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[bookmark: ABSTRAK][bookmark: _bookmark0]ABSTRAK
Ada beberapa hal yang mempengaruhi pembelian tabungan rencana mandiri antara lain dari segi kepercayaan nasabah, kualitas pelayanan, service brand equity, dan loyalitas nasabah.Berdasarkan permasalahan metode penelitian ini yang digunakan adalah metode kuantitatif dan metode deskriptif.
Penelitian kuantitatif umumnya menggunakan desain eksplanasi, dengan tujuan mengekspanasi untuk menguji hubungan hipotesis antara variabel. Dengan jenis penelitian ini, jelas ada beberapa hipotesis yang sedang diuji untuk menetukan kebenaranya
Penelitian ini dilakukan untuk menganalisa seberapa pengaruh kepercayaan nasabah, kualitas pelayanan, service brand equity, loyalitas nasabah, terhadap keputusan pembelian pada produk tabungan rencana mandiri di PT. Penelitian menyadari bahwa penilitian ini terhadap keputusan pembelian memiliki keterbatasan, hanya berfokus terhadap PT Bank Mandiri (persero) tbk area jabodetabek dan dalam penelitian ini penulis mengambil sampel 80 nasabah bank mandiri.
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Service Brand Equity, Loyalitas Nasabah, Keputusan Pembelian.



[bookmark: ABSTRACT][bookmark: _bookmark1]ABSTRACT
There are several things that affect the purchase of the savings plan Mandiri, among others, in terms of customer trust, service quality, service brand equity, and customer loyalty.
[image: ]Quantitative research generally uses an explanatory design, with the aim of expanding to test the hypothetical relationship between variables. With this type of research, it is clear that several hypotheses are being tested to determine their validity
This research was conducted to analyze how the influence of customer trust, service quality, service brand equity, customer loyalty, on purchasing decisions on independent plan savings products at PT. The research realizes that this research on purchasing decisions has limitations, it only focuses on PT Bank Mandiri (Persero) tbk Jabodetabek area and in this study the authors took a sample of 80 bank independent customers.
Keywords: Service Quality, Service Brand Equity, Customer Loyalty, Purchase Decision.
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1.1. [bookmark: 1.1._Latar_Belakang_Masalah][bookmark: _bookmark5]Latar Belakang Masalah
Bank merupakan suatu lembaga keuangan suatu negara yang diberi kewenangan untuk menghimpun, mengurus dan mengatur segala urusan keuangan. Harapanya perbankan dapat memaksimalkan penggunaan pembiayaan untuk mendorong perekonomian dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat.
Setiap negara memiliki bank sentral sebagai pusat dan acuan bagi bank umum. Di indonesia, Bank Indonesia (BI) adalah bank sentral. Bank Indonesia diatur dengan Undang-Undang Repulik Idonesia No. 10 Tahun 1998 tentang kegiatan Perbankan.
Pengertian bank menurut Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 tentang perbankan, yaitu suatu lembaga niaga yang menghimpun uang dari masyarakat dalam bentuk simpan dan kemudian mengembalikanya kepada masyarakat dalam bentuk pinjaman atau dama bentuk lain dalam rangka peningkatanstabdar hidup masyarakat. Pengertian bank sebagai perantara keuangan anatar berbagai pihak yang kelebihan dana dan kelompok yang membutuhkan uang adalah pendapat Standar Akuntansi Keuangan (PSAK) nomor 31.
Setelah memahami pengertian bank, perhatikan peran bank bagi masyarakat, sebagai berikut:
1. Financial intermediary

Menurut definisi bank dalam Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 tentang Perbankan, bank mempunyai tugas menghimpun dan menyalurkan uang melalui berbagai produk keuangan. Sehingga penggunaan dana bisa merata disemua kalangan masyarakat.
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2. Agent of trust

Bagi masyarakat, negara, dan pihak lain yang menggunakan jasanya. Dalam perannya sebagai orang yang dipercaya, bank wajib menjadi pihak yang dapat dipercaya dan menggunakan kepercayaan pengguna jasanya untuk menjaga dan memelihara nilai uang.
3. [image: ]Agent of development

Keberadaan bank mampu menawarkan kegiatan dan pelayanan kepada masyarakat dalam rangka meningkatkan dan mengembangkan pendapatan melalui investasi, komsumsi, distribusi dan penggunaan uang lainya. Agar masyarakat dapat memperoleh manfaat dan memajukan pembagunan ekonomi suatu negara.
4. Agent of service

Fungsi utama bank adalah sebagai agen layanan yang dimaksudkan untuk melayani berbagai kepentingan keuangan masyarakat. Sesuai dengan perannya sebagai penyedia jasa bank harus memberikan jasa keuangan semaksimal mungkin dan tanggap terhadap kepentingan penggunanya.
Ada banyak jenis bank dan diklasifikasikan menurut berbagai aspek mulai dari fungsi, kepemilikan, kinerja, operasional, dan bentuk hukum. Lebih jelasnya mengenai jenis-jenis bank adalah sebagai berikut.
Menurut fungsinya, jenis bank dibagi menjadi tiga yaitu bank sentgral, bank umum, dan bank peerkreditan rakyat. Bank sentral merupakan lembaga keuangan yang memiliki kekuasaan untuk mengarahkan kebijakan moneter suatu negara sedemikian rupa sehingga stabilitas keuangan dapat terjaga . bank umum sekarang menjadi bank yang beroperasi di komunitas secara konvensional atau syariah di bawah naungan bank sentral. BPR adalah jenis bank yang menyelenggarakan kegiatan perbankan diluar jasa pembayaran. (Pengertian Bank, Jenis-



Jenis, Dan Fungsinya Bagi Masyarakat, n.d.)

[image: ]Indonesia dalam kebijakan mengenai perbankan menganut dual banking system. Dual banking system maksudnya adalah terselenggaranya dua sistem perbankan (konvensional dan syariah secara berdampingan) yang pelaksanaanya diatur dalam berbagai peraturan perundang-undangan yang berlaku. (Wanto, 2014)
Badan usaha bisa mengetahui kepuasan menurut para konsumennya melalui umpan balik yang diberikan konsumen pada badan usaha sebagai akibatnya bisa sebagai masukan bagi keperluan pengembangan dan implementasi dan pengingkatan kepuasan nasabah . Dari sini bisa diketahui ketika nasabah komplain. Hal ini adalah peluang bagi badan usaha agar bisa mengetahui kinerja menurut badan usaha. Dengan adaanya komplain tadi badan usaha memeperbaiki dan menaikkan layanan sebagai akibatnya bisa memuaskan nasabah yang belum puas. Biasanya nasabah memiliki komitmen yang akbar dalam badan usaha yang menggapi komlain. (Musanto, n.d.)
Melalui penelitian ini dapat dipertimbangkan apakah dapat memenuhi harapan nasabah, sehingga bank dapat mempertimbangkan untuk meninggkatkan kepercayaan nasabah, kualitas pelayanan, service brand equity, dan loyalitas nasabah. Dapat dilihat dari hasil beberapa penelitian terdahulu .
Ada beberapa hal yang mempengaruhi pembelian tabungan rencana mandiri antara lain dari segi kepercayaan nasabah, kualitas pelayanan, service brand equity, dan loyalitas nasabah. Penelitian yang dilakukan sebelumnya Makhdaleva Hanura Tajudin dan Ade sofyan mulazid tentang pengaruh promosi, kepercayaan dan kesadaran merek terhadap kepuasan nasabah menggunakan produk tabungan haji (mabrur) bank syariah mandiri kcp sawangan kota depok.
Diperoleh hasil yaitu,   pengaruh   promosi,   kepercayaan   dan



kesadaran merek terhadap kepuasan nasabah menggunakan produk tabungan haji (mabrur) bank syariah mandiri berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah mengunakan produk tabungan haji (mabrur). (Tajudin & Mulazid, 2017).
[image: ]Hasil penelitian sebelumnya yang memperkuat penelitian ini adalah sebagai berikut:
Pertama, penelitian (Wahid & Puryantoro, 2019) yang menemukan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian produk.
Kedua, penelitian (Siburian & Za, 2016) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian produk .
Ketiga, penelitian (Adelina, n.d.) yang menemukan bahwa service brand equity berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian produk.
Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi kehandalan, daya tahan,ketepatan, kemudahaan operasi, dan perbaikan produu, sertia atribut berniali lainya. Setiap perusahaan yang menginginkan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, maka akan berusaha membuat produk yang berkualitas, yang ditampilkan baik melalui ciri-ciri luar (design) produk maupun inti (core) produk itu sendiri. (Weenas, 2013)
Berdasarkan penelitian sebelumnya yang menunjukan bahwa variable memiliki pengaruh yang berbeda, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kualitas pelayanan. Penelitian yang berbeda yaitu objek atau lokasi yang akan diteliti yaitu PT Bank Mandiri Area jabodetabek. Berdasarkan latar belakang diatas, penelitian sangat tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “ Analisa Faktor Yang Mempengaruhi Kepercayaan Nasabah, Kualitas Pelayanan, Service Brand Equity Loyalitas Nasabah Dalam Pembelian Produk



[bookmark: Tabungan_Rencana_Mandiri_(Studi_Kasus_Pa]Tabungan Rencana Mandiri (Studi Kasus Pada Nasabah PT Bank Mandiri Area Jabodetabek)’'
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1.2 [bookmark: 1.2_Ruang_Lingkup_Masalah][bookmark: _bookmark6]Ruang Lingkup Masalah
[image: ]Penelitian ini dapat memberikan gambaran pemahaman yang sesuai dengan tujuan yang diharapkan , oleh karena itu penulis membatasi ruang lingkup penelitian ini. Ruang lingkup ini dalam penelitian ini adalah membahas tentang pengaruh kepercayaan nasabah, kualitas pelayanan, service brand equity, loyalitas nasabah dalam keputusan pembelian produk tabungan rencana mandiri pada PT Bank Mandiri Area Jabodetabek, dimana akan dibagikan kuesioner dengan beberapa pertanyaan mengenai topik penelitian yang diisi oleh responden dengan mengunakan metode kuantitatif.
1.3 [bookmark: 1.3_Identifikasi_Penelitian][bookmark: _bookmark7]Identifikasi Penelitian

Peneliti mendapatkan beberapa permasalahan diantaranya bagaimanakah kepercayaan nasabah, kualitas pelayanan, service brand equity,loyalitas nasabah dalam pembelian produk tabungan rencana mandiri pada PT Bank Mandiri Area Jabodetabek tersebut, dan seberapa persen nasabah yang merasa puas dan tidak puas terhadap pelayanan PT Bank Mandiri Area Jabodetabek, serta manakah yang paling berpengaruh dari kepercayaan nasabah, kuallitas pelayanan, service brand equity, loyalitas dalam keputusan pembelian produk tabungan rencana mandiri.
1.4 [bookmark: 1.4_Perumusan_Masalah][bookmark: _bookmark8]Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang sudah diungkap sebelumnya, perumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Apakah kepercayaan nasabah berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk tabungan rencana mandiri PT Bank Mandiri Area Jabodetabek ?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk tabungan rencana mandiri PT Bank Mandiri Area Jabodetabek?



3. Apakah Service Brand Quity berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk tabungan rencana mandiri PT Bank Mandiri Area Jabodetabek ?
4. Apakah Loyalitas Nasabah berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk tabungan rencana mandiri PT Bank Mandiri Area Jabodetabek ?
1.5 [bookmark: 1.5_Tujuan_Penelitian][bookmark: _bookmark9][image: ]Tujuan Penelitian

Dalam penelitian ini berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah diatas yaitu
1. Untuk menganalisa dan mengetahui Kepercayaan asabah berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk tabungan rencana mandiri PT Bank Mandiri Area Jabodetabek.
2. Untuk menganalisa dan mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk tabungan rencana mandiri PT Bank Mandiri Area Jabodetabek.
3. Untuk menganalisa dan mengetahui service brand quity berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk tabungan rencana mandiri PT Bank Mandiri Area Jabodetabek.
4. Untuk menganalisa dan mengetahui loyalitas nasabah berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk tabungan rencana mandiri PT Bank Mandiri Area Jabodetabek
1.6 [bookmark: 1.6_Manfaat_Penelitian][bookmark: _bookmark10]Manfaat Penelitian

penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan kontribusi kepada beberapa
pihak yang berkepentingan.

1. Bagai Penulis



sebagai syarat penyelesaikan skripsi, memperluas wawasan dan pengalaman dalam bidang sesungguhnya serta mengaplikasikan dari ilmu yang diperoleh selama perkulihan.
2. Bagi Akademis

[image: ]Penelitian ini diharapkan menjadi bahan kajian atau referensi bagi penelitian selenjutnya.
3. Bagi Pembaca

Menambah wawasan dan informasi dan sebagai bahan kajian atau referensi untuk penelitian selanjutnya.
1.7 [bookmark: 1.7_Sistematika_Penulisan][bookmark: _bookmark11]Sistematika Penulisan

Didalam sistematika penulisan skripsi ini terdiri dari 3 bab, yang mana terdiri dari beberapa pokok bahasan yang terpisah
BAB I PENDAHULUAN

Dalam bab ini , menjelaskan beberapa gambaran umum secara singkat yang menjadi dasar dilakukannya penelitian. Yang berisi tentang latar belakang masalah, pembatasan masalah, identifikasi masalah , pembatasan masalah, tujuan penelitian , manfaat penelitian, san sisitematika penulisan .
BAB II LANDASARAN TEORI

Bab ini akan menjelaskan tentang pengertian kepercayaan nasabah, kualitas pelayanan, service brand quity , loyalitas nasabah , tabungan rencana mandiri , penelitian sebelumnya, serta kerangka pemikiran dan hipotesis.
BAB III METODELOGI PENELITIAN

Bab ini berisi tentang penyusunan proposal yaitu objek penelitian, desain



penelitian, metode pengambilan sampel dan populasi, operasi variable dan varibable, teknik pengelolaan dan analisis data, serta gambaran umum teknik pengujian hipotesis.
BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN

[image: ]Bab ini berisi pembahasan tentang mengenai objek penelitian, hasil analisis data dari pengujian statistik dan diakhiri dengan hasil berupa penerimaan maupun penolakan dari hipotesis yang diuji.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi mengenai kesimpulan hasil hasil analisisa penelitian ini dan saran.
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Assalamualaikum Wr. W.

Selamat pagi/siang/sore/malam.
perkenalkan nama saya Hamzah Eko Purnomo mahasiswa dari program studi S1
Manajemen pemasaran, Sekolah Tinggi limu Ekonomi Indonesia Banking School (STIE IBS)
jakarta

saat ini saya sedang melakukan penelitian tentang Analisis faktor yang mempengaruhi
kepercayaan nasabah, kualitas pelayanan, service brand equity, loyalitas nasabah dalam
keputusan pembelian produk Tabungan Rencana Mandiri (studi kasus pada nasabah PT
Bank Mandiri Area jabodetabek).

Untuk on ketersediaan waktunya saudara/i sedikit meluangkan waktunya





