UNIVER

MERCU BUANA

PENGARUH BRAND IMAGE, SERVICE QUALITY, DAN
CUSTOMER VALUE TERHADAP KEPUASAN NASABAH

TESIS

FIKRI AULAWI RUSMAHAFI
55117110125

PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MERCUBUANA
2020

http://mercubuana.ac.id/



UNIVER

MERCU BUANA

PENGARUH BRAND IMAGE, SERVICE QUALITY, DAN
CUSTOMER VALUE TERHADAP KEPUASAN NASABAH

TESIS

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat untuk Menyelesaikan
Program Pasca Sarjana

Program Studi Magister Manajemen

FIKRI AULAWI RUSMAHAFI
55117110125

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MERCU BUANA
2020

http://mercubuana.ac.id/



LEMBAR PENGESAHAN TESIS

Judul : Pengaruh Brand Image, Service Quality dan Customer Value Terhadap
Kepuasan Nasabah.

Bentuk Tesis : Penelitian/Riset Bisnis

Nama : Fikri Aulawi Rusmahafi

Nim : 55117110125

Program : Magister Manajemen

Tanggal

(Dr. Ritin Wtlandari, SE.,MM.)

MERCU BUANA.

Direktur Program Pascasarjana : Ketua Program Studi
Magister Manajemen
(Prof. Dr. Ing. Mudrik. Alaydrus) ) (Dudi Permana, Ph.D)

http://mercubuana.ac.id/



PERNYATAAN SIMILARITY CHECK

Saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan, bahwa karya ilmiah yang ditulis oleh

Nama : FIKRI AULAWI RUSMAHAFI
NIM :55117110125
Program Studi : MAGISTER MANAJEMEN

dengan judul “PENGARU. /ICE QUALITY, DAN CUSTOMER VALUE

TERHADAP KEPUASAN
Turnitin pada tanggal

MERCU

http://mercubuana.ac.id/



LEMBAR PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan dengan sebenar-benarnya
bahwa semua pernyataan dalam tesis ini :

Judul : Pengaruh Brand Image, Service Quality, dan Customer
Value Terhadap Kepuasan Nasabah.

Bentuk Tesis £ Riset Bisnis

Nama - Fikri Aulawi Rusmahafi

NIM : 5511710125

Program : Magister Manajemen

Tanggal

Merupakan hasil penelitian dan merupakan karya saya sendiri dengan
bimbingan dosen pellﬁhmﬁng yang Wmn dengan Surat Keputusan
Program Studi Magtslez-'ﬁﬁnajmﬁr__ ram Pascasarjana Universitas Mercu
Buana.

Tesis ini belum pernah lﬁ@kﬁmmmpemleh gelar kesarjanaan pada
program sejenis di perguruan fingei lain. Semua informasi, data dan hasil
pengolahan data yang disajikan, telah dinyatakan secara jelas sumbernya dan
dapat diperiksa kebenarannya.

MERCU BUANA«

Fikri Aulaw1 Rusmahafi

http://mercubuana.ac.id/



ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of brand image, service quality, and
customer value on customer satisfaction of bank Muamalat Indonesia. Where,
customer satisfaction is part of the formation and to grow market share, in
general, and increase the rank of Bank Muamalat in the Islamic banking industry.
Multiple linear regression analysis was used to test three independent variables
namely brand image, service quality, and customer value on customer
satisfaction. The research data came from 150 customer respondents who saved
at Bank Muamalat Indonesia Ciputat, BSD, and Cipulir branches. The results
showed that the brand image variable did not significantly influence the customer
satisfaction of Bank Muamalat Indonesia, while the variable service quality and
customer value had a significant positive effect on customer satisfaction of Bank
Muamalat Indonesia. However, a good reputation, Identical to Islamic Banks,
trusted and Islamic, needs to be attached and socialized to strengthen the brand
image. On the other hand, the speed of service is a factor of customer satisfaction
that needs major attention, and speed of service creates a strong customer value
regarding expected performance.

Keyword: Islamic Bank, Customer value, Brand Image, Service Quality,
Customer Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek, kualitas
layanan, dan nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah bank Muamalat Indonesia.
Dimana, kepuasan nasabah merupakan bagian dari pembentukan dan
pertumbuhan pangsa pasar secara umum, serta meningkatkan pangkat Bank
Muamalat di industri perbankan syariah. Analisis regresi linier berganda
digunakan untuk menguji tiga variabel independen yaitu citra merek, kualitas
layanan, dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Data penelitian
berasal dari 150 responden nasabah yang menabung di Bank Muamalat Indonesia
Cabang Ciputat, BSD, dan Cipulir. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank
Muamalat Indonesia, sedangkan variabel kualitas pelayanan dan nilai nasabah
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat
Indonesia. Namun reputasi yang baik, Identik Bank Syariah, Terpercaya dan
Islami perlu dilekatkan dan disosialisasikan untuk memperkuat citra merek. Di
sisi lain, kecepatan layanan merupakan faktor kepuasan pelanggan yang perlu
mendapat perhatian besar, dan kecepatan layanan menciptakan nilai pelanggan
yang kuat terkait kinerja yang diharapkan.

Kata kunci: Bank Islam, Nilai Pelanggan, Citra Merek, Kualitas Layanan,
Kepuasan Pelanggan
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