BAB V

PEMBAHASAN

A. Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Nasabah Penabung pada

PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung

Dari hasil pengujian yang telah dilakukan dan dideskripsikan di
bab sebelumnya, hasil pengujian hipotesis pertama menyatakan bahwa
adanya hubungan positif dan signifikan antara brand image dan loyalitas
nasabah penabung pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Tulungagung. Hal tersebut berarti semakin besar brand image maka
loyalitas nasbah penabung pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Pembantu Tulungagung akan semakin naik, begitu pula sebaliknya
semakin kecil brand image maka loyalitas nasabah penabung PT. Bank
BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung akan semakin
menurun. Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh
Rangkuti yang menyatakan bahwa brand image (citra merek) adalah
sekumpulan asosiasi merek yang terbentuk dan melekat dibenak
konsumen.”® Pada umumnya konsumen akan membeli barang-barang
dengan merek yang sudah dikenal, karena para konsumen tersebut merasa
aman dengan sesuatu yang sudah dikenal. Merek yang sudah dikenal
dianggap dapat diandalkan dan memiliki kemampuan dalam bisnis serta

memiliki kualitas yang bisa dipertanggungjawabkan, tetapi merek itu juga
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73 Freddy Rangkuti, The Power of Brands, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama,2002), hal.
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harus dilengkapi dengan citra baik dibenak konsumen sehingga dapat
dipercaya.

Pengaruh brand image terhadap loyalitas konsumen terletak pada
keinginan — keinginan dan pilihan konsumen atas suatu merek adalah
merupakan sikap konsumen. Dalam banyak hal, sikap terhadap merek
tertentu sering mengetahui apakah konsumen akan loyal atau tidak. Jadi
dapat dikatakan brand yang baik dari suatu merek dapat mengarahkan
pada loyalitas konsumen terhadap suatu merek. Penting bagi perusahaan
untuk membangun brand dari image yang dihasilkannya, agar brand
image yang dibangun dapat dipersepsikan dengan baik oleh konsumen.
Bagimanapun juga brand image yang baik ikut membantu terwujudnya
loyalitas, sehingga merek tersebut dapat berkembang jadi merek yang kuat
di pasaran. Dengan kata lain, merek menerminkan keseluruhan persepsi
dan perasaan konsumen mengenai atribut dan kinerja produk, nama merek
dan maknanya, dan perusahaan yang diasosiasikan dengan merek
bersangkutan.

Hal ini sesuai juga dengan teori Keller bahwa untuk menciptakan
memori yang kuat pada nasabah diperlukan adanya keunggulan citra
merek, keunikan citra merek, dan kekuatan merek.’4 Karena brand image
yang baik dan tepat maka dapat meningkatkan jumlah nasabah untuk
menabung di PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu

Tulungagung sehingga dapat tercapai tujuan dari perusahaan itu sendiri.

74philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management, 14" edition, (New
Jersey: Prentice Hall,2012), hal.77.
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Pada penelitian ini nasabah penabung PT. Bank BNI Syariah
Kantor Cabang Pembantu Tulungagung memiliki brand image yang baik,
terkenal, handal dan terpercaya, dibuktikan dari jawaban responden yang
berada pada rentang penilaian mendekati kategori sangat setuju untuk
pertanyaan mengenai brand image. Selanjutnya hal tersebut akan
meningkatkan sikap loyalitas nasabah penabung PT. Bank BNI Syariah
Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Riska Octafiana (2015)7° yang menyatakan bahwa citra
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa tujuan dari brand image
adalah untuk menciptakan tingkat asosiasi yang positif, unik, dan kuat
dalam benak konsumen, yang nantinya jika nasabah memiliki sikap
tersebut akan senantiasa mengarahkan pada loyalitas konsumen terhadap
suatu merek, seperti melakukan pembelian ulang dan jika ini terjadi akan
memberikan keuntungan atau profit bagi lembaga.

B. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah Penabung pada
PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah penabung
pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Hal

ini  mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan nasbah

75 Riska Octafiana, Analisis Pengaruh kualitas pelayanan, brand image dan kepercayaan
terhadap loyalitas nasabah tabungan di BMT Taruna Sejahtera, (Salatiga: IAIN Salatiga, 2015).
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ternadap PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung
maka akan semakin meningkatkan loyalitas nasabahnya.

Hal ini sesuai dengan teori Robins bahwa untuk mendapatkan
tingkat kepercayaan nasabah yang diinginkan tidak mungkin didapatkan
dengan mudah dalam lingkup perbankan, perbankan harus menunjukkan
melalui tindakan - tindakan nyata yang dapat menarik perhatian nasabah
untuk terus memiliki kepercayaan terhadap bank. Tindakan nyata dapat
berupa pemenuhan janji (bonus, hadiah, dll), layanan prima yang
memuaskan, jujur dalam melakukan setiap layanan, tidak membeda-
bedakan antar nasabah satu dengan yang lain. 7®

Pada penelitian ini nasabah penabung pada PT. Bank BNI Syariah
Kantor Cabang Pembantu Tulungagung telah menunjukkan sikap
kepercayaannya kepada PT. Bank BNI Syariah Kantor cabang Pembantu
Tulungagung, terlihat dari jawaban responden yang berada pada rentang
penilaian mendekati kategori sangat setuju untuk pertanyaan menyenai
kepercayaan. Selanjutnya kepercayaan nasabah tersebut akan berdampak
pada keputusan nasabah untuk senantiasa loyal terhadap PT. Bank BNI
Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.

Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Riska’’, Widodo’®, Wahyuni’®, yang menyatakan bahwa

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

76 Siswanto dan Agus Sucipto, Teori dan Perilaku Organisasi, (Malang: UIN Malang
Press, 2008), hal. 200-201.

"7 Riska Octafiana, Analisis Pengaruh kualitas pelayanan, brand image dan kepercayaan
terhadap loyalitas nasabah tabungan di BMT Taruna Sejahtera, (Salatiga: IAIN Salatiga, 2015).
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Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa tujuan dari kepercayaan
adalah agar nasabah berminat dan selalu percaya untuk menanamkan
dananya. Kepercayaan bisa dibuktikan dengan tindakan-tindakan nyata
yang diberikan oleh pihak perbankan berupa balas jasa seperti bagi hasil,
hadiah, dan pelayanan. Tanpa kepercayaan dari nasabah, bank tidak akan
mampu menjalankan kegiatan usahanya dengan baik. Sehingga setiap
bank harus dapat menjaga kesehatan bank dengan memelihara dan
mempertahankan kepercayaan nasabahnya.

C. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah Penabung pada PT.
Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah penabung pada PT.
Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Hal ini
mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah terhadap
PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung maka akan
semakin meningkatkan loyalitas nasabahnya.

Hal ini sesuai dengan teori Pasuraman dan Leonald, bahwa bahwa
kepuasan pelanggan merupakan evaluasi jasa yang telah dirasakan oleh
pelanggan selama bertransaksi, seperti ruangan yang bersih nyaman
maupun pelayanan yang tidak dapat diraba namun dapat dirasakan seperti

kehandalan pegawai PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu

78 Dimas Satrio Teguh Widodo, 2015, pengaruh kepercayaan dan kepuasan terhadap
loyalitas nasabah tabungan simpeda bank jatimsurabaya. Jurnal ilmu & riset manajemen, 3, 1.

79 Wahyuni, ET., (2015), Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan terhadap Loyalitas
Nasabah Perbankan Syariah, Akmenika: Jurnal Akuntansi dan Manajemen, 12(2).
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Tulungagung dalam melayani nasabah, pemberian jasa terhadap nasabah
dengan cepat dan tepat, pengetahuan yang dimiliki nasabah untuk
menumbuhkan nasabah bertransaksi serta perhatian karyawan terhadap
nasabah. Maka itu dapat dijadikan penilaian untuk menilai kepuasan
nasabah dalam menggunakan jasa lembaga keuangan.80

Pada penelitian ini nasabah penabung pada PT. Bank BNI Syariah
Kantor Cabang Pembantu Tulungagung telah merasakan kepuasan yang
baik, hal ini dibuktikan dengan jawaban responden yang berada pada
kategori setuju untuk pernyataan tentang kepuasan. Hal tersebut
selanjutnya akan mempengaruhi loyalitas nasabah penabung pada PT.
Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Berdasarkan
jawaban responden, terlinat bahwa nasabah penabung PT. Bank BNI
Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung merasa sulit untuk
berpindah dan senang terhadap PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Pembantu Tulungagung.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Widodo®!, dan
Wahyuni®? yang menyatakan bahwa kepuasan berpengarun positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Dapat disimpulkan bahwa kepuasan dapat mempengaruhi loyalitas

nasabah dalam menabung karena semakin tinggi kepuasan nasabah, maka

80 A, Pasuraman dan Leonald Berry dalam Ridwan, Metode Menyusun Tesis, (Bandung:
Alfabeta, 2004), hal 21.

81 Dimas Satrio Teguh Widodo, 2015, pengaruh kepercayaan dan kepuasan terhadap
loyalitas nasabah tabungan simpeda bank jatimsurabaya. Jurnal ilmu & riset manajemen, 3, 1.

82 Wahyuni, ET., (2015), Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan terhadap Loyalitas
Nasabah Perbankan Syariah, Akmenika: Jurnal Akuntansi dan Manajemen, 12(2).
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nasabah tersebut akan terus melakukan transaksi di lembaga tersebut.
Selain itu, karena nasabah tersebut merasa sangat puas, maka nasabah
tersebut bisa merekomendasikan kepada orang lain agar mau menjadi
nasabah pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Tulungagung. Jika hal ini terjadi, maka akan memberikan keuntungan bagi
lembaga tersebut.
. Pengaruh secara simultan (bersama-sama) antara Brand Image,
Kepercayaan, dan Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah Penabung
pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung

Berdasarkan hasil uji dalam penelitian ini, brand image,
kepercayaan, dan kepuasan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah penabung pada PT. Bank
BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Hal ini
mengindikasikan apabila brand image, kepercayaan dan kepuasan
meningkat maka akan meningkatkan loyalitas nasabah penabung pada PT.
Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Pada tabel
4.21 terlihat bahwa variabel independent mempengaruhi variabel
dependen sebesar 19,1% sisanya 80,1% dipengaruhi variabel lain diluar
variabel yang digunakan dalam penelitian ini.

Hal tersebut juga relevan dengan teori yang dikatakan oleh Jill
Griffin bahwa loyalitas nasabah dalam industri perbankan dapat diukur

berdasarkan nasabah melakukan pembelian berulang secara teratur,
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membeli produk dan jasa antarlini, mereferensikan kepada orang lain, dan
menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.

Penelitian yang mendukung dalam penelitian ini adalah penelitian
yang dilakukan Riska®3, Widodo®4, dan Wahyuni®®, yang diketahui bahwa
brand image, Kkepercayaan, dan Kkepuasan secara bersama-sama
mempengaruhi loyalitas nasabah.

Berdasarkan hasil pembahasan mengenai semua hasil pengujian
hipotesis diatas, maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial dan
simultan  masing-masing variabel yang terdiri dari brand image,
kepercayaan, dan kepuasan memiliki pengarun yang signifikan terhadap
loyalitas nasabah penabung pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang

Pembantu Tulungagung.

83 Riska Octafiana, Analisis Pengaruh kualitas pelayanan, brand image dan kepercayaan
terhadap loyalitas nasabah tabungan di BMT Taruna Sejahtera, (Salatiga: IAIN Salatiga, 2015).

84 Dimas Satrio Teguh Widodo, 2015, pengaruh kepercayaan dan kepuasan terhadap
loyalitas nasabah tabungan simpeda bank jatimsurabaya. Jurnal ilmu & riset manajemen, 3, 1.
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