono PS, 2018).

Kualitas layanan menjadi faktor kedua yang dapat mempengaruhi loyalitas
nasabah. "Bagi bank syariah indonesia mengadopsi program kualitas layanan yang
baik adalah hal yang penting yang harus dilakukan untuk meningkatkan cara
menyediakan layanan dan produk kepada nasabah mereka, sehingga mempunyai
nilai lebih dibandingkan para pesaingnya dan untuk mengatasi persaingan yang
ketat pada saat ini dari pendatang baru di pasaran dan bank konvensional yang lebih
dulu dikenal. Memberikan jasa kualitas yang tinggi merupakan salah satu strategi
yang harus dilakukan suatu perusahaan khususnya yang bergerak dalam bidang jasa
untuk menunjang keberhasilan perusahaan tersebut. Di dalam dunia bisnis jasa
keuangan harus mampu menciptakan dan mempertahankan kepuasan serta loyalitas
nasabah yang merupakan salah satu tantangan besar pada era modern saat ini.
Karena tidak ada perbankan yang memiliki kemampuan untuk bertahan dalam
jangka waktu lama tanpa adanya kepuasan dan loyalitas dari nasabahnya (Latifah
& Mukminin, 2017).

Menurut Kotler, pelayanan adalah usaha atau tindakan yang diberikan
sebagai pemenuhan kepuasan nasabah secara langsung (feedback) maupun tidak
langsung (Mustofa, 2016). Dengan begitu, tolak ukur sejauhmana pihak bank
mampu memberikan yang terbaik kepada setiap nasabahnya dilihat dari layanan
yang diberikan. Apabila nasabah merasa puas akan pelayanan yang didapat, maka
nasabah akan merasa mendapatkan keuntungan dari perusahaan tersebut dan
nasabah dapat dikatakan nasabah yang loyal terhadap produk yang dipilih sesuai
dengan apa yang diinginkannya, dan nasabah akan cenderung memakainya lagi



diwaktu mendatang. Sebaliknya jika nasabah merasa tidak puas, maka nasabah
tersebut tidak akan memakai produk itu lagi, dan bahkan nasabah akan menilai dan
memberikan informasi yang negatif terkait produk ataupun entitas tersebut kepada
orang lain (Arini, Metera, & Jiwa, 2020).

Penjelasan diatas didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Taufiq Risal
(2020), mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dengan
kepuasan sebagai variabel intervening. Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Jadi sebuah
perusahaan khususnya perbankan untuk memperoleh kepuasan nasabah dengan
cara meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan (Risal, 2019). Hal ini senada
dengan hasil penelitian (Setiawan, 2017) menemukan bahwa loyalitas nasabah
kepada bank tergantung pada kualitas layanan.

Selain kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah dalam bentuk
service, faktor ketiga yaitu brand image produk syariah. Bank syariah indonesia
juga harus mampu menciptakan brand image produk yang baik dan unggul. Alberto
Brando dan Mariaty Ibrahim (2016) menyatakan bahwa Brand image sangatlah
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Brand image produk sangat penting sekali
diperhatikan serta dikembangkan oleh pihak perusahaan guna untuk mendapatkan
dan mempertahankan nasabah ataupun calon nasabah, sebab apabila brand image
produk syariah jelek pada nasabah akan membentuk citra buruk pula pada bank.
Hal ini akan menyebabkan nasabah akan beralih ke bank lain yang lebih baik brand
imagenya maka bank harus berusaha mempertahankan brand image produk
syariahnya (Brando, 2016).

Citra merek pada bank dapat memberikan pengaruh terhadap keputusan
konsumen dalam membeli produk. Karena merek juga merupakan salah satu faktor
penting sebagai pendukung atas berhasilnya suatu perusahaan. Menurut
(Firmansyah, 2019) Citra merek adalah berbagai jenis asosiasi yang timbul di benak
nasabah ketika mengingat sebuah merek tertentu. Citra merek yang bernilai positif
akan membuat nasabah tidak hanya mengenal nama mereknya saja namun akan
menyimpannya dalam ingatan mereka beserta asosiasi merek yang Kkuat,

mendukung, dan unik (Laela & Sadig, 2019). Citra merek merupakan suatu



komponen yang berpengaruh pada loyalitas nasabah. Hasil penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh (Astuti, Triastity & Susanti, 2021) membuktikan bahwa brand
image memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Bagi setiap perusahaan, layanan dan brand image produk menjadi faktor
terpenting dalam usaha untuk membentuk loyalitas kepada konsumennya. Menurut
Wicaksono (2013) definisi dari loyalitas yaitu setia terhadap sesuatu dengan
perasaan cinta, sehingga dengan rasa loyalitas yang besar seseorang merasa tidak
lagi memerlukan imbalan atas apa yang dilakukan kepada perusahaan dimana dia
memberikan loyalitasnya (Putra, 2018). Suatu organisasi perlu memperoleh
loyalitas dari pelanggan karena seseorang yang loyal akan menjadi asset yang
memiliki nilai yang lebih bagi organisasi. Pelanggan yang loyal tidak mudah
berpindah produk yang ada pada perusahaan lain dan bahkan mereka dapat
merekomendasikan kepada orang lain terkait perusahaan tersebut (Latifah &
Mukminin, 2020). Penting bagi bank syariah Indonesia untuk mengetahui loyalitas
nasabahnya agar dapat menjaga kelangsungan loyalitas. Karena loyalitas nasabah
ikut serta menentukan berhasilnya suatu perusahaan. Loyalitas nasabah turut
berperan penting didalam dunia perbankan, karena itu loyalitas nasabah perlu
diteliti.

Hal diatas sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Mercuri,
Barusman & Oktaviannur (2020) yang meneliti mengenai kualitas layanan, produk
dan brand image terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel
intervening. Dari penelitian tersebut dapat dilihat bahwa variabel kualitas layanan
yang diberikan pihak bank memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah.
Kualitas produk berpengaruh pada loyalitas nasabah. Brand image berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah Bank BRI Syariah KCP Magelang melalui kepuasan
sebagai variabel intervening.

Berdasarkan paparan diatas, merger tiga bank syariah, kualitas layanan dan
brand image produk syariah Bank Syariah Indonesia terhadap loyalitas nasabah
perlu diukur. Maka penulis tertarik untuk mengkaji dan melakukan penelitian lebih

lanjut dengan judul “Pengaruh Merger Tiga Bank Syariah, Kualitas Layanan,



Dan Brand Image Produk Syariah Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Indonesia (BSI) Di Yogyakarta”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan beberapa

masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh merger tiga bank syariah (BUMN) terhadap loyalitas

nasabah Bank Syariah Indonesia ?

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia ?

3. Bagaimana pengaruh brand image produk syariah terhadap loyalitas nasabah

Bank Syariah Indonesia?

4. Menganalisis pengaruh merger tiga bank syariah (BUMN), kualitas layanan,
dan brand image produk syariah secara simultan terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia ?

C. Tujuan Penelitian

Dari rumusan yang disebutkan penulis, adapun tujuan yang hendak penulis capai

dari penelitiannya ini yaitu :

1. Menganalisis pengaruh merger tiga bank syariah (BUMN) terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia ?

2. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia ?

3. Menganalisis pengaruh brand image produk syariah terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia ?

4. Menganalisis pengaruh merger tiga bank syariah (BUMN), kualitas layanan,
dan brand image produk syariah secara simultan terhadap loyalitas nasabah

Bank Syariah Indonesia ?



D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitin ini, baik manfaat secara teoritis maupun praktis
yaitu :
1. Manfaat Teoritis
Penulis memperolah ilmu dan wawasan pada saat melakukan penelitian,
selain itu juga dapat memberikan informasi terkait pengaruh merger bank
syariah, kualitas layanan, dan brand image produk syariah terhadap loyalitas
nasabah. Sehingga pihak Bank Syariah Indonesia dapat menjadikan ini
sebagai masukan dan evaluasi terhadap peningkatan loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia, hal ini akan berdampak positif pada aktivitas perusahaan.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Bank Syariah Indonesia
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan dalam meningkatkan
kualitas layanan yang diberikan dan brand image produk syariah agar
dapat mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank
Syariah Indonesia.
b. Bagi Prodi Ekonomi Islam
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber referensi dalam
mengembangkan Program Studi Ekonomi Islam Universitas Islam
Indonesia dan dapat dijadikan referensi bagi mahasiswa Universitas Islam
Indonesia khususnya Ekonomi Islam yang akan melakukan penelitian

selanjutnya yang serupa dengan topik yang sama.
E. Sistematika Penulisan

Bagian BAB 1, berisi latar belakang dengan mengangkat fenomena yang
terjadi di masyarakat dari permasalahan-permasalahan yang diangkat. Dalam
penelitian ini menjelaskan berbagai macam permasalahan yang akan diteliti,
rumusan masalah yang dibentuk dari latar belakang, tujuan dari penelitian ini, dan
manfaat penelitian. Oleh karena itu bab ini akan menjadi acuan peneliti dalam

penulisan penelitian dari awal pelaksanaan sampai akhir penelitian.



BAB Il berisi dua poin yaitu : Pertama, Telaah Pustaka yang dominan berasal
dari jurnal ilmiah (nasional/internasional). Telaah pustaka ini membahas penelitian-
penelitian terdahulu yang dapat dijadikan sebagai pendukung yang relevan. Kedua,
Landasan Teori yang berisi berbagai teori yang relevan sebagai rujukan dalam
penyusunan penelitian ini dengan topik penelitian yang berhubungan dengan
pengaruh merger tiga bank syariah, kualitas layanan, dan brand image produk
syariah terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia di Yogyakarta.

BAB Ill, didalam bab ini merupakan uraian dari metode yang digunakan
dalam penelitian ini, pembahasan mengenai metode tersebut yaitu; desain
penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel penelitian, objek
penelitian, sumber data dan variabel operasional penelitian, instrumen yang
digunakan dalam penelitian ini dan terakhir dari bab ini akan disampaikan teknik
analisis data yang digunakan peneliti dalam penelitian ini.

BAB IV, berisi hasil analisis dan pembahasan. Didalamnya memuat
penjelasan dari permasalahan yang merupakan pokok dan intisari dari hasil
penelitian ini. Pada bagian ini penulis akan menjawab masalah-masalah yang telah
dirumuskan di bab pertama pada bagian perumusan masalah penelitian.

BAB V, pada bagian bab ini berisi saran dan kesimpulan dari hasil penelitian
yang telah dilakukan. Kesimpulan yang merupakan pernyataan singkat yang disajikan
dari hasil pembahasan, dan tanggapan yang dikemukakan dari masalah-masalah yang
ditemukan untuk pembaharuan penelitian terbaru. Bab ini merupakan penutup dan

akhir dari penulisan penelitian yang telah dilakukan.



BAB Il
TELAAH PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI

A. Telaah Pustaka

Dalam penelitian ini penulis menemukan beberapa jurnal terkait penelitian
serupa. Untuk menghindari kesamaan pada objek yang diteliti penulis dengan
penelitian yang sudah dilakukan sebelumnya dan menghindari plagiasi pada karya
ilmiah, maka diperlukannya tinjuan-tinjaun penelitian terdahulu. Dengan telaah
pustaka yang penulis dapatkan dari beberapa jurnal yang akan digunakan sebagai
pendukung yang relevan dan rujukan utama dalam penyusunan penelitian ini.
Telaah pustaka ini nantinya akan mengarahkan kita pada suatu pandangan yang
kritis terhadap penelitian yang pernah diteliti dahulu terhadap penelitian yang
sedang penulis lakukan. Berikut jurnal yang terkait dengan penelitian ini sebagai
berikut:

AC Toledo dan EL Lopes (2016) menulis sebuah jurnal yang tujuannya
untuk mengidentifikasi pengaruh perasaan nostalgia terhadap loyalitas konsumen
terhadap merek yang berlaku merek pasca merger/akuisisi. Penelitian ini termasuk
penelitian kuantitatif, dengan analisis data menggunakan model SEM (structrural
equation modelling). Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh antara
perasaan nostalgia dan sikap pelanggan terhadap loyalitas merek lama dan merek
yang berlaku dan biaya pengalihan (migrasi) berpengaruh terhadap membangun
loyalitas merek (Toledo & Lopes,2016).

Penelitian yang dilakukan oleh Yeni Aprilia Sari dan Musdholifah (2017)
Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui beda dari debt to equity ratio,
return on equity, net profit margin, return on asset, dan laba persaham terhadap
Kinerja perusahaan yang melakukan merger di Indonesia. Penelitian ini adalah
penelitian komparatif, dan menggunakan data sekunder. Dalam penelitian ini
sampel yang digunakan 6 perusahaan gabungan yang masuk di Bursa Efek
Indonesia tahun 2012, dengan menggunakan metode purposive sampling. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa pada variabel debt to equity ratio dan return on

asset terdapat perbedaan kinerja perusahaan sebelum dan sesudah merger
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sedangkan pada variabel net profit margin, return on equity dan laba persaham
kinerja perusahaan sebelumnya dan setelah penggabungan tidak adanya perbedaan
(Sari & Musdholifah, 2017).

Anrtikel yang ditulis oleh Williams, He, & Conners (2018) bertujuan untuk
menguji peran komunikasi dan efek mediasi dari sikap dalam menentukan perilaku
loyalitas stakeholder selama proses merger yang dilakukan perusahaan. Sampel
penelitian berjumlah 434 responden dari dua institusi dengan menggunakan
sampling kuota. Metode yang digunakan adalah metode survey cross-sectional
yaitu pra merger dan pasca merger. Teknik analisis data menggunakan model SEM
(Structural equation modelling). Hasil penelitian ini menunjukkan komunikasi dan
norma subjektif berpengaruh signifikan terhadap sikap. Sikap berpengaruh pada
loyalitas. Sedangkan perilaku yang dirasakan tidak mempengaruhi sikap dan
loyalitas (Williams, He, & Conners, 2018).

Putri dan Suasana (2017) dalam penelitiannya bertujuan untuk mengetahui
pengaruh hubungan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan
sebagai variabel mediasi. Dalam penelitian ini berjumlah 130 responden dengan
pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling. Teknik analisi data
menggunakan teknik analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah, kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas nasabah mampu dimediasi oleh peran kepuasan (Putri & Suasana, 2017).

Ruri Anggraeni, Layaman, dan Diana Djuwita (2019) yang membahas
media marketing terhadap brand trust serta dampaknya terhadap brand trust dan
customer loyality. Penelitian ini bertujuan menganalisis dampak dari media
pemasaran digital yang dilakukan perusahaan terhadap brand trust dan customer
loyality. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis jalur. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Social Media Marketing berpengaruh positif dan signifikan
terhadap brand trust. Selain itu, Brand Trust dan Social Media Marketing secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty dan, secara
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tidak langsung bahwa Social Media Marketing terhadap Customer Loyalty
dimediasi oleh Brand Trust (Anggraeni, Layaman, & Djuwita, 2019).

Mustofa (2016) menulis sebuah jurnal bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh faktor kualitas layanan, penanganan komplain, dan citra
perusahaan secara parsial maupun simultan terhadap loyalitas nasabah. Metode
penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Dalam penelitian ini sampel
berjumlah 100 orang. Teknik analisis data menggunakan Regresi Berganda. Hasil
Penelitian menujukkan bahwa kualitas layanan dan penanganan komplain
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, sedangkan Citra perusahaan
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Adapun kualitas layanan,
penanganan komplain dan citra perusahaan secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah bank syariah di Gorontalo (Mustofa, 2016).

Penelitian yang dilakukan oleh Siti Laela dan Hafish Sadiq (2019) yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan brand image terhadap
loyalitas nasabah di Bank Negara Indonesia KCP DPR RI Senayan Jakarta. Metode
penelitian menggunakan penelitian kuantitatif dan analisis data menggunakan
analisis regresi sederhana dan berganda dengan model inferensi. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa 1) variabel kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa
variabel kualitas pelayanan memiliki tingkat signifikan sebesar (0,000) < o (0,05). 2)
variabel brand image juga memiliki tingkat signifikan sebesar (0,000) < a (0,05);
3) Dalam penelitian ini setelah dilakukan pengujian terhadap kedua variabel
independen secara simultan ternyata dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
dan brand image berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas nasabah.
Berdasarkan hasil temuan tersebut maka untuk meningkatkan loyalitas nasabah
disarankan agar dilakukan upaya memperbaiki kualitas pelayanan dan brand image
(Laela & Sadiq, 2019).

Hestin Sri Widiawati (2020) melakukan penelitian yang bertujuan untuk
mengetahui pengaruh brand image syariah terhadap besarnya tabungan syariah
pada bank syariah di Kota Kediri. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode kuantitatif dan deskriptif. Teknik pengumpulan data melalui,
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observasi dan kuesioner. Dari hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa tidak
terdapat hubungan yang signifikan antara brand image Syariah terhadap minat
menjadi nasabah perbankan Syariah. Dan tidak terdapat hubungan yang signifikan
antara tingkat religiusitas terhadap minat menjadi nasabah perbankan Syariah
(Widiawati, 2020).

Artikel yang ditulis olen Alberto Brando & Mariaty Ibrahim (2016).
Memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap loyalitas klien.
Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dan deskriptif
dengan program SPSS, dimana sampel yang digunakan yaitu klien dan sebagai
sumber informasi adalah pihak HRD dan Manajer Pemasaran. Pengambilan sampel
menggunakan rumus Slovin, metode pengambilan sampel dengan accidental
sampling. Dari hasil analisis data masing-masing memiliki indikator yang saling
berhubungan dan berpengaruh positif terhadap loyalitas di BRI Syariah Pekanbaru
(Brando & lbrahim, 2016).

Penelitian yang ditulis oleh Ch.Endah Winarti yang berbertujuan untuk
menganalisis lebih dalam pengaruh kualitas layanan, iklan, dan citra merek
terhadap loyalitas nasabah Bank Bukopin di Daerah Setiabudi. Metode yang
digunakan adalah metode Survey dengan menggunakan Kuesioner/Angket.
Analisis data yang digunakan yaitu Regresi Linear Berganda. Dari penelitian ini
diperoleh hasil bahwa Loyalitas Nasabah Bank Bukopin di Daerah
Setiabudi,Jakarta Selatan tidak dipengaruhi oleh Kualitas Layanan tetapi
dipengaruhi oleh Iklan dan Citra Merek. Faktor yang paling besar pengaruhnya
terhadap Loyalitas Nasabah adalah faktor Iklan (Winarti, 2016).

Luh Novi Arini, Gede Made Metera, dan | Dewa Nyoman Arta Jiwa (2020)
bertujuan menguji pengaruh Brand Image, Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah
Tabungan BRITAMA PT. BRI (PERSERO), Tbk. KCP Seririt Kabupaten
Buleleng”. Pada penelitian mereka sampel sebanyak 100 responden nasabah
tabungan Britama PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbhk. Kantor Cabang
Pembantu Seririt. Analisis data menggunakan uji regresi linier berganda. Hasil dari
regresi linear berganda menunjukan bahwa 1) Terdapat pengaruh positif dan
signifikan secara parsial variabel kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan
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variabel brand image berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas
nasabah, 2) Terdapat pengaruh positif dan signifikan secara simultan variabel
kepuasan nasabah dan brand image terhadap loyalitas nasabah, 3) Variabel
kepuasan berpengaruh lebih dominan terhadap loyalitas nasabah(Arini, Metera, &
Jiwa, 2020).

Perbedaan skripsi ini dengan penelitian-penelitian sebelumnya terletak pada
varibel penelitian, objek penelitian dan lokasi penelitian. Objek pada penelitian ini
melibatkan nasabah bank Syariah Indonesia dan variabel yang digunakan adalah
variabel independent sebanyak tiga variabel yaitu merger tiga bank syariah, kualitas
layanan dan brand image produk syariah dan variabel dependen yaitu loyalitas

nasabah Bank Syariah Indonesia.

B. Landasan Teori
1. Bank Syariah

Dalam Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan
Syariah, bank syariah merupakan bank yang menjalankan kegiatan usaha
berdasarkan prinsip syariah, atau prinsip hukum Islam yang diatur dalam
fatwa Majelis Ulama Indonesia (MUI) seperti prinsip keadilan dan
keseimbangan (‘ad/ wa tawazun), kemaslahatan (maslahah), universalisme
(alamiyah), serta tidak mengandung gharar, maysir, riba, zalim, dan objek
yang haram.

Bank Syariah atau bank Islam adalah bank yang kegiatan operasional
usahanya sesuai dengan prinsip-prinsip syariah Islam. Maksud dari prinsip-
prinsip syariah yaitu bank yang beroperasi wajib mengacu kepada ketentuan-
ketentuan al-Quran dan hadits (Wibowo & dkk, 2005). Menurut (Sjahdeini,
2007) Bank Syariah adalah lembaga yang berfungsi sebagai intermediasi
yaitu menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana
tersebut kepada masyarakat yang membutuhkan dalam bentuk pembiayaan
berdasarkan prinsip syariah bukan sistem bunga.

Bank syariah merupakan suatu lembaga keuangan yang berfungsi

sebagai perantara bagi pihak yang berlebihan dana dengan pihak yang
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kekurangan dana untuk kegiatan usaha dan kegiatan lainnya (Aliansyah,

2017). Selain itu bank syariah juga diartikan sebagai sistem perbankan

dengan operasional usaha yang dilaksanakan tanpa menggunakan sistem

bunga, spekulasi dan ketidakpastian atau ketidakjelasan tetapi konsep bagi
hasil untung dan rugi.

Bank syariah terdiri dari dua macam yaitu Bank Umum Syariah (BUS)
dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BRPS) (OJK, 2017). Bank syariah
atau yang dikenal juga sebagai bank Islam adalah bank yang beroperasi sesuai
dengan prinsip-prinsip syariah Islam. Maksud dari hal tersebut adalah bank
dalam menjalankan kegiatan operasinya harus mengikuti ketentuan-ketentuan
syariah Islam.

Dari beberapa penjelasan dapat ditarik kesimpulan bahwa bank syariah
adalah bank yang kegiatan usahanya dalam penyaluran dan maupun
pengembalian dana menggunakan sistem bagi hasil berdasarkan sesuai
prinsip-prinsip syariah Islam yang bersumber pada Alqur’an dan hadist.

Perbankan syariah dalam menjalankan kegiatan usahanya berasaskan
pada prinsip syariah, demokrasi ekonomi, dan prinsip kehati-hatian.
Perbankan syariah bertujuan untuk menunjang pelaksanaan pembangunan
nasional dalam rangka meningkatkan keadilan, kebersamaan, dan pemerataan
kesejahteraan rakyat (OJK, 2017). Pada dasarnya prinsip bank syariah
menginginkan semua dana yang didapatkan dalam sistem perbankan syariah
harus dikelola dengan integritas tinggi dan sangat hati-hati, oleh karena itu
ada beberapa prinsip dari bank syariah yaitu:

a. Shiddig, kepastian bahwa pengelolaan pada bank syariah dilakukan
dengan moralitas yang sangat menjunjung tinggi nilai kejujuran. Dalam
hal ini pengelolaan perbankan syariah harus sesuai dengan syariat Islam
serta menjauhi hal-hal yang diharamkan.

b. Tabligh, berkesinambungan dalam melakukan sosialisasi dan memberi
edukasi masyarakat mengenai prinsip-prinsip, produk dan jasa layanan

pada bank syariah.
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c. Amanah, menjaga prinsip kehati-hatian dan kejujuran dalam mengelola
dana yang diperoleh dari pemilik dana sehingga muncul rasa saling
percaya antara pemilik dana dan pengelola dana

d. Fathanah, memastikan bahwa pengelolaan bank dilaukan secara
professional sehingga menghasilkan keuntungan yang maksimal dalam
tingkat resiko yang telah ditetapkan oleh bank.

2. Merger Bank Syariah
a. Pengertian Merger

Kata “merger” berasal dari bahasa Inggris yaitu “merger”, yang
artinya “menggabungkan”. Memiliki pengertian yaitu sebagai penyatuan
atau penggabungan dua perseroan atau lebih dengan cara mendirikan
perseroan baru dan membubarkan perseroan lama. Jadi, dari beberapa
perseroan dapat menggabungkan diri menjadi satu dengan perseroan yang
sudah ada, dan salah satu perseroan yang ada tetap dipertahankan
keberadaannya. Sehingga semua hak dan kewajiban yang ada diserahkan
kepada perseroan penerima gabungan. Sedangkan kata “consolidation”
yang artinya peleburan yaitu menggabungkan dua atau lebih perseroan
dengan cara mendirikan perseroan baru dan membubarkan perseroan yang
bergabung tadi. Jadi beberapa perseroan yang sudah ada menggabungkan
diri menjadi perseroan baru, dimana hak dan kewajiban perseroan diambil

alih oleh perseroan yang telah dibentuk (Simajuntak, 2004).
Definisi penggabungan dimuat dalam undang-undang nomor 21 tahun
2008 pasal 1 ayat 29 tentang perbankan syariah yang menegaskan bahwa:
“penggabungan adalah perbuatan hukum yang dilakukan oleh satu
bank atau lebih untuk mengggabungkan diri dengan bank lain yang
telah ada yang mengakibatkan aktiva dan pasiva dari bank yang
menggabungkan diri beralih karena hukum kepada bank yang
menerima penggabungan dan selanjutnya status badan hukum bank

yang menggabungkan diri berakhir karena hukum.”
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Terkait peleburan perseroan yang terdapat pada undang-undang 21
tahun 2008 menyatakan bahwa : “peleburan adalah perbuatan hukum yang
dilakukan oleh dua bank atau lebih untuk meleburkan diri dengan cara
mendirikan satu bank baru yang karena hukum memperoleh aktiva dan
pasiva dari bank yang meleburkan diri dari dan status hukum bank yang

meleburkan diri berakhir karena hukum”.

Merger atau penggabungan perusahaan adalah dua atau lebih badan
usaha yang sama-sama memiliki kekuatan yang seimbang yang
digabungkan sehingga menjadi kombinasi wadah bersama yang saling
menguatkan (Wibisono, 1995). Sudana, mendefinisikan merger adalah
peleburan dua perusahaan yang memiliki ukuran berbeda dan hanya
mempertahankan satu perusahaan yang lebih lama (survive) vyaitu
perusahaan yang memiliki tingkat usaha yang paling besar (Sari &
Musdholifah, 2017).

Buku yang ditulis oleh J.J. Pringle dan R.S. Harris, Merger
didefinisikan sebagai berikut: “Merger is a combination of two or more
firm in which one company survives under its own name while any others
cease to exit as legal entities”. Jadi sebenarnya merger adalah suatu
kebijakan yang diputuska untuk mengkombinasikan atau menggabungkan
dua atau lebih perusahaan menjadi satu perusahaan baru. Dalam konteks
bisnis, merger adalah transaski penggabungan pada unit ekonomi dengan
jumlah banyak yang digabungkan menjadi satu unit ekonomi yang baru
(Pringle, J.J & Haris, R.S, 1987).

Dari beberapa pengertian diatas ditarik kesimpulan bahwa pengertian
merger adalah penggabungan dari beberapa perusahaan menjadi satu
perusahaan baru yang beroperasi dengan ketentuan baru atas dasar
persetujuan perusahaan sebelumnya.

. Indikator Merger
Ketika bank konvensional memiliki UUS yang nilai asetnya

minimal 50 persen dari total nilai aset bank induknya diwajibkan untuk
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melakukan merger. Penjelasan tersebut terdapat di UU No.21 Tahun 2008
yang berlaku untuk seluruh UUS, pada pasal 68 menunjukkan bahwa unit
usaha syariah yang masih memiliki induk konvensional adalah yang siap
memisahkan diri dari induknya, sehingga menjadi badan usaha mandiri.
Untuk mengukur kesiapan dari badan tersebut yaitu melalui kinerja
perusahaan, seperti: kinerja keuangan, manajemen, sumber daya manusia,
jaringan, dan lainnya. Hal ini akan menunjukkan dampak perkembangan
bank syariah (Nasuha, 2012).

Menurut Hery Gunardi ada enam faktor yang menjadi indikator
dalam merger yang mampu menciptakan nilai yaitu :
1) Produk yang inovatif
2) Jaringan yang luas
3) Sumber daya manusia yang kompeten
4) Sistem Teknologi Informasi yang andal
5) Permodalan yang kuat, dan
6) Efisiensi (Alhusain, 2021).

3. Kualitas Layanan
a. Pengertian Kualitas Layanan

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (2018), kualitas
didefinisikan sebagai “tingkat baik buruknnya sesuatu”. Kualitas juga
dimaknai sebagai tingkat keunggulan, sehingga kualitas merupakan
ukuran realtif kebaikan.

Kualitas layanan adalah tingkat keunggulan (excellence) yang
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi
apa yang diinginkan pelanggan. Dalam kualitas layanan terdapat dua
faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan itu sendiri, yaitu expect
service dan perceived service (Tjiptono, 2004). Sedangkan Parasuraman,
et al.(2008) dalam bukunya, mendefinisikan service quality sebagai
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas

layanan yang mereka terima atau peroleh.
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Kualitas layanan menurut Rust dan Oliver (1997) adalah penilaian
pelanggan dari kualitas layanan secara keseluruhan, yang merupakan hasil
suatu perbandingan oleh pelanggan dimana mereka menilai antara harapan
mereka tentang layanan dan persepsi mereka tentang cara layanan
dilakukan (Setiawan, 2017). Kualitas layanan merupakan variabel yang
memiliki pengaruh besar dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas
konsumen, terutama dalam bidang usaha jasa oleh karenanya sebuah bank
harus memperhatikan dan senantiasa meningkatkan kualitas layanannya
terhadap nasabahnya.

Dari definisi-definisi tentang kualitas layanan tersebut dapat
disimpulkan bahwa kualitas layanan adalah segala bentuk aktivitas yang
dilakukan oleh perusahaan dengan tujuan untuk memenuhi yang
diharapkan nasabah antara keinginan dan kinerja yang dirasakan setelah
menggunakan jasa tersebut.

. Indikator Kualitas Layanan

Menurut Zeithmal, Parasuraman & Berry mengelompokkan ada
lima indikator kualitas layanan yaitu :

1) Berwujud (Tangible) : kualitas pelayanan yang diberikan berupa sarana
fisik perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat
informasi.

2) Reliabilitas  (Reliability): kemampuan dan kehandalan untuk
menyediakan pelayanan yang terpercaya.

3) Ketanggapan (Responsivess): kesanggupan untuk membantu dan
menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap
keinginan konsumen.

4) Jaminan (Assurance): kemampuan dan keramahan serta sopan santun
pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen.

5) Empati (Emphaty) : sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai
terhadap konsumen (Hardiansyah, 2011).
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4. Brand Image (Citra Merek)
a. Pengertian Brand Image

Brand image atau citra merek merupakan representasi dari
keseluruhan persepsi terhadap merek dan bentuk dari informasi dan
pengalaman yang didapatkan pada masa dahulu terhadap suatu merek itu.
Citra terhadap merek memiliki hubungan erat antara sikap yang berupa
keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. Konsumen yang menilai
suatu merek dengan citra positif, akan lebih memungkinkan untuk
melakukan pembelian ulang terhadap merek tersebut.

Merek adalah nama, istilah, tanda, simbol, rancangan, atau
kombinasi. Semua itu dimaksudkan guna mengenali produk barang atau
jasa dari penjual dan untuk mengetahui perbedaan dari produk pesaing.
Merek sebenarnya merupakan nilai tangible dan intangible yang sudah
diwakili dalam sebuah merek dagang (trademark) yang mempunyai
kemampuan menciptakan nilai dan berpengaruh tersendiri di pasar bila
dikelola dengan tepat. Merek mengandung janji perusahaan untuk secara
konsisten memberikan ciri, manfaat, dan jasa tertentu kepada pembeli
(Darmadi et al., 2004).

Keller (1993) menyatakan bahwa “brand image is perceptions about
brand as reflected by the brand association held in consumen memory”,
bahwa asosiasi merek berlaku sebagai pusat informasi yang terhubung ke
memori otak dan memberi kandungan arti dari merek tersebut untuk
konsumen. Berdasarkan pendapat yang dikemukakan oleh para ahli diatas,
brand image atau citra merek adalah persepsi pelanggan tentang merek
dimana tersimpan didalam memori pelanggan tentang suatu produk, yang
mengakibatkan timbulnya perasaan yang dirasakan oleh seseorang
terhadap merek tersebut.

Keller dan Aaker mengemukakan bahwa antara asosiasi merek
dengan citra merek saling berhubungan erat dimana asosiasi yang terjalin
pada suatu merek dapat membentuk citra merek. Pada asosiasi merek dapat

membantu proses mengingat kembali informasi yang berkaitan dengan
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produk, khususnya selama proses pembuatan keputusan untuk melakukan
pembelian  (Firmansyah, 2019). Kemudian Firmansyah (2019)
mendefinisikan brand image adalah apa yang ada di pikiran konsumen
ketika sudah mendengar, melihat dan merasakan dari sebuah brand.
Konsumen yang memiliki citra positif terhadap suatu merek akan
memungkinkan konsumen untuk melakukan pembelian. Image perusahaan
yang positif dibangun atas dasar dari brand yang lebih baik (Firmansyah,
2017).

Dari teori diatas ditarik keismpulan bahwa brand image adalah
persepsi pelanggan terkait asosiasi terhadap merek suatu produk yang
diciptakan perusahaan untuk menciptakan sebuah nilai suatu produk dalam
menarik dan meyakinkan pelanggannya yang mempengaruhi daya ingat

pelanggan dalam membentuk citra merek.

. Jenis-Jenis Merek

Dalam buku yang ditulis oleh Firmansyah (2019) ada beberapa jenis

merek sebagai berikut:

1) Product Brand, merupakan hal yang paling umum dalam sebuah
branding. Merek atau produk yang sukses adalah produk yang memiliki
kemampuan dapat mendorong konsumen untuk dipilihnya daripada
produk-produk pesaing lainnya.

2) Personal Brand, merupakan alat yang sering digunakan untuk
memasarkan di kalangan publik figure seperti politisi, musisi, selebriti,
dan lainnya, sehingga dimata masyarakat memiliki pandangan
tersendiri tentang mereka.

3) Corporate Brand, pengembangan reputasi sebuah perusahaan di pasar,
meliputi semua aspek perusahaan mulai dari produk atau jasa yang
ditawarkan hingga kontribusi karyawan mereka terhadap masyarakat.

4) Geographic Brand atau regional bertujuan guna memunculkan
gambaran dari produk atau jasa ketika nama lokasi tersebut disebutkan

oleh seseorang.
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5) Cultural Brand, pengembangan reputasi mengenai lingkungan dan
orang-orang dari lokasi tertentu atau kebangsaan (Firmansyah, 2019).
Manfaat Brand Merek
Menurut Sutisna (2001) ada beberapa manfaat dari brand image
yaitu sebagai berikut:
1) konsumen dengan citra yang positif terhadap suatu merek, lebih
memungkinkan untuk melakukan pembelian.
2) Lini produk perusahaan dapat berkembang dengan memanfaatkan citra

positif yang telah terbentuk terhadap merek produk lama.

3) kebijakan family branding dan leverage branding dapat dilakukan jika
citra merek produk yang telah ada positif.

. Komponen Brand Merek

Menurut (Firmansyah, 2019) citra merek yang ada dibenak nasabah

dibentuk atas dasar tiga komponen, yaitu:

1) Citra Pembuat (corporate image)
Sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen terhadap
perusahaan yang membuat suatu produk dan jasa.

2) Citra Pemakai (user image)
Sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen terhadap pemakai
yang menggunakan barang atau jasa, meliputi pemakai itu sendiri, gaya
hidup atau kepribadian dan status sosial.

3) Citra Produk (product image)
Sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen terhadap suatu
produk, yang meliputi atribut produk tersebut, manfaat bagi konsumen,

penggunaannya, serta jaminan.

Indikator Brand Merek
Menurut Firmansyah (2019) ada tiga faktor atau indikator yang
digunakan untuk mengukur dari citra merek itu sendiri yaitu:

1) Keunggulan Asosiasi Merek
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Keunggulan asosiasi merek dapat membentuk konsumen percaya
bahwa atribut dan manfaat yang diberikan oleh suatu merek dapat
memberi kepuasan terhadap kebutuhan dan keinginan konsumen yang
dapat menciptakan sikap yang positif terhadap merek tersebut.

2) Kekuatan Asosiasi Merek
Kekuatan asosiasi merek tergantung pada bagaimana informasi masuk
dalam ingatan konsumen dan informasi pengelolaan yang dilakukan
oleh data sensoris di otak sebagai bagian dari brand image.

3) Keunikan Asosiasi Merek
Sebuah merek haruslah memiliki karakter tersendiri yang unik dan
menarik sehingga ciri khas dari merek tersebut tidak mudah untuk ditiru
oleh para produsen pesaing. Melalui keunikan suatu produk maka akan
mengesankan dan cukup membekas didalam ingatan pelanggan akan
keunikan dari merek produk tersebut yang memiliki perbedaan

tersendiri dengan produk yang sama jenisnya.

5. Loyalitas Nasabah
a. Pengertian Loyalitas

Loyalitas adalah sikap setia dengan komitmen yang sudah ada dalam
diri untuk membeli ulang atau menjadi langganan dalam memilih suatu
produk atau jasa dimasa mendatang, hal ini dilakukan dengan cara
membeli jenis merek yang sama secara terus-menerus, walaupun terjadi
perubahan situasi dan usaha-usaha pada saat memasarkan secara potensial
tidak mempengaruhi untuk berpindah (Usmara, 2008).

Loyalitas atau kesetiaan menurut Kotler and Keller (2007) adalah
komitmen yang dipegang kuat untuk membeli atau berlangganan lagi
produk atau jasa tertentu di masa depan meskipun ada pengaruh situasi dan
usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan perubahan perilaku
(Firmansyah, 2019).

Menurut Hasan (2008) Loyalitas nasabah merupakan perilaku
seseorang yang terkait dengan merek sebuah produk perbankan, termasuk
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kemungkinan memperbaharui kontrak merek dimasa mendatang, seberapa

mungkin nasabah merubah dukungannya terhadap merek, seberapa

mungkin perasaan nasabah ingin meningkatkan citra positif terhadap
produk tersebut (Hasan, 2008).

Loyalitas nasabah dapat didefinisikan sebagai komitmen nasabah

terhadap suatu produk berdasarkan sikap yang sangat positif dan konsisten

untuk membeli berulang kali dimasa mendatang.

. Tahapan Perkembangan Loyalitas

Firmansyah (2019) menjelaskan ada empat tahapan dalam

mengembangkan loyalitas pelanggan, yaitu:

1)

2)

3)

Tahap pertama : Loyalitas kognitif

Tahap dimana pelanggan mempunyai pengetahuan langsung maupun
tidak langsung terhadap satu merek atas merek lainnya, yang dilanjut
pada pembelian atas dasar keyakinan atas merek yang ditawarkan.
Loyalitasnya hanya didasarkan pada aspek kognisi saja.

Tahap kedua : Loyalitas Afektif

Loyalitas tahap kedua didasarkan pada aspek afektif konsumen. Sikap
merupakan fungsi dari kognisi pengharapan pada periode awal
pembelian sebelum memakai dan merupakan fungsi dari sikap
sebelumnya ditambah kepuasan di periode berikutnya setelah
memakai.

Tahap ketiga : Loyalitas Konatif

Dimensi konatif (niat melakukan) dipengaruhi oleh perubahan-
perubahan afektif terhadap merek. Konasi memberikan arahan pada
niat untuk melakukan sesuatu kearah tujuan tertentu. Loyalitas konatif
merupakan suatu keadaan loyal yang mencakup komitmen yang dalam
untuk melakukan pembelian. Jenis komitmen ini merupakan motivasi
untuk mendapatkan merek yang disukai. Afektif hanya menunjukan
kecenderungan  motivasi, sedangkan komitmen menunjukan

melakukan suatu keinginan untuk menjalankan tindakan. Keinginan
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untuk membeli kembali atau menjadi loyal itu hanya merupakan
tindakan yang terantisipasi tetapi belum terlaksana.

Tahap keempat : Loyalitas Tindakan

Suatu tindakan yang sangat penting bagi pemasar adalah pembelian
ulang yang dilakukan, namun interprestasi loyalitas tidak hanya pada
pembelian ulang, karena konsumen yang membeli ulang belum tentu
mempunyai sikap positif terhadap barang atau jasa yang dibeli.
Melakukan pembelian ulang bukan karena puas, melainkan karena
terpaksa atau faktor lainnya. Oleh karena itu dimensi ini yang
digunakan untuk mengenali perilaku loyal yaitu dari komitmen
pembelian ulang yang ditujukan pada suatu produk dalam kurun waktu

tertentu secara teratur.

c. Manfaat Loyalitas

Menurut Griffin (2005) loyalitas memiliki manfaat yang akan

diperoleh perusahaan, antara lain:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik pelanggan
baru lebih mahal)

Mengurangi biaya transaksi (seperti biaya negosiasi kontrak,
pemrosesan pesanan dan lain-lain)

Mengurangi biaya turn over konsumen (karena pergantian konsumen
lebih sedikit)

Meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar
perusahaan

Word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa pelanggan
yang loyal juga berarti mereka yang merasa puas

Mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian, dll),
(Firmansyah, 2019).
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d. Indikator Loyalitas
Menurut Griffin ada beberapa indikator loyalitas pelanggan yaitu

sebagai berikut :

1) Pembelian yang dilakukan secara teratur/pembelian ulang
Hubungan transaksi yang telah dilakukan oleh pelanggan dengan
perusahaan dan pelanggan merasakan kepuasan atas apa yang
didapatkan, hal ini akan membentuk hubungan yang erat antara
pelanggan dengan sesuai keinginannya, maka pelanggan tersebut akan
melakukan pembelian secara teratur.

2) Membeli antarlini produk dan jasa
Pelanggan tidak hanya membeli satu jenis produk kepada perusahaan
setelah yang lainnya, tetapi aksesoris yang ada pada produk merekapun
ikut dibeli, yang kemungkinan pelanggan menambah item-item dari
produk yang dibelinya.

3) Merekomendasikan produk kepada orang lain (refers other)
Salah satu aset terbesar dan menguntungkan bagi perusahaan adalah
produk perusahaan yang direkomendasikan oleh pelanggan kepada
masyarakat umum, karena dimana pelanggan ini  selain
merekomendasikan tentunya akan selalu membeli produk dan merek
perusahaan.

4) Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing
Pelanggan yang loyal tidak mudah tertarik dengan adanya jenis-jenis
produk lain, mereka sudah meyakini pada produk yang mereka gunakan
pada saat sekarang, dan sulit untuk berpindah ke produk yang lain,
produk yang mereka gunakan saat ini sudah dianggapnya sebagai
produk yang benar-benar indah dan sesuai diinginkan, dan
Pelangganpun sudah mempercayai terhadap produk yang saat ini

mereka gunakan (Firmansyah, 2019).

C. Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara yang bersifat dugaan dari suatu

penelitian yang dilakukan dan masih perlu diuji kebenarannya (Sugiyono, 2012).
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Berdasarkan landasan teori diatas dapat dirumuskan hipotesis atau dugaan

sementara bahwa :

1.

Ho: : Merger tiga bank syariah (BUMN) tidak berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia

. Hay : Merger tiga bank syariah (BUMN) berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah Bank Syariah Indonesia

Hoo: Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia

Ha> : Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia

Ho3 : Brand Image produk Syariah tidak berpengaruh loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia

Haz : Brand Image produk syariah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia

. Hos : Merger tiga bank syariah, kualitas layanan, dan brand image produk

syariah tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia

Has : Merger tiga bank syariah, kualitas layanan, dan brand image produk
syariah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia.

D. Kerangka Berfikir

X1
Merger Tiga Bank
Syariah (BUMN)

Y

S .
X2 Loyalitas Nasabah

Kualitas Layanan

X3
Brand Image

Gambar 2.1 : Kerangka Berfikir
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A. Desain Penelitian

Desain penelitian merupakan dasar atau pedoman untuk melaksanakan
penelitian yang dimulai dari menentukan instrumen penelitian, menentukan
populasi dan sampel, mengumpulkan data, dan menganalisis data. Desain penelitian
disebut juga metode penelitian yang menggambarkan suatu prosedur atau teknik
dalam mengumpulkan data dan menganalisisnya (Nuswantoro, 2019). Dalam
penulisan ini, metode yang digunakan oleh penulis adalah metode kuantitatif.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini dapat dikatakan kuantitatif karena
pada penelitian ini data berupa angka-angka dan analisis statistik yang memiliki
karakter probablistik dengan analisis linear berganda. Pendekatan tersebut
digunakan untuk menilai ada atau tidaknya pengaruh antara variabel dependent dan
independent, dalam penelitian ini variabel independent yang digunakan adalah
merger tiga bank syariah, kualitas layanan, dan brand image produk syariah.
Sedangkan variabel dependennya adalah loyalitas nasabah bank syariah Indonesia
(BSI) di Yogyakarta. Data yang digunakan adalah data primer dengan teknik survey
menggunakan kuesioner sebagai alat pengambilan data. Kemudian hasil dari
analisis tersebut akan dibahas menggunakan statistik deskriptif, yaitu metode-
metode yang menyajikan dan mengumpulkan suatu data hingga menjadi sebuah

informasi yang berguna.

B. Lokasi penelitian

Lokasi penelitian yang akan dilakukan penulis adalah di Yogyakarta.

C. Waktu Pelaksanaan Penelitian
Adapun waktu yang digunakan oleh penulis dalam melakukan penelitian

akan dilaksakan mulai dari bulan April 2021 sampai dengan selesai.

27



28

D. Subjek dan Objek penelitian

Subjek penelitian merupakan apa yang akan diselidiki dalam sebuah
penelitian (Luthfiyah, 2018). Subjek penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini adalah Nasabah Bank Syariah Indonesia yang ada di Yogyakarta. Sedangkan
objek penelitian yaitu sesuatu yang menjadi penelitian. Objek pada penelitian ini
adalah pengaruh merger tiga bank syariah (BUMN), kualitas layanan, dan brand
image produk syariah terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia di
Yogyakarta.

E. Populasi dan Sampel

Populasi adalah semua individu atau unit-unit yang dijadikan sasaran dalam
penelitian. Populasi dibatasi sebagian jumlah penduduk atau individu yang paling
sedikit memiliki satu sifat yang sama (Sutrisno, 2011). Sedangkan Morissan ( 2015)
mendefinisikan populasi adalah sekumpulan subjek, variabel, konsep, atau
fenomena. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Syariah
Indonesia di Yogyakarta .

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik
non probability sampling yaitu dengan metode purposive sampling. Metode
purposive sampling adalah sampel yang ditentukan berdasarkan kriteria-kriteria
yang telah ditentukan sebelumnya (Widi, 2018). Kriteria atau persyaratan dalam
penentuan sampel adalah sebagai berikut :

1. Responden berusia minimal 18 tahun

2. Responden adalah Nasabah Bank Syariah Indonesia

3. Responden berdomisili di Yogyakarta

Menurut Purba (1996) bahwa sampel minimal untuk penelitian dapat

ZZ

diketahui dengan rumus : n = W
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Keterangan :

Z =Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam penelitian sampel

Moe = Margum of error atau tingkat maksimum kesalahan yang dapat
ditoleransi

n = Besarnya sampel

Tingkat keyakinan yang digunakan adalah 95% atau Z = 1.96 dan Moe 10%
atau 0.1, Maka jumlah dari sampel penelitian ini dengan menggunakan

rumus tersebut sebagai berikut :

_ 1.96%
"~ 201’
n=296,04

Maka, ditentukan jumlah sampel minimal pada penelitian ini adalah
sebanyak 96,04 orang. Namun untuk memudahkan maka dibulatkan

menjadi 100 responden.

F. Sumber Data
Data adalah segala informasi yang dikekola pada suatu kegiatan penelitian
sehingga dapat menjadikan dasar dalam mengambil keputusan. Adapun sumber

data yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Sumber data primer, yaitu data yang diperolah dari sumber pertama di
lapangan. Atau data yang diperoleh langsung dari objek penelitian.
Penelitian ini yaitu berupa angket atau kuesioner yang akan disebar kepada
sejumlah responden. Dalam penelitian ini data primer diperoleh dari
nasabah Bank Syariah Indonesia di Yogyakarta.

2. Sumber data sekunder, yaitu sumber data yang diperoleh dengan cara
membaca, mempelajari, dan memahami melalui media lain yang bersumber
dari literatur, buku-buku, serta dokumen (Sugiyono, 2012). Dalam
penelitian ini data sekunder diperoleh dari sejumlah literatur dan buku yang

membahas terkait penelitian.
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G. Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini merupakan Penelitian Lapangan (Field Research), yaitu
penelitian dilakukan langsung ke objek penelitian dengan tujuan menggambarkan
dari semua fakta yang terjadi pada objek penelitian, agar permasalahan bisa
terselesaikan. Metode pengumpulan data dilakukan dengan metode Non Probability
Sampling. Dalam penelitian ini teknik yang digunakan untuk mengumpulkan data
yaitu menggunakan kuesioner.

Kuesioner merupakan Teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberi beberapa pertanyaan atau pernyataan kepada responden untuk

dijawabnya (Sugiyono, 2012).

H. Definisi Konseptual Variabel dan Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel adalah penarikan batasan pada suatu konsep
dengan menjelaskan ciri-ciri yang spesifik yang lebih subtanstif (Sugiyono, 2012).
Dalam penelitian terdapat dua variabel yaitu variabel dependen dan independen.
1. Variabel Dependen atau Terikat (YY)

Variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel
bebas, variabel terikat pada penelitian ini yaitu Loyalitas nasabah pada Bank
Syariah Indonesia. Loyalitas nasabah merupakan perilaku seseorang yang
terkait dengan merek sebuah produk perbankan, termasuk kemungkinan
memperbaharui kontrak merek dimasa mendatang, seberapa mungkin
nasabah merubah dukungannya terhadap merek, seberapa mungkin
perasaan nasabah ingin meningkatkan citra positif terhadap produk tersebut
(Hasan, 2008).

2. Variabel Independen atau Bebas (X)
Variabel independen merupakan variabel bebas yang mempengaruhi
variabel terikat. Adapun variabel independen pada penelitian ini yaitu :
a. Merger Tiga Bank Syariah (X1)
Merger adalah penggabungan dari beberapa perusahaan menjadi
satu perusahaan baru yang beroperasi dengan ketentuan baru atas dasar

persetujuan perusahaan sebelumnya. Dalam hal ini merger dari ketiga
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bank syariah tersebut yaitu Bank Mandiri Syariah, bank BRISyariah dan
bank BNI Syariah menjadi PT Bank Syariah Indonesia.

b. Kualitas Layanan (X2)

Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan (excellence)
yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk
memenuhi apa yang diinginkan pelanggan. Dalam kualitas layanan
terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan itu
sendiri, yaitu expect service dan perceived service (Tjiptono, 2004).

e. Brand Image (X3)

Brand image adalah persepsi pelanggan terkait asosiasi terhadap
merek suatu produk yang diciptakan perusahaan untuk menciptakan
sebuah nilai suatu produk dalam menarik dan meyakinkan pelanggannya
yang mempengaruhi daya ingat pelanggan dalam membentuk citra
merek.

Tabel 3.1 Operasional Variabel

No Variabel Indikator Pertanyaan
. : 1. Saya menggunakan jasa
! klz)s/::;;zs Belg:]bellan dan produk bank syariah
(Firmansyah g indonesia secara  terus

2019) y menerus
. 2. Saya mencoba
mfgﬁ?ﬁ:' roduk menggunakan produk lain
|7 v P yang ada di bank syariah
J indonesia  selain  yang

saya pilih saat ini

Merekomendasi 3. Saya merekomendasikan
kan roduk kepada orang lain untuk
kepada poran menabung di bank syariah

Iaif: g indonesia
Menuniukkan 4. Saya  tidak  tertarik
kekebajlan menggunakan produk
terhadan tarikan yang ditawarkan bank lain
P 5. Saya tidak akan beralih ke
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pesaing

bank lain

Merger  Tiga
Bank Syariah

(Alhusain,
2021)

Produk
inovatif

yang

. Produk yang bervariatif

dan inovatif membuat saya
memilih  bertransaksi di
bank syariah indonesia

. Bank syariah indonesia

mampu mencapai daya
saing Yyang sustainable
(berkelanjutan)

Jaringan
luas

yang

. Jaringan kantor tersebar

luas dan mudah dijangkau
memudahkan saya dalam
bertransaksi

SDM
kompeten

yang

Karyawan yang handal
dan berkompeten dalam
pelayanan membuat saya
tidak ragu bertransaksi
pada  bank  syariah
indonesia

Sistem TI
andal

yang

. Bank syariah indonesia

memberikan kemudahan
untuk menggunakan
internet banking dalam
bertransaksi

Permodalan
yang kuat

. Aset dan modal yang

besar membuatsaya yakin
untuk  bertransaksi  di
bank syariah indonesia

Efisiensi

. Bank syariah indonesia

memiliki tingkat
efisiensi yang tinggi
pada operasional
perusahaan

Kualitas
Layanan

(Hardiansya

Tangible
(berwujud)

. Penampilan  karyawan

bank syariah indonesia
selalu rapi
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h, 2011)

. Fasilitas pada bank

syariah indonesia sudah
lengkap dan nyaman

Reliability
(reliabilitas)

. Bank syariah indonesia

selalu memberikan
kemudahan dan tepat
waktu dalam pelayanan

Responsivess
(ketanggapan)

Karyawan bank syariah
indonesia selalumerespon
permintaan transaksi dan
memberikan  informasi
dengan baik dan cepat

Karyawan bank syariah
indonesia  memberikan
pelayanan dengan sikap
yang ramah, sopan dan
santun

Assurance
(Jjaminan)

. Pihak bank syariah

indonesia memberikan
jaminan keamanan
dalam bertransaksi

. Pihak bank indonesia

menjaga  kerahasiaan
data transaksi nasabah

Emphaty
(empati)

. Pihak bank syariah

indonesia memberikan
pelayanan tanpa
membedakan  kondisi
ekonomi nasabah

Karyawan bank syariah
indonesia selalu
mendengarkan keluhan
nasabah

Brand Image

(Firmansyah
, 2019)

Keunggulan

. Produk bank syariah

indonesia sesuai dengan
kebutuhan nasabah
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. Brand produk pada bank

syariah  sesuai dengan
prinsip-prinsip syariah

Kekuatan Biaya  pembukaan
rekening  cukup
terjangkau

Keunikan . Logo atau simbol pada

bank syariah indonesia
mudah di ingat

I. Instrument Penelitian yang Digunakan

Instrument penelitian yaitu suatu alat yang digunakan peneliti dalam

pengambilan data untuk menganalisis hasil penelitian.

1. Skala Pengukuran

Skala Likert merupakan teknik pengukuran data yang digunakan

pada penelitian kali ini. Skala ini dimaksudkan untuk mengukur sikap dari

individu dalam suatu dimensi yang sama dan menempatkan dirinya kearah

satu kontinuitas dari butir soal. Skala ini sebagai alternative responden

untuk menjawab soal yang telah disediakan oleh peneliti, sehingga

responden cukup mejawab dengan cara checklist jawaban yang sesuai.

Format skala disediakan dalam pilihan angka 1 sampai dengan 5. Angka satu

dari sangat tidak setuju sampai angka lima melambangkan arti sangat setuju

(Sugiyono, 2012). Alternatif yang digunakan sebagai berikut :

Tabel 3.2 Skala Pengukuran

No Pernyataan Skor
1 | Sangat Tidak Setuju (STS) 1
2 | Tidak Setuju (TS) 2
3 | Netral (N) 3
4 | Setuju (S) 4
5 | Sangat Setuju (SS) 5
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2. Kuesioner
Dalam penelitian ini instrumen yang digunakan yaitu kuesioner.
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data dengan cara membagikan
angket yang berisi pertanyaan atau pernyataan kepada responden untuk

dijawab dengan didasarkan pada petunjuk-petunjuk yang diberikan.

Adapun angket yang digunakan oleh penulis dalam penelitian berisi
empat variabel yaitu, variabel Merger Tiga Bank Syariah, Kualitas Layanan,
Brand Image Produk Syariah dan Loyalitas Nasabah. Setiap poin
pertanyaan dalam angket disusun atas dasar indikator dari masing-masing

variabel. Dalam hal ini instrumen yang digunakan adalah kuesioner.

J. Teknik Analisis Data
Pada penelitian kali ini peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu
dengan menggunakan analisis deskriptif yang dilakukan dengan cara memaparkan
atau mendeskripsikan data. Analisis ini digunakan untuk menggambarkan
informasi yang dapat digali dari data secara komprehensif dengan cara
mendeskripsikan data melalui berbagai macam cara. Analisis deskriptif pada
penelitian bertujuan untuk menginterprestasikan dan menarik kesimpulan dari
sejumlah data yang sudah terkumpul. Analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda dengan menggunakan software
SPSS versi 26.
1. Uji Kualitas Data
a. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk mengukur valid tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dapat dikatakan valid jika memiliki
kemampuan mengukur dan mengungkapkan data dari validitas yang
diteliti secara tepat. Untuk melakukan uji validitas digunakan nilai
Signifikan (2-tailed) yaitu dengan mengkorelasikan skor signifikansi tiap
item dengan skor batas signifikansi. Pengujian ini menggunakan SPSS 26
untuk menguji validitas suatu pertanyaan. Untuk mengetahui validitas

suatu pertanyaan dapat menggunakan kriteria keputusan berikut : Jika
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korelasi antara skor masing-masing butir petanyaan dengan total skor
mempunyai tingkat signifikan dibawah 0,01 atau 0,05 (tergantung dari
hasil uji menggunakan SPSS 26), maka butir pertanyaan dinyatakan valid
dan sebaliknya (Ghozali, 2011).

Tabel 3.3 Hasil Uji Validitas

Variabel Item Siginifikan Tingkat Keterangan
Pertanyaan (2-tailed) F?;?tr; i:)i/l;zr;]
Merger Tiga P1 0,01 0,00 Valid
Bank Syariah |55 0,01 0,00 Valid
1) P3 0,01 0,00 Valid
P4 0,01 0,00 Valid
PS5 0,01 0,00 Valid
P6 0,01 0,00 Valid
P7 0,01 0,00 Valid
Kualitas Q1 0,01 0,00 Valid
Layanan 02 0,01 0,00 Valid
(X2) Q3 0,01 0,00 Valid
Q4 0,01 0,00 Valid
Q5 0,01 0,00 Valid
Q6 0,01 0,00 Valid
Q7 0,01 0,00 Valid
Q8 0,01 0,00 Valid
Q9 0,01 0,00 Valid
Brand Image R1 0,01 0,00 Valid
(X3) R2 0,01 0,00 Valid
R3 0,01 0,00 Valid
R4 0,01 0,00 Valid
Loyalitas Y1l 0,01 0,005 Valid
Nasabah Y2 0,01 0,00 Valid
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(Y)

Y3 0,01 0,00 Valid
Y4 0,01 0,00 Valid
Y5 0,01 0,00 Valid

Sumber: Data primer diolah 2021

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas pada prinsipya yaitu untuk menguji data yang kita
peroleh sebagai hasil dari jawaban (kuesioner) yang Kita bagikan.
Menurut Ghozali, suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila jawaban
dari penyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu
(Ghozali, 2011). Pengujian ini menggunakan SPSS 26 dengan
digunakannya Cronbach Alpha sebagai alat uji reliabilitas dengan
kriteria pengujian Cronbach Alpha > 0,60, maka variabel dinyatakan
reliabel (Ghozali, 2011).

Tabel 3.4 Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach | Nilai Kritis | Keterangan
Alpha
Merger Tiga Bank 0,911 0,6 Reliabel
Syariah (X1)
Kualitas Layanan 0,954 0,6 Reliabel
(X2)
Brand Image 0,900 0,6 Reliabel
(X3)
Loyalitas Nasabah 0,776 0,6 Reliabel
(Y)

Sumber : Data primer diolah 2021

Berdasarkan hasil uji reliabilitas dapat diketahui bahwa nilai
koefisien Cronbach alpha pada semua variabel masing-masing yang
terdiri dari 25 pertanyaan nilainya > dari nilai kritis. Jadi semua
pertanyaan dalam penelitian ini dapat dikatakan reliabel dan handal

untuk di ujikan selanjutnya.
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2. Statistika Deskriptif

Statistika Deskriptif adalah metode-metode yang digunakan dalam
pengumpulan dan penyajian suatu gugus data sehingga memberikan
informasi yang bermanfaat. Pengklasifikasian menjadi statistika deskriptif
dan statistika inferensia dilakukan berdasarkan kegiatan yang dilakukan.
Statistika deskriptif hanya memberikan informasi mengenai data yang
dimiliki dan sama sekali tidak menarik inferensia atau kesimpulan apapun
tentang gugus induknya yang lebih besar. Contoh statistika deskriptif yang
sering digunakan adalah, tabel, diagram, grafik, dan besaran-besaran lain di
media cetak. Dengan statistika deskriptif, kumpulan data yang diperoleh akan
disajikan secara ringkas dan rapi serta dapat memberikan informasi inti dari

kumpulan data yang ada (Santoso, 2009).

3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Bertujuan untuk menguji apakah model regresi, data variabel
dependen dan independen yang dipakai berdistribusi normal atau tidak.
Seperti diketahui bahwa uji t dan uji F diasumsikan bahwa nilai rasidual
mengikuti distribusi normal. Ada beberapa cara salah satunya dengan
analisis grafik. Dasar pengambilan keputusan:

1) Jika data tersebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogramnya menunjukan pola distribusi
normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

2) Jika data tersebar jauh dari diagonal atau tidak mengikuti arah
diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi
normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas
(Bawono, 2006).

b. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas memiliki tujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independen). Dalam model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi
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korelasi di antara variabel bebas. Uji Multikolinearitas dilihat dari nilai
tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF) dari hasil analisis dengan
menggunakan SPSS. Apabila nilai tolerance value lebih besar daripada
0,10 dan VIF lebih kecil daripada 10 maka dapat ditarik kesimpulan tidak

terjadi multikolinearitas (Santoso, 2009).

c. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji
model regresi apakah terjadi ketidaksamaan varians dan residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Dalam menguji apakah terdapat
heteroskedastisitas atau tidak dilakukan dengan menggunakan uji
Glejser, apabila uji Glejser menunjukan variabel independen signifikan
mempengaruhi variabel dependen dapat disimpulkan terjadi indikasi
heteroskedastisitas. Apabila probabilitas signifikannya menunjukan nilai
diatas 0.05 atau 5% maka dalam model regresi yang digunakan terjadi
heteroskedastisitas atau tidak (Ghozali, 2016).
4. Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel dependent dan independent dalam penelitian ini yaitu :
Merger Tiga Bank Syariah (X1), Kualitas Layanan (X2) dan Brand Image
Produk Syariah (X3), terhadap Loyalitas Nasabah (Y). Pembentuk umum
yang digunakan untuk persamaan regresi linear berganda adalah sebagai
berikut :
Y=a+b1X1+b2X2+b3X3+e
Keterangan :
Y = Loyalitas Nasabah
a = Konstanta
b1b2b3 = Koefisien Regresi
X1 = Merger Tiga Bank Syariah
X2 = Kualitas Layanan
X3 = Brand Image Produk Syariah

e = error term/ sisa
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Uji Koefisien Regresi Secara parsial (t test)

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh keterlibatan Merger
Tiga Bank Syariah (X1), Kualitas Layanan (X2) Brand Image Produk
Syariah (X3) secara persial atau individu terhadap loyalitas nasabah .
Dengan Kriteria pengujian :
Hipotesis diterima jika nilai probabilitas t (Signifikan t) < a
Hipotesis ditolak jika nilai probabilitas t (Signifikan t) > a
Uji Koefisien Regresi Secara Simultan (F test)

Uji F digunakan untuk menguji hipotesis yang memberi pernyataan
mengenai pengaruh Merger Tiga Bank Syariah (X1), Kualitas Layanan
(X2), dan Brand Image Produk Syariah (X3), secara keseluruhan terhadap
Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia (Y) dengan karakteristik :
Hipotesis diterima jika nilai probabilitas F (Siginifikan F) < a
Hipotesis ditolak jika nilai probabilitas F (Signifikan F) > a

c. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk memberikan penjelasan
mengenai proporsi variabel terikat yang bisa dijelaskan oleh variabel
independent. Nilai koefisien determinasi adalah O<R?<I nilai R? yang
kecil berarti kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel
terikat sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu memiliki arti bahwa
variabel bebas memberikan hampir seluruh informasi yang dibutuhkan

untuk memprediksi variabel terikat.



BAB IV
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Analisis Deskriptif Hasil Penelitian

Objek penelitian ini adalah pengaruh merger tiga bank syariah (BUMN),
kualitas layanan dan brand image produk syariah terhadap loyalitas nasabah.
Dimana dalam penelitian ini yang diteliti adalah nasabah bank syariah
Indonesia yang ada di Yogyakarta. Dalam penelitian ini diperoleh sebanyak
110 responden dengan menggunakan teknik purposive sampling dengan
kriteria: 1) responden minimal berusia 18 tahun, 2) responden merupakan
nasabah bank syariah Indonesia, dan 3) responden berdomisili di
Yogyakarta. Berikut pemaparan mengenai profil nasabah bank syariah
Indonesia yang bertindak sebagai responden penelitian:

Agar memudahkan dalam mengindentifikasi responden dalam
penelitian ini maka penulis menyajikan hasil penelitian dalam bentuk tabel
berdasarkan beberapa karakteristik responden yaitu sebagai berikut :

a. Kriteria Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.1 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin

Kategori Jumlah Presentase
Responden
Laki-laki 37 33,6%
Perempuan 73 66,4%
Total 110 100%

Sumber : Data primer diolah 2021

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa mayoritas responden
adalah perempuan dengan jumlah sebanyak 73 responden sedangkan laki-
laki sebanyak 37 responden. Dalam penentuan jumlah responden laki-laki
maupun perempuan dilakukan secara random sesuai dengan Kriteria yang

mencukupi.
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b. Kriteria Responden Berdasarkan Usia
Tabel 4.2 Karakteristik Berdasarkan Usia

Kategori Jumlah | Presentase
Responden
18 — 28 tahun 103 93,6%
29- 39 tahun 5 4,5%
>40 tahun 2 1,8%
Total 110 100%

Sumber : Data primer diolah 2021

Tabel diatas menunjukkan bahwa usia paling tinggi didominasi dari
18 tahun sampai dengan 28 tahun dengan jumlah 103 responden. Kedua,
usia 29 sampai dengan 39 tahun dengan jumlah 5 responden dan terakhir
usia lebih dari 40 tahun hanya sebanyak 2 responden.
c. Kriteria Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Tabel 4.3 Karakteristik Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Kategori Jumlah Presentase
Responden

SD 0 0%
SMP 0 0%
SMA 80 72, 7%
S1 28 25,5%
S2 2 1,8%
S3 0 0%

Total 110 100%

Sumber : Data primer diolah 2021

Berdasarkan hasil data yang diolah menunjukkan bahwa hanya ada
3 pendidikan terakhir yang dipilih yaitu SMA, S1 dan S3 dengan jumlah
pendidikan terakhir SMA adalah yang paling tinggi yaitu sebanyak 80
responden, S1 sebanyak 28 responden, S2 sebanyak 2 responden dan

untuk lulusan lainnya berjumlah O responden.

d. Kriteria Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4.4 Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan

Kategori Jumlah Presentase
Responden
Ibu Rumah Tangga 0 0%
Pelajar 0 0%




Mahasiswa 91 82,7%
PNS 0 0%
Karyawan Swasta 12 10,9%
Wirausaha 2 1,8%
Lainnya 5 4,5%
Total 110 100%
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Sumber : Data primer diolah 2021

Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini
mayoritas sebagai mahasiswa dengan jumlah 91 responden sesuai dengan
rentang usia 18 — 28 tahun, karyawan swasta sebanyak 12 responden,
wirausaha sebanyak 2 responden dan pekerjaan lainnya sebanyak 5

responden.

. Kriteria Responden Berdasarkan Pendapatan

Tabel 4.5 Karakteristik Berdasarkan Pendapatan

Kategori Jumlah | Presentase
Responden

< Rp. 1.000.000 46 41,8%
Rp. 1.000.000 sd Rp. 40 36,4%
2.000.000
Rp. 2.000.000 sd Rp. 9 8,2%
3.000.000
> Rp. 3.000.000 15 13,6%

Total 110 100%

Sumber : Data primer diolah 2021

Pada tabel diatas menunjukkan bahwa jumlah pendapatan
responden dengan pendapatan < Rp. 1.000.000 sebanyak 46 responden,
pendapatan dari Rp. 1.000.000 sd Rp. 2.000.000 sebanyak 40 responden,
pendapatan Rp. 2.000.000 sd Rp. 3.000.000 sebanyak 9 responden dan
terakhir pendapatan dengan jumlah > Rp. 3.000.000 sebanyak 15

responden.



f. Kriteria Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah
Tabel 4.6 Karakteristik Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah
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Kategori Jumlah | Presentase
Responden
1 tahun 34 30,9%
1 - 2 tahun 26 23,6%
>2tahun 50 45,5%
Total 110 100%
Sumber : Data primer diolah 2021

Dari 110 responden yang diperoleh dari penelitian ini
menunjukkan bahwa responden yang sudah lama menjadi nasabah bank
syariah Indonesia dalam kurun waktu 1 tahun sebanyak 34 responden,
kurun waktu 1 — 2 tahun sebanyak 26 responden dan lebih dari 2 tahun

sebanyak 50 responden.

2. Stastika Deskriptif
a. Statistika Deskriptif Variabel Penelitian
Data yang terkumpul dari responden kemudian diolah menggunakan

program SPSS versi 26, dengan memberikan hasil sebagai berikut yaitu :

Tabel 4.7 Statistika Deskriptif

Variabel N Rata-Rata | Std.Deviasi | Varians
Merger Tiga Bank | 110 | 29,10 4,061 16,494
Syariah (X1)

Kualitas Layanan | 110 | 38,89 5,040 25,401
(X2)

Brand Image 110 | 17,05 2,320 5,380
Produk Syariah

(X3)

Loyalitas Nasabah | 110 | 19,11 3,520 12,392
(Y)

Sumber : Data primer diolah 2021



45

Berdasarkan data yang didapatkan dari 110 responden yang sudah
diolah, dengan ini mendapatkan hasil nilai rata-rata dari masing-masing
variabel sebagai berikut:

1) Variabel dependen yaitu loyalitas nasabah (Y) mendapatkan nilai

rata-rata 19,11 dengan standar deviasi 3,520.

2) Variabel independen yaitu merger tiga bank syariah (X1)

mendapatkan nilai rata-rata 29,10 dengan standar deviasi 4,061.

3) Variabel independen yaitu kualitas layanan (X2) mendapatkan nilai

rata-rata 38,89 dengan standar deviasi 5,040.

4) Variabel independen yaitu brand image produk syariah (X3)

mendapatkan nilai rata-rata 17,05 dengan standar deviasi 2,320.

3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk dapat diketahui normal atau tidaknya
suatu data yang di analisis pada penelitian ini. Pengujian ini dilihat dari
sebaran standardized residual pada gambar p-plot. Dari hasil uji yang
sudah dilakukan menggunakan stastistik didapatkan bahwa data menyebar
disekitar garis sumbu diagonal dan tidak terdapat titik atau data yang
berada diluar garis. Hal ini dapat ditarik kesimpulan bahwa nilai residual

dapat dikatakan terdistribusi secara normal.

Tabel 4.8 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 110
Normal parameters P Mean .0000000
Std.Deviation 2.28177224
Most Extreme Differences | Absolute 105
Positiv .053
Negative .-105
Test Statistic 105
Asymp. Sig. (2-tailed) .004°¢
Exact Sig. (2-tailed) 162
Point Probability .000

Sumber : Data primer diolah 2021



46

Dari hasil uji yang dilakukan dengan menggunakan uji kolmogorov
smirnov di atas diketahui bahwa hasil uji normalitas menunjukan bahwa
nilai dari signifikasi 0,162 > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa nilai

residual dari data penelitian ini mempunyai distribusi yang normal.

. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya
hubungan yang kuat antar variabel independent. Pengujian ini dilakukan
dengan melihat nilai tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF) dari

hasil analisis menggunakan SPSS.
Berikut hasil dari uji multikolinearitas :

Tabel 4.9 Hasil Uji multikolinearitas

Indikator Nilai Nilai VIF
Tolerance
Merger Tiga Bank 0,290 3,452
Syariah
Kualitas Layanan 0,414 2,416
Brand Image 0, 353 2,835

Sumber : Data primer diolah 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa nilai tolerance pada
variabel merger tiga bank syariah adalah 0,290, nilai tolerance pada
variabel kualitas layanan adalah 0,414 dan nilai tolerance pada variabel
brand image adalah 0,353. Ketiga variabel tersebut mendapatkan hasil
lebih dari 0,100. Selanjutnya dilihat dari nilai VIF pada variabel merger
tiga bank syariah adalah 3,452, variabel pada kualitas layanan adalah
2,416 dan variabel pada brand image adalah 2,835. Ketiga variabel
tersebut mendapatkan hasil nilai VIF kurang dari 10. Sehingga dapat
ditarik kesimpulan bahwa data dari penelitian ini tidak terjadi

multikolinearitas yang dilihat dari nilai tolerance maupun VIF.



c. Uji Heteroskedastisitas
Uji
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Heteroskedasitas dilakukan untuk menguji ada tidaknya

heteroskedasitas yaitu apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan

antara varians dan residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.

Tabel 4.10 Uji Heteroskedastisitas

Variabel Signifikansi | Standar Signifikansi
Merger Tiga Bank 0,149 0,05
Syariah

Kualitas Layanan 0,205 0,05

Brand Image 0,613 0,05

Sumber : Data primer diolah 2021

Berdasarkan tabel diatas yang di uji menggunakan uji glejser

menghasilkan bahwa nilai signifikansi pada variabel merger memiliki

nilai 0,149 lebih besar dari 0,05, variabel kualitas layanan memiliki nilai

0,205 lebih dari 0,05, dan terakhir variabel brand image memiliki nilai
0,613 lebih dari 0,05. Oleh karena itu dapat ditarik kesimpulan bahwa data

penelitian tidak terjadi heteroskedastisitas dikarenakan semua variabel

independen memiliki nilai lebih dari 0,05.

4. Regresi Linear Berganda

a. Uji Koefisien Regresi Secara parsial (t test)

Uji t digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh dari

masing-masing variabel bebas (secara parsial) terhadap variabel terikat

pada penelitian ini. Berikut hasil dari uji t :
Tabel 4.11 Uji t test

Variabel pr Signifikan Standar
Siginifikansi
Merger Tiga Bank 1,283 0,202 0,05
Syariah
Kualitas Layanan 2,462 0,015 0,05
Brand Image 4,159 0,000 0,05

Sumber : Data primer diolah 2021

Adapun kesimpulan dari hasil uji t pada tabel diatas yaitu sebagai

berikut :
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a.) Uji hipotesis pertama

Dari tabel diatas dihasilkan nilai signifikansi variabel merger tiga
bank syariah (X1) yaitu 0,202 > 0,05, maka Hoz diterima dan H;
ditolak artinya merger tiga bank syariah tidak berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia

b.) Uji hipotesis kedua

Dari tabel diatas dihasilkan nilai signifikansi variabel kualitas
layanan (X2) yaitu 0,015 < 0,05, maka HO2 ditolak dan H2 diterima
artinya kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah bank syariah Indonesia.

c.) Uji hipotesis ketiga

Dari tabel diatas dihasilkan nilai signifikansi variabel brand image
produk Syariah (X3) yaitu 0,000 < 0,05, maka HO3 ditolak dan H3
diterima artinya brand image produk syariah memiliki pengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia.

b. Uji Koefisien Regresi Secara Simultan (F test)

Uji F yang digunakan pada penelitian ini untuk pengujian secara
keseluruhan pengaruh variabel independent yakni merger tiga bank
syariah (X1), kualitas layanan (X2) dan brand image produk syariah (X3)
terhadap variabel dependen yakni loyalitas nasabah ().

Tabel 4.12 Hasil Uji F

Model Sum of Df Mean F Sig
Squares Square

Regression | 783.184 3 261.061 | 48.762 | .000P

Residual 567.507 106 5.354

Total 1350. 691 109

Sumber : Data primer diolah 2021

Berdasarkan tabel data diatas dapat dilihat bahwa nilai signifikansi
dari variabel X1, X2 dan X3 secara keseluruhan terhadap variabel Y yaitu
0,000° < 0,05 maka HO4 ditolak dan H4 dapat diterima. Sehingga ditarik
kesimpulan bahwa terdapat pengaruh dari variabel X1, X2 dan X3



49

terhadap variabel Y secara simultan. Hal ini berarti variabel tiga bank
syariah, kualitas layanan, dan brand image produk syariah berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia.

c. Koefisien Determinasi (R?)

Pengujian R Square atau R? dilakukan untuk memberikan
penjelasan mengenai proporsi variabel terikat yang bisa dijelaskan oleh
variabel bebasnya.

Tabel 4.13 Hasil Uji R?

Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate
1 7612 ,580 ,568 2.314

Sumber : Data primer diolah 2021

Berdasarkan data tabel tersebut diketahui bahwa nilai Koefisien korelasi
berganda (R) adalah 0,761% yaitu sangat kuat dan nilai koefisien
determinasi berganda (R square) yaitu 0,580. Hal ini diartikan bahwa
variabel bebas mampu menjelaskan variabel terikat dengan nilai sebesar
58% dan sisanya 42% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dibahas
dalam penelitian ini. Dengan ini, pengujian pada HO4 ditolak dan H4
diterima. Artinya merger tiga bank syariah, kualitas layanan dan brand
image produk syariah secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah bank syariah.

B. Pembahasan
1. Pengaruh Merger Tiga Bank Syariah Terhadap Loyalitas Nasabah

Bank Syariah Indonesia

Hasil penelitian yang sudah dilakukan oleh penulis menunjukkan
bahwa dari variabel merger ketiga bank syariah yaitu bank syariah mandiri,
BRIsyariah dan BNI syariah tidak berpengaruh positif pada loyalitas
nasabah. Hal ini di lihat dari hasil nilai signifikan 0,202 lebih besar dari nilai
alpha 0,05 yang membuktikan bahwa H1 ditolak. Sehingga dari hasil
penelitian tersebut menyimpulkan bahwa adanya penggabungan dari ketiga
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bank syariah sama sekali tidak mempengaruhi loyalitas nasabah pada bank
syariah tersebut.

Williams, He, & Conners (2018) menguji peran komunikasi dan efek
mediasi dari sikap dalam menentukan perilaku loyalitas stakeholder selama
proses merger yang dilakukan perusahaan. Hasil penelitian ini menunjukkan
sikap stakeholder adanya merger disini mempengaruhi pada loyalitas.
Sedangkan pada perilaku yang dirasakan sama sekali tidak mempengaruhi
sikap dan loyalitas. Hasil penelitian ini sejalan dengan penulis bahwa
loyalitas tidak dipengaruhi oleh adanya merger, namun berbeda yaitu pada
penelitian terdahulu meneliti objek sikap dan perilaku invidu adanya merger
sedangkan penulis fokus pada objek merger terhadap loyalitas.

Adanya merger dari tiga bank syariah milik negara dilakukan untuk
meningkatkan pangsa pasar. Walaupun perbankan syariah menunjukkan tren
positif, tingkat penetrasi market perbankan syariah di Indonesia masih
tergolong kecil jika dibandingkan dengan perbankan konvensional. Dengan
dilakukannya merger justru akan memiliki peluang yaitu memperluas pangsa
pasar yang ada dan efisiensi biaya operasional. Jadi pihak bank syariah
Indonesia ini harus bisa meningkatkan kinerja yang ada, salah satunya
dengan mempertahankan loyalitas dari nasabah yang sudah menjadi nasabah
lama dari ketiga bank syariah (Figri, Azzahra, Branitasandini & Pimada
2020). Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Sari dan
Musdholifah (2021) menjelaskan bahwa perusahaan sesudah merger
memiliki perbedaan kinerja (Sari & Musdholifah, 2021). Semakin bagus
kinerja perusahaan, maka nasabah akan tetap tinggal dan bertahan pada
perusahaan tersebut. Konteks ini adalah loyalitas yang dalam pada bank
syariah Indonesia.

Faktanya dari hasil penelitian yang didapatkan penulis, merger tiga
bank syariah tidak mempengaruhi loyalitas nasabah. Hal ini diduga dapat
terjadi, karena adanya merger tidak mempengaruhi nasabah untuk mudah
berpindah layanan ke bank syariah lainnya atau beralih ke bank
konvensional dikarenakan nasabah sudah tidak meragukan kinerja dari bank
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BUMN setelah adanya penggabungan. Ini dapat dilihat pada saat masa
transisi merger bank syariah Indonesia tetap berusaha memberikan kinerja
yang baik dengan memberikan pelayanan yang memudahkan nasabah. dan
nasabah sudah mempercayakan asetnya pada bank syariah Indonesia selama
tidak merugikan nasabah. Sehingga nasabah sudah menaruh loyalitasnya.
Dari sisi perspektif ekonomi Islam sendiri merger dalam suatu
perusahaan tidak dilarang dengan syarat tidak bertentangan dengan ajaran
syariat Islam. Bank hasil merger ini tetap menjalankan usaha sesuai prinsip
Islam dan tidak keluar dari etika bisnis dan hukum kontrak syariah. Dengan
ini bank syariah Indonesia justru memberikan kejelasan suatu hukum syariah
pada operasional usahanya.
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank

Syariah Indonesia

Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan oleh penulis menunjukkan
bahwa nilai signifikansi 0,015 kurang dari alpha 0,05, nilai signifikan kuarng
adri 0,05. Maka dengan ini membuktikan bahwa H2 diterima yang artinya
variabel kualitas layanan (X2) berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah bank syariah Indonesia di Yogyakarta. Hasil penelitian ini
mendukung penelitian yang dilakukan oleh Mustofa (2016); Putri & Suasana
(2017) yang membuktikan bahwa faktor kualitas layanan memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal diatas
menggambarkan hal yang sama dengan hasil yang telah diperoleh oleh
penulis bahwa kualitas pelayanan yang baik memiliki dampak terhadap
loyalitas nasabah dalam menggunakan jasa perusahaan serta produk dari
bank syariah Indonesia.

Dalam perspektif Islam sendiri pengaruh kualitas layanan terhadap

onalltas nasabah terdapat dalam Surah Al- Baqarah Ayat 267 yang berbunyl
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Artinya: “Hai orang-orang yang béeriman, nafkahkanlah (di jalan

Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa
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yang kamu keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih
yang buruk-buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak
mau mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya.
Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji .

Ayat tersebut menegaskan bahwa Islam sangat memperhatikan
sebuah pelayanan yang memiliki kualitas tinggi, memberikan yang baik,
dan tidak memberikan yang buruk. Thorik dan Utus (2006) menjelaskan
bahwa pelayanan yang berkualitas bukan hanya pada sebatas mengantar
atau melayani namun juga mengerti, memahami, dan merasakan. Dengan
demikian maka penyampaian akan sampai pada heart share dan
memperkokoh posisi di dalam mind share konsumen. Adanya kedua unsur
tersebut, terciptanya loyalitas yang kuat pada pelanggan.

Tolak ukur kualitas pelayanan dalam Islam yaitu harus sesuai
standarisasi syariah yang kemudian menjadi standar penilaian seperti
pertama, ketanggapan pegawai yang terdapat didalam Q.S Al-Maidah ayat
1 berbunyi :

é‘ e r§~L° L}J Ly rum M pf\‘ JA J,L,.n, gl 15 ‘ m W
»yuv%wu\ rfr‘ﬁw\ /

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, penuhilah janji-janji...”

dan professional dalam bekerja sebagaimana disebut dalam Alqur’an surah

Al-Insyirah ayat 7 berbunyi :

wuu o C ﬁ G

Artinya : “Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan),
tetaplah bekerja keras untuk urusan yang /ain .

Kedua, keandalan atau reliabilitas yang dicapai secara akurat yang
terdapat dalam surah Q S Al-Ahzab ayat 21, yang berbunyl

,\_é cw 2o - w © P
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Artlnya : sesungguhnya telah ada pada diri Rasulullah itu suri
tauladan yang baik bagimu (yaitu) bagi orang mengharapkan (rahmat)
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Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan yang banyak mengingat Allah” dan
hal itu yang dicontohkan oleh nabi Muhammad SAW.

Ketiga, jaminan yang diberikan akan meningkatkan kepercayaan, rasa
aman, bebas dari resiko. Hal ini akan membuat nasabah loyal. Hal ini sesuai

duelaskan pada Q S Al Imran ayat 159.

J_.l{j.x J 4”‘ & - 4»\ é“ J-(j-d e \;b JN‘ 3 v—“)j\"”j v‘g fuw\)
Artinya : “Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu
maafkanlah mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan
bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, apabila

engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah.
Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal”.

Keempat, sikap empati pegawai kepada nasabah yang dijelaskan pada

surah An-Nahl ayat 90, berbunyi :

vﬁm @J‘J M‘J e o K;,AJ\ PR L;Lg\j QLM&\) J,wu ,.b &
T TS S T
Artinya “sesungguhnya Allah memerintahkan (kamu) berlaku adil dan
berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang
perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran
agar kamu bisa mengambil pelajaran”.

Kelima, wujud fisik misal dari cara berpakaian pada pegawai bank
syariah Indonesia dalam hal ini Allah melarang menonjolkan kemewahan
sesuai dengan Surah Al -A’raf ayat 26.

ijj (’_<J)M @\y L.NLJ <,.Lp LJJ,,\ £ (u‘ & L

Artinya “Hai anak Adam, sesurigguhnya kami telah menurunkan
kepadamu pakaian untuk menutup aurat dan pakaian indah untuk
perhiasan”.

Jadi dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
pada bank syariah Indonesia tergolong baik sesuai dengan standar syariah
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yang telah dijelaskan dalam Al-Qur’an. Dengan ini juga pihak bank syariah
Indonesia harus lebih memperhatikan lagi terhadap kualitas layanan yang
akan diberikan kepada nasabahnya. Sehingga dari hasil penelitian tersebut
dapat disimpulkan bahwa hipotesis mengenai kualitas layanan berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia di terima. Hal ini diduga
karena semakin tingginya kualitas layanan yang diberikan pihak bank
syariah Indonesia kepada nasabah, maka nasabah merasakan kepuasan yang
sesuai dengan harapan mereka menyebabkan nasabah tetap memilih layanan
dan produk pada bank syariah Indonesia secara konsisten dan memakainya
lagi di waktu mendatang.

Pengaruh Brand Image Produk Syariah Terhadap Loyalitas Nasabah

Bank Syariah Indonesia

Hasil penelitian yang sudah dilakukan oleh penulis menunjukkan
bahwa nilai signifikansi bernilai 0,000 kurang dari nilai alpha yaitu 0,05.
Maka dengan ini membuktikan bahwa H3 diterima, yang artinya variabel
brand image produk syariah memiliki pengaruh yang positif terhadap
loyalitas nasabah bank syariah Indonesia di Yogyakarta.

Hasil penelitian ini memberikan gambaran bahwa brand image
produk syariah dikategorikan setuju dan dapat diterapkan pada bank syariah
Indonesia. Hal ini dilihat dari jawaban kuesioner yang diberikan nasabah
sebagian besar memberikan tanggapan setuju, ini artinya pada bank syariah
Indonesia sudah dapat menerapkan brand image produk syariah dengan
faktor yang ada yaitu citra merek yang unggul, keunikan citra merek yang
unik, dan sebuah merek yang kuat. Karena penerapan brand image yang baik
dan tepat sesuai standar syariah maka dapat menambah jumlah nasabah yang
menabung di bank syariah Indonesia sehingga dapat tercapai tujuan dari
entitas itu sendiri.

Citra produk merupakan suatu tampilan produk, dalam islam sendiri
penampilan produk tidak membohongi pelanggan, baik menyangkut besaran
kuantitas maupun kualitas. Brand image dalam pandangan islam tertuang

dalam Q.S Asy- Syu’ara’ ayat 181-183 berbunyi :
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Artinya: Sempurnakanlah takaran dan Janganlah kamu termasuk

orang-orang yang merugikan; dan timbanglah dengan timbangan yang
lurus. Dan janganlah kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan
janganlah kamu merajalela di muka bumi dengan membuat kerusakan .

Dalam surah tersebut memberikan pedoman kepada kita bahwa
pentingnya menjaga kualitas produk yang kita jual yaitu dengan tidak
memanipulasi atau merugikan pembeli dengan kecurangan yang kita buat.
Selain itu citra merek yang dimiliki Rasulullah juga dijelaskan dalam Al-
Qur’an pada Surat Al-Qalam ayat 4 berbunyi :

e gl 45

Artinya: “Dan sesungguhnyd kamu (Muhammad) benar-benar
berbudi pekerti yang agung ”.

Ayat tersebut menjelaskan bahwa Rasulullah memiliki akhlak yang
mulia dan sebagai penyempurna akhlak manusia. Oleh karena itu,
perdagangan yang dilakukan dengan akhlak yang baik dengan
mengutamakan kualitas yang baik adalah mencerminkan akhlak Rasulullah.

Hasil penelitian diatas sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan
Brando dan Mariaty (2016) membuktikan bahwa variabel brand image
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BRIsyariah
Pekanbaru. Hasil penelitian ini juga menguatkan penelitian yang dilakukan
olenh (Istigomah & Mulazid, 2018) yang menjelaskan brand image
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Penelitian penulis sama
dengan penelitian yang dilakukan oleh Brando dan Mariaty, dan penelitian
yang dilakukan oleh Istigomah dan Mulazid juga berfokus terhadap brand
image terhadap loyalitas nasabah. Namun pada penelitian mereka
menggunakan hanya satu atau dua variabel independent. Sedangkan penulis
memakai tiga variabel dan subjek penelitian pada penulis yaitu nasabah bank

BSI yang tergolong bank baru hasil merger tiga bank umum syariah.



56

4. Pengaruh Merger Tiga Bank Syariah, Kualitas Layanan, dan Brand
Image Produk Syariah Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah

Indonesia

Dari hasil analisis uji F yang telah dilakukan oleh peneliti didapatkan
nilai F hitung berjumlah 48,762 dan nilai probabilitas 0,000°. maka ditarik
kesimpulan bahwa merger tiga bank syariah, kualitas layanan, dan brand
image produk syariah secara bersama (simultan) berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah bank syariah Indonesia di Yogyakarta. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan,
strategi kreatif yang dimiliki dan kemampuan inovasi yang diciptakan pada
bank syariah Indonesia akan menyebabkan tingginya loyalitas nasabah pada
bank tersebut. Jadi, nasabah yang sudah lama menjadi nasabah pada bank
syariah sebagian besar mempengaruhi loyalitas mereka pada produk dan
penggunaan pada bank syariah Indonesia itu sendiri.

Seorang manusia dituntut harus selalu loyal kepada Allah SWT dan
Rasul-Nya, namun tidak hanya dalam hablun minallah, dalam bermuamalah
juga diperbolehkan. Loyalitas dalam urusan muamalah sesuai dengan
perspektif Islam dapat dibangun atas dasar muamalah yang memberikan
manfaat pada kedua belah pihak, karena dapat memenuhi kewajiban hak
masing-masing melalui nilai-nilai Islam yang diterapkan pada aktivitas
usaha bank syariah Indonesia. Penjelasan loyalitas ini terdapat pada surah
Al- Maldah ayat 54-55 berbunyi:

N,;J‘ e :Jﬁ my;j(_@dz. ;Jw ! &u dw Fag u‘r<”‘ Jd, Je ‘w‘ :J;Jj\ b
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Artinya “Hai orang-orang yang beriman, barangsiapa”di antara

kamu yang murtad dari agamanya, maka kelak Allah akan mendatangkan
suatu kaum yang Allah mencintai mereka dan mereka mencintai-Nya, yang
bersikap lemah lembut terhadap orang-orang mukmin, yang bersikap keras
terhadap orang-orang kafir, yang berjihad di jalan Allah, dan yang tidak

takut kepada celaan orang yang suka mencela. ltulah karunia Allah,
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diberikan-Nya kepada siapa yang dikehendaki-Nya, dan Allah Maha luas
(pemberian-Nya) lagi Maha mengetahui. Sesungguhnya penolong kamu
hanyalah Allah, Rasul-Nya, dan orang-orang yang beriman, yang
mendirikan shalat dan menunaikan zakat, seraya mereka tunduk (kepada
Allah)”.

Disisi lain, seorang muslim tidak diperbolehkan loyal pada sesuatu
yang dilarang dalam ketentuan syariah seperti riba. Dalam kategori hablum
minannas ini, berarti kita tidak diperbolehkan bekerjasama apalagi menjual
loyalitas muslim kepada hal-hal yang berbau riba. Oleh karenanya, dalam
beberapa firman-Nya, Allah mengingatkan orang-orang beriman tentang hal

ini dalam surat Ali Imron (03): 28 yang berbunyi :
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Artinya” “Janganlah orang-orang mukmin mengambil orang-orang

kafir menjadi wali dengan meninggalkan orang-orang mukmin.
Barangsiapa berbuat demikian, niscaya lepaslah ia dari pertolongan Allah,
kecuali karena (siasat) memelihara diri dari sesuatu yang ditakuti dari
mereka. Dan Allah memperingatkan kamu terhadap diri (siksa)-Nya. Dan
hanya kepada Allah kembali (mu) ”.

Sehingga hasil penelitian diatas mendukung penelitian Mercuri,
Barusman & Oktaviannur (2020) yang menjelaskan bahwa kualitas layanan
dan brand image mempengaruhi loyalitas nasabah. Hal ini juga menguatkan
penelitian yang dilakukan oleh Laela & Sadiq (2019) yang membuktikan
bahwa kualitas pelayanan dan brand image produk syariah secara bersama
(simultan) mempengaruhi loyalitas nasabah. Dari penelitian terdahulu
mendapati hasil yang sejalan dengan peneliti, penelitian terdahulu fokus
pada dua variabel yaitu kualitas layanan dan brand image produk syariah
terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan penelitian penulis menambahkan satu
variabel menjadi tiga variabel yaitu merger tiga bank syariah, kualitas

layanan dan brand image produk syariah terhadap loyalitas nasabah.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data penelitian yang sudah dilakukan oleh
penulis, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:
1. Merger tiga bank syariah (BUMN) tidak memberikan pengaruh
terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia. Hal ini ditunjukkan
dengan hasil nilai signifikan 0,202 > 0,05, artinya H1 ditolak

2. Kualitas layanan memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah
bank syariah Indonesia. Hal ini ditunjukkan dengan hasil nilai

signifikan sebesar 0,015 < 0,05, artinya H2 diterima.

3. Brand image produk syariah memberikan pengaruh terhadap loyalitas
nasabah bank syariah Indonesia. Hal ini ditunjukkan dengan hasil nilai

signifikan sebesar 0,000 < 0,05, artinya H3 diterima.

4. Merger tiga bank syariah, kualitas layanan, dan brand image produk
syariah memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah bank syariah
Indonesia. Hal ini ditunjukkan dengan diperoleh nilai F hitung 48,762

dan nilai probabilitas sebesar 0,000P.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan penulis, ada beberapa saran

yang akan diberikan yaitu sebagai berikut :

1. Bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti topik yang sama dengan
penelitian ini diharapkannya dapat menyempurnakan penelitian
tersebut dengan menambahkan variabel-variabel lain yang belum
diteliti dalam penelitian ini. Peneliti selanjutnya diharapkan juga
menambah jumlah responden lebih banyak, agar variasi data yang
dihasilkan lebih akurat.

59
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2. Pada penelitian selanjutnya, diharapkan meneliti lebih dalam terkait
variabel merger bank syariah yang tergolong masih baru untuk
mengetahui peningkatan atau perubahan pada loyalitas nasabah dari

adanya penggabungan bank syariah.

3. Bagi pihak bank syariah Indonesia harus lebih memperhatikan apa yang
dibutuhkan nasabah agar loyalitas nasabah tetap tercipta dan bertahan.
Karena dengan ini, akan menunjang keberhasilan bank syariah
Indonesia itu sendiri dan perusahaan dapat lebih unggul dari pesaing

dan pendatang baru di pasaran.
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DAFTAR LAMPIRAN
Lampiran 1
ANGKET PENELITIAN

PENGARUH MERGER TIGA BANK SYARIAH (BUMN), KUALITAS
LAYANAN, dan BRAND IMAGE PRODUK SYARIAH TERHADAP
LOYALITAS NASABAH BANK SYARIAH INDONESIA DI
YOGYAKARTA

A. Pengantar

Saya Hikmah wahyuningsih, Mahasiswi Ekonomi Islam Angkatan
2017, Fakultas Ilmu Agama Islam, Universitas Islam Indonesia, yang
sedang melakukan penelitian untuk tugas akhir. Saya memohon kesediaan
Bapak/lbu, Saudara/i isikan dijamin kerahasiaanya, dan hanya akan
digunakan untuk kepentingan akademis semata. Oleh karena itu saya
membutuhkan responden dengan Kriteria sebagai berikut :
1. Responden berusia minimal 18 tahun
2. Responden adalah nasabah Bank Syariah Indonesia (BSM, BNIS,BRIS)
3. Responden berdomisili di Yogyakarta

Atas kesediaan Bapak/lbu, Saudara/i Saya ucapkan terima kasih.

Yogyakarta, 23 April 2021

(Hikmah Wahyuningsih)

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner
a) Mohon dengan hormat kesediaan Bapak/ibu, suadara/l untuk
menjawab seluruh pertanyaan yang disediakan
b) Pilihlah jawaban sesuai dengan keadaan yang sesungguhnya



c) Keterangan angka jawaban, yaitu :
1. Sangat Tidak Setuju (STS)

2. Tidak Setuju (TS)

3. Netral (N)

4. Setuju (S)

5. Sangat Setuju (SS)

PENGARUH MERGER TIGA BANK SYARIAH (BUMN),
KUALITAS LAYANAN, DAN BRAND IMAGE PRODUK
SYARIAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH BANK SYARIAH
INDONESIA DI YOGYAKARTA

A. ldentitas Responden

Nama Lengkap
Jenis Kelamin : a. Laki-laki
b. Perempuan
Usia :a. 18 — 28 tahun
b. 29 — 39 tahun
c. > 40 tahun
No Hp
Alamat Domisili di Yogyakarta
Pendidikan Terakhir :a. SD
b.SMP
c. SMA
d. S1
e.S2
f. S3
Pekerjaan :a. Ibu Rumah Tangga

b. Pelajar



c. Mahasiswa

d. PNS

e. Karyawan Swasta

f. Wirausaha

g. Lain-lainnya............
Pendapatan :a. <Rp 1.000.000,-

b. Rp.1.000.000,- sd Rp.2.000.000,-
. Rp.2.000.000,- sd Rp.3.000.000,-
. >Rp. 3.000.000,-

O O O

. Lain-lainnya.............
:a. 1 tahun
b. 1 -2 tahun

c. > 2 tahun

Lama Menjadi Nasabah

B. Indikator Merger Tiga Bank Syariah

No Pernyataan Jawaban

Merger Tiga Bank Syariah

1 Produk yang bervariatif dan inovatif | Sangat tidak setuju O O O O O
membuat saya memilih bertransaksi di | Sangat setuju

bank syariah Indonesia

2 Bank syariah indonesia mampu | Sangat tidak setuju O O O O O
mencapai daya saing yang sustainable | sangat setuju

(berkelanjutan)

3 | Aset dan modal yang besar membuat | Sangat tidak setuju O O 0 O O
saya yakin untuk bertransaksi di bank | sangat setuju

syariah Indonesia

4 | Jaringan kantor tersebar luas dan | Sangat tidak setuju O O O O O
mudah dijangkau memudahkan saya | Sangat setuju

dalam bertransaksi

5 Karyawan yang handal dan | Sangat tidak setuju O O 0 0 O
berkompeten dalam pelayanan | Sangat setuju

membuat saya tidak ragu bertransaksi
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pada bank syariah Indonesia

Bank syariah indonesia memberikan
kemudahan ~ untuk  menggunakan

internet banking dalam bertransaksi

Sangat tidak setuju OO0OO O

Sangat setuju

Bank syariah indonesia memiliki
tingkat efisiensi yang tinggi pada

operasional perusahaan

Sangat tidak setuju 00000

Sangat setuju

C.

Indikator Kualitas Layanan

No

Pernyataan

Jawaban

Kualitas Laya

nan

Penampilan karyawan bank syariah

indonesia selalu rapi

Sangat tidak setuju 0 O O 0 O

Sangat setuju

Fasilitas pada bank syariah indonesia

sudah lengkap dan nyaman

Sangat tidak setuju O O O 0 O

Sangat setuju

Bank syariah  indonesia  selalu
memberikan kemudahan dan tepat

waktu dalam pelayanan

Sangat tidak setuju O O O O O

Sangat setuju

Karyawan bank syariah indonesiaselalu
merespon permintaan transaksi dan
memberikan informasi dengan

baik dan cepat

Sangat tidak setuju O O O 0 O

Sangat setuju

Karyawan bank syariah indonesia
memberikan pelayanan dengan sikap

yang ramah, sopan dan santun

Sangat tidak setuju O O O O O

Sangat setuju

Pihak  bank  syariah  indonesia
memberikan jaminan keamanan dalam

bertransaksi

Sangat tidak setuju O O O 0 O

Sangat setuju

Pihak bank syariah indonesia menjaga

kerahasiaan data transaksi nasabah

Sangat tidak setuju O O O O O

Sangat setuju
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8 Pihak  bank  syariah  indonesia | Sangat tidak setuju OO0 0O
memberikan pelayanan tanpa | sangat setuju
membedakan kondisi ekonomi nasabah

9 Karyawan bank syariah indonesia | Sangat tidak setuju OO0 0O
selalu mendengarkan keluhan nasabah | sangat setuju

D. Indikator Brand Image Produk Syariah

No Pernyataan Jawaban

Brand Image Produk Syariah

1 Logo atau simbol pada bank syariah Sangat tidak setuju 0O0OO0O
indonesia mudah di ingat Sangat setuju

2 Produk bank syariah indonesia sesuai | Sangat tidak setuju OO0 O O
dengan kebutuhan nasabah Sangat setuju

3 Brand produk pada bank syariah sesuai | Sangat tidak setuju OO0 O O
dengan prinsip-prinsip syariah Sangat setuju

4 Biaya pembukaan rekening cukup | Sangat tidak setuju 0OOOO0OO
terjangkau Sangat setuju

E. Indikator Loyalitas Nasabah

No Pernyataan Jawaban

Loyalitas Nasabah

1 Saya menggunakan jasa dan produk Sangat tidak setuju 0OOO00O
bank syariah indonesia secara terus Sangat setuju
menerus

2 Saya mencoba menggunakan produk | Sangat tidak setuju OO OO O

lain yang ada di bank syariah indonesia
selain yang saya pilih saat

ini

Sangat setuju
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Saya merekomendasikan kepada orang
lain untuk menabung di bank syariah

Indonesia

Sangat tidak setuju 0OO0O0O

Sangat setuju

Saya tidak tertarik menggunakan

produk yang ditawarkan bank lain

Sangat tidak setuju 00000

Sangat setuju

Saya tidak akan beralih ke bank lain

Sangat tidak setuju 0OO0O0O

Sangat setuju
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Lampiran 2

Data Hasil Kuesioner
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Lampiran 3
Uji Validitas dan Reliabilitas

1. Hasil Uji Validitas
a. Variabel Merger Tiga Bank Syariah (X1)

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1_Total
X1.1 Pearson Correlation 1 .705™ 782" .654" .665™ .566™ .858™ .916™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .001 .006 .000 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22
X1.2 Pearson Correlation .705" 1 567" .353 .602" .361 .651" 738"
Sig. (2-tailed) .000 .006 107 .003 .099 .001 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22
X1.3 Pearson Correlation 782" 567" 1 787" 522" 494" .610" .852"
Sig. (2-tailed) .000 .006 .000 .013 .019 .003 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22
X1.4 Pearson Correlation .654" .353 787" 1 .654" .698™ 473" .826"
Sig. (2-tailed) .001 107 .000 .001 .000 .026 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22
X1.5 Pearson Correlation .665™ .602™ 522" .654" 1 465" .639" 791"
Sig. (2-tailed) .001 .003 .013 .001 .029 .001 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22
X1.6 Pearson Correlation .566" .361 494" .698" 465" 1 547" 730"
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Sig. (2-tailed) .006 .099 .019 .000 .029 .008 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22
X1.7 Pearson Correlation .858" .651" .610™ 473" .639™ 547" 1 .829™
Sig. (2-tailed) .000 .001 .003 .026 .001 .008 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22
X1_Total |Pearson Correlation 916" 738" .852" .826" 791" 730" .829" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
b.Variabel Kualitas Layanan (X3)
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2_Total
X2.1 Pearson Correlation 1 769" .670" .832" .832" .643" .668™ .535" .688™ .854™
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .001 .001 .010 .000 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
X2.2 Pearson Correlation 769" 1 .895™ .805" 704" 704" 721" .645™ 751" .905™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
X2.3 Pearson Correlation .670" .895™ 1 711" 745" 844" 764" .659™ .680™ .898™
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .001 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
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X2.4 Pearson Correlation .832" .805™ 711" 1 713" .604™ .645™ .555" .750™ .853"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .003 .001 .007 .000 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
X2.5 Pearson Correlation .832" 704" 745" 713" 1 .780" 706" 513" .598™ .842™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .015 .003 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
X2.6 Pearson Correlation .643" 704" 844" .604™ .780" 1 .806™ a74" .681" .880™
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .003 .000 .000 .000 .000 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
X2.7 Pearson Correlation .668™ 721" 764" .645™ .706™ .806™ 1 779" 617" .865™
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .002 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
X2.8 Pearson Correlation 535" .645™ .659" 555" 513" T74" 779" 1 678" .801"
Sig. (2-tailed) .010 .001 .001 .007 .015 .000 .000 .001 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
X2.9 Pearson Correlation .688" 751" .680™ .750" .598™ .681" 617" .678" 1 .841"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .003 .000 .002 .001 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
X2_Total Pearson Correlation .854" .905™ .898" .853" .842" .880™ .865" .801" 841" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*_Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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d. Variabel Brand Image Produk Syariah (X3)

Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3_Total

X3.1 Pearson Correlation 1 .658™ 485" 749" .826™
Sig. (2-tailed) .001 022 .000 .000

N 22 22 22 22 22
X3.2 Pearson Correlation .658™ 1 677" .868™ .902™
Sig. (2-tailed) .001 .001 .000 .000

N 22 22 22 22 22
X3.3 Pearson Correlation .485" 677" 1 782" .837"
Sig. (2-tailed) 022 .001 .000 .000

N 22 22 22 22 22
X3.4 Pearson Correlation 749" .868" 782" 1 .962™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 22 22 22 22 22

X3 Total | Pearson Correlation .826™ .902" 837" .962" 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 22 22 22 22 22

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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e. Variabel Loyalitas Nasabah ()

Correlations

Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y_Total
Y.1 Pearson Correlation 1 592" 426" -.030 .213 579"
Sig. (2-tailed) .004 .048 .894 .342 .005
N 22 22 22 22 22 22
Y.2 Pearson Correlation 592" 1 439" .399 470" .790™
Sig. (2-tailed) .004 041 .066 027 .000
N 22 22 22 22 22 22
Y.3 Pearson Correlation 426" 439" 1 .353 475" 736"
Sig. (2-tailed) .048 041 107 025 .000
N 22 22 22 22 22 22
Y.4 Pearson Correlation -.030 .399 .353 1 738" .703"
Sig. (2-tailed) 894 .066 107 .000 .000
N 22 22 22 22 22 22
Y.5 Pearson Correlation 213 470" 475" 738" 1 .816™
Sig. (2-tailed) 342 027 025 .000 .000
N 22 22 22 22 22 22
Y_Total Pearson Correlation 579" .790" 736" .703" .816" 1
Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 .000 .000
N 22 22 22 22 22 22

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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2.Hasil Uji Reliablitas

a. Variabel Merger Tiga Bank Syariah (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
911 7

b. Variabel Kualitas Layanan (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Iltems
.954 9

c. Variabel Brand Image Produk Syariah (X3)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.900 4

d. Variabel Loyalitas Nasabah (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Iltems
776 5
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Lampiran 4

Uji Stastistika Deskriptif

Descriptive Statistics

N Range Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance
Total_X1 110 15 20 35 29.10 4.061 16.494
Total_X2 110 19 26 45 38.89 5.040 25.401
Total_X3 110 9 11 20 17.05 2.320 5.383
Total_Y 110 17 8 25 19.11 3.520 12.392
Valid N (listwise) 110




Lampiran 5
Uji Asumsi Klasik

1. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 110
Normal Parameters?P Mean .0000000

Std. Deviation 2.28177224
Most Extreme Differences Absolute .105

Positive .053

Negative -.105
Test Statistic .105
Asymp. Sig. (2-tailed) .004¢
Exact Sig. (2-tailed) .162
Point Probability .000

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction
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2 .Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -2.623 1.838 -1.427 157
Merger Tiga Bank Syariah .130 .101 .150 1.283 .202 .290 3.452
Kualitas Layanan .168 .068 241 2.462 .015 414 2.416
Brand Image .669 161 441 4.159 .000 .353 2.835
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
3, Hasil Uji Heteroskedasitas (Glejser)
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.142 1.032 2.077 .040
Merger Tiga Bank Syariah .083 .057 .259 1.455 .149
Kualitas Layanan -.049 .038 -.190 -1.275 .205
Brand Image -.046 .090 -.082 -.507 .613

a. Dependent Variable: Abs_Res
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Lampiran 6

Uji Linear Berganda

1. Hasil Uji t parsial

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -2.623 1.838 -1.427 .157
Merger Tiga Bank Syariah .130 .101 .150 1.283 .202 .290 3.452
Kualitas Layanan .168 .068 241 2.462 .015 414 2.416
Brand Image .669 161 441 4.159 .000 .353 2.835
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
2. Hasil Uji F Simultan
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
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1 (Constant)

2.142 1.032 2.077 .040
Merger Tiga Bank Syariah .083 .057 .259 1.455 .149
Kualitas Layanan -.049 .038 -.190 -1.275 .205
Brand Image -.046 .090 -.082 -.507 .613

a. Dependent Variable: Abs_Res

3. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®

Model

R Square

Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

7612

.580

.568

2.314

a. Predictors: (Constant), Brand Image, Kualitas Layanan, Merger Tiga Bank

Syariah

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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