BAB V

PEMBAHASAN

5.1. Pengaruh Brand Awareness terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan

Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Brand Awareness
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan. Dari
hasil uji t yang telah dilakukan, maka dapat diketahui bahwa Brand
Awareness secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
tabungan di Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang Kediri. Hal ini
dibuktikan berdasarkan tabel coefficient diperoleh nilai sig. kurang dari o
dengan nilai 0,013 < 0,05 dan t-hitung lebih dari t-tabel dengan nilai 2,534 >
1,989. Maka dapat disimpulkan bahwa Hy ditolak dan H; diterima. Dengan
demikian berarti variabel brand awareness berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Kediri.

Hasil tersebut dapat diambil kesimpulan semakin positif Brand
Awareness yang dibangun oleh lembaga maka loyalitas anggota juga
semakin meningkat. Begitu pula sebaliknya, apabila brand awareness yang
dibangun buruk maka loyalitas nasabah akan terpengaruhi dan ikut

menurun. Kesimpulan ini sejalan dengan teori yang dikemukakan Durianto
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dalam bukunya dimana dijelaskan betapa pentingnya kesadaran merk bagi
suatu perusahaan karena berpengaruh langsung terhadap ekuitas merk yang
dimiliki sebuah perusahaan. Kesadaran merk dapat digunakan perusahaan
sebagai sarana untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam
mengenai suatu merk kepada konsumen dalam kasus ini adalah nasabah
penabung. "

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan teori Freddy Rangkuty
yang menyatakan bahwa seorang konsumen (dalam konteks Bank disebut
nasabah) yang menganggap suatu merk tertentu memiliki ciri khas dan
keunggulan yang menjadikan merk tersebut berbeda dari merk pesaing,
maka citra merk tersebut akan melekat secara terus menerus sehingga dapat
membentuk kesetiaan terhadap merk tersebut. ™

Penelitian lain yang mengungkapkan hasil yang sama yaitu
penelitian yang dikemukakan oleh Sally (2018) yang meneliti pengaruh
brand awarenees terhadap keputusan pembelian produk Zara dimana hasil
penelitiannya menunjukkan brand awareness memilik pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap keputusan konsumen dalam melakukan pembelian.
Sally dalam penelitiannya menerangkan kesadaran merk dapat
mempengaruhi rasa percaya diri konsumen atas keputusan pembelian
dengan mengurangi tingkat resiko yang disarankan atas suatu merk yang

diputuskan untuk dibeli. Kesadaran merk memiliki tingkatan yang dapat

® Arief Rahendy, Pengaruh Ekuitas Merk Terhadap Keputusan Pembelian Handphone
Samsung Android (Studi Kasus Sekolah Tinggi IImu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya),
Jurnal IImu & Riset Manajemen Vol. 3 No. 4 (2014), him. 5

™ Freddy Rangkury, Riset Pemasaran (Jakarta: Gramedia, 2002) hal : 43
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disesuaikan sejauh mana konsumen mengingat dan mengenali suatu produk
yang dimuat oleh suatu perusahaan. Maka akan tercipta tindakan keputusan
pembelian yang dilakukan konsumen setelah mengenali dan megingat setiap
merk produk yang akan dibeli. ”°

Jadi dapat disimpulkan bahwa semakin baik dan kuat lembaga
menciptakan image lembaga ke dalam ingtan konsumen semakin tinggi pula
tingkat loyalitas yang akan didapatkan lembaga karena brand awareness

mampu membuat suatu produk yang ditawarkan lembaga melejit dipasaran.

Pengaruh Experiental Marketing terhadap Loyalitas Nasabah

Tabungan Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa experiental marketing
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan. Dari
hasil uji t yang telah dilakukan, maka dapat diketahui bahwa experiental
marketing secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
tabungan di Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang Kediri. Hal ini
dibuktikan berdasarkan tabel coefficient diperoleh nilai sig. kurang dari o
dengan nilai 0,019 < 0,05 dan t-hitung lebih dari t-tabel dengan nilai 2,454 >
1989. Maka dapat disimpulkan bahwa Hg ditolak dan H; diterima. Dengan

demikian berarti variabel experiental marketing berpengaruh positif dan

" Sally Meuthia, Skripsi: “ Pengaruh Brand Awareness terhadap Keputusan Pembelian

produk Zara (Studi pada Konsumen Zara Sun Plaza Medan) (MEDAN: UNIVERSITAS
SUMATERA UTARA,2018), him. 29
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signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Kediri.

Hasil ini sejalan dengan penelitian yang diungkapkan oleh
Nehemia dalam penelitiannya yang meneliti pengaruh Experiental
Marketing terhadap loyalitas pelanggan dimana hasil yang didapat adalah
signifikan dan berpengaruh positif. Dalam penelitiannya Nehemia (2010)
mengungkapkan pentingnya menciptakan pengalaman yang berbeda dari
produk lain sehingga akan menambah loyalitas konsumen kepada lembaga.
76

Wong (2005) menjelaskan bahwa pengalaman merupakan alat yang
dapat digunakan untuk membedakan produk sendiri dengan produk pesaing.
Dengan menciptakan pengalaman yang unik dan positif akan membuat
konsumen (dalam kasus ini nasabah penabung) merasa terkesan dan
tertanam dibenak konsumen sehingga rasa loyalitas yang tercipta dari
konsumen akan semakin kuat.

Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan
Akhmad (2020) yang bertujuan mengetahui pengaruh experiental marketing
terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah yang menunjukkan hasil
analisis positif yang artinya experiental marketing berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas nasabah. ”’

® Nehemia Handals, Skripsi: “ Pengaruh Experiental Marketing Terhadap Loyalitas
Pelanggan) (Semarang,: Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro, 2020) HIm. 16

" Akhmad Ardhy I., Skripsi: “ Analisis Pengaruh Experiental Marketing terhadap
Loyalitas melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening”, (Semarang, IAIN Salatiga,
2020) him. 80
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Hasil ini dapat diambil kesimpulan bahwa experiental marketing
memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah di
Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri. Dengan menciptakan pengalaman
yang baik dan unik dapat memberikan kesan tersendiri terhadap nasabah

sehingga akan meningkatkan loyalitas nasabah terhadap lembaga.

Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Bank

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh
secara signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan. Dari hasil uji t yang
telah dilakukan, maka dapat diketahui bahwa kepuasan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan di Bank
Muamalat Indonesia kantor Cabang Kediri. Hal ini dibuktikan berdasarkan
tabel coefficient diperoleh nilai sig. kurang dari a dengan nilai 0,000 < 0,05
dan t-hitung lebih dari t-tabel dengan nilai 11,735 > 1989. Maka dapat
disimpulkan bahwa Ho ditolak dan H; diterima. Dengan demikian berarti
variabel kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah tabungan Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri.

Hasil ini menandakan bahwa semakin besar kepuasan yang didapat
dari lembaga maka loyalitas nasabah juga akan semakin meningkat. Begitu
pula sebaliknya, jika pelayanan yang diberikan lembaga buruk dan nasabah
tidak mendapat kepuasan dalam menggunakan produk dari suatu lembaga

maka loyalitas yang didapat lembaga pun juga akan menurun karena
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nasabah merasa kecewa atas kualitas produk dan pelayanan yang diberikan
olen lembaga dalam hal ini adalah Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Kediri. Hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan
Putra Bayu Pratama dengan judul penelitian “Pengaruh Kepuasan Pelanggan
Terhadap Loyalitas pada Penggunaan Produk Outdoor” yang menghasilkan
keputusan ada pengaruh yang positif dan signifikan dari kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dimana loyalitas pelanggan
ditentukan oleh tinggi rendahnya kepuasan pelanggan. @ Untuk
menciptakan kepuasan pelanggan produk yang ditawarkan perusahaan
hharus berkualitas, karena kualitas akan mencerminkan semua dimensi
penawaran produk yang menghasilkan manfaat bagi pelanggan. Konsumen
yang merasa puas adalah konsumen yang dapat menerima nilai tambah yang
lebih dari perusahaan. Kepuasan pelanggan sendiri merupakan hal yang
sangat berharga untuk mempertahankan keberadaan pelanggan untuk tetap
berjalannya bisnis tersebut. °

Halstead, Hartman & Schmidt (1994) menyatakan bahwa kepuasan
konsumen merupakan respon efektif yang sifatnya transaction-specific dan
dihasilkan dari perbandingan yang dilakukan konsumen antara Kinerja
produk dengan beberapa standar pembelian. Konsumen yang senang dan
puas cenderung akan berperilaku positif.

Penelitian lain yang menghasilkan keputusan yang sama adalah

penelitian yang dilakukan oleh Meylisa dkk dengan judul penelitian

® putra Bayu, Skripsi: Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas pada
Penggunaan Produk outdoor” (Surakarta: Universitas Muhammadiyah Surakarta, 2015), Hlm. 17
"Rambat Lupityadi, Manajemen Pemasaran,(Jakarta,salemba empat:2000), hal.192 .
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“Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada
Royal’s Resto and Function Hall di Kota Ternate “ dengan hasil positif
dengan kata lain ada pengaruh yang nyata dan signifikan antara variabel
kepuasan dengan variabel loyalitas. &

Hasil yang sama juga didapat dari penelitian yang dilakukan oleh
Windry Setyaning Warsito dalam jurnalnya yang berjudul “Pengaruh
kepuasan terhadap loyalitas nasabah pada PT Bank Perkreditan Rakyat
Karyajatnika Sadaya Cab. Dago Bandung” dengan hasil terdapat pengaruh
yang positif dan cukup kuat antara kepuasan terhadap loyalitas nasabah
dengan nilai korelasi 0,503 yang artinya semakin tinggi kepuasan yang
didapat nasabah maka akan semakin tinggi loyalitas yang didapat lembaga
dari nasabah.

Menerangkan jika pelanggan mendapat kepuasan dengan nilai yang
diberikan oleh produk yang digunakan besar kemungkinan pelanggan akan
menggunakan produk tersebut dalam waktu yang lama. Hal ini berarti
kepuasan merupakan factor kunci penting bagi konsumen dalam melakukan
pembelian ulang yang menjadi porsi terbesar dari volume penjualan. &

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, teori dan hasil penelitian

yang dilakukan dalam penelitian ini dapat diambil kesimpulan bahwa

8 Melylisa A Molle, dkk, “Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen
Pada Royal’s Resto and Function Hall di Kota Ternate “ Universitas Sam Ratulangi, Vol. 7 No. 1,
2019, HIm. 878

8 Windry Setyaning Warsito , “Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah pada PT
Bank Perkreditan Rakyat Karyajatnika Sadaya Cab. Dago Bandung” STIE Dharma Negara
Bandung, Vol. 2 No. 2, 2018, Him. 231

%2 Rahmawati, “Manajemen Pemasaran”, (Samarinda: Mulawarman University PRESS,
2016),HIm. 18
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kepuasan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap loyalitas
nasabah di Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri. Dengan memberikan
kepuasan kepada nasabah terhadap produk yang diberikan akan memberikan
rasa percaya sehingga akan meningkatkan loyalitas nasabah terhadap

lembaga.

Pengaruh Brand Awareness, Experiental Marketing, dan Kepuasan

terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Bank Muamalat Indonesia

Kantor Cabang Kediri

Hasil dari penelitian ini menunjukkanm bahwa Brand Awareness,
Experiental Marketing dan kepuasan secara simultan atau bersama — sama
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah penabung di Bank Muamalat
Indonesia KCU Kediri. Dapat disimpulkan apabila brand awareness,
experiental marketing dan kepuasan bagus maka loyalitas nasabah juga akan
meningkat.

Besarnya tingkat brand awarenees dalam mempengaruhi loyalitas
nasabah penabung dapat dilihat dari hasil persamaan regresi linear berganda
(lihat tabel coefficient) yang menunjukkan nilai positif yang mempunyai arti
bahwa setiap kenaikan brand awareness maka akan meningkatkan loyalitas
nasaabah tabungan di Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri.

Besarnya tingkat experiental marketing dalam mempengaruhi
loyalitas nasabah penabung dapat dilihat dari hasil persamaan regresi linear

berganda (lihat tabel coefficient) yang menunjukkan nilai positif yang
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mempunyai arti bahwa setiap kenaikan experiental marketing maka akan
meningkatkan loyalitas nasaabah tabungan di Bank Muamalat Indonesia
KCU Kediri.

Besarnya tingkat kepuasan dalam mempengaruhi loyalitas nasabah
penabung dapat dilihat dari hasil persamaan regresi linear berganda (lihat
tabel coefficient) yang menunjukkan nilai positif yang mempunyai arti
bahwa setiap kenaikan kepuasan maka akan meningkatkan loyalitas
nasaabah tabungan di Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri.

Selain iru, dari tabel ANOVA diperoleh Fhitung > Franel dengan nilai
49,221 > 2,70 dan nilai probabilitas < o dengan nilai sig. 0,000 < 0,05.
Maka Hy ditolak dan Hj;—diterima. Yang berarti ada pengaruh secara
simultan atau bersama — sama antara brand awareness, experiental
marketing dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah tabungan di Bank
Muamalat Indonesia KCU Kediri.

Secara teori brand awareness berhubungan erat dan positif terhadap
loyalitas nasabah, hal ini sejalan dengan teori Freddy Rangkuty yang
menyatakan bahwa seorang konsumen (dalam konteks Bank disebut
nasabah) yang menganggap suatu merk tertentu memiliki ciri khas dan
keunggulan yang menjadikan merk tersebut berbeda dari merk pesaing,
maka citra merk tersebut akan melekat secara terus menerus sehingga dapat
membentuk kesetiaan terhadap merk tersebut. ® saat lembaga sudah berhasil

mendapatkan kesetiaan dari nasabahnya maka loyalitas akan meningkat.

% Freddy Rangkury, Riset Pemasaran (Jakarta: Gramedia, 2002) hal : 43
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Secara teori experiental marketing berhubungan erat dan positif
terhadap loyalitas nasabah, hal ini sejalan dengan teori yang diungkapkan
Schmitt dalam bukunya yang berjudul Experiental Marketing How To Get
Consumer To Sense, Feel, Think,Act, Relate To Your Company And Brands
dimana ia menjelaskan saat pelanggan mendapatkan pengalaman yang pahit
maka tentunya pelanggan akan kecewa tetapi jika yang didapatkan adalah
pengalaman baik, maka hal itu akan membuat pelanggan senang dan
perasaan senang itu akan selalu teringat serta pelanggan pasti akan kembali
lagi ke tempat itu , pengalaman yang baik ini juga kemudian memberikan
basis dan dasar bagi loyalitas pelanggan sehingga dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan ke lembaga yang telah memberikan pengalaman yang
berkesan tersebut. 3

Secara teori kepuasan berhubungan erat dan positif terhadap
loyalitas nasabah, hal ini sejalan dengan teori Halstead, Hartman & Schmidt
(1994) yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan respon
efektif yang sifatnya transaction-specific dan dihasilkan dari perbandingan
yang dilakukan konsumen antara kinerja produk dengan beberapa standar
pembelian. Konsumen yang senang dan puas cenderung akan berperilaku
positif dan rasa loyalitas konsumen akan meningkat seiring dengan rasa
puas yang didapat konsumen dari hasil pemakaian produk yang ia pilih.

Selain itu, berdasarkan hasil uji F diperoleh nilai F hitung sebesar

49,221, sedangkan F tabel paa tingkat signifikansi 5% adalah 2,70. Karena F

8 Schmitt, Experiental Marketing How To Get Consumer To Sense, Feel Think Act,
Relate To Your Company And Brands,(New York:The free Press,2000),Hal:121
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hitung > F tabel (49,221 > 2,70 ) dan signifikansi F (0,000) < 0,05 ). Maka
hasil keputusan adalah Hg ditolak dan H; diterima. Jadi dapat diambil
kesimpulan bahwa secara bersama — sama variabel brand awareness,
experiental marketing dan kepuasan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan di Bank Muamalat Indonesia

KCU Kediri.



