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ABSTRAK 

 

Bank Syariah atau sering disebut Bank Islam adalah  bank 

yang beroperasi dengan tidak mengandalkan pada bunga. Untuk 

meningkatkan Loyalitas Nasabah dan produk yang ditawarkan dan 

pastinya produk yang ditawarkan sesuai dengan tujuan untuk menarik 

minat dari masyarakat menggunakan produk-produk dari perbankan 

syariah.Oleh karenanya, diperlukan Product Knowledge,Brand Image 

dan Brand Trust untuk meningkatkan loyalitas nasabah. Penelitian ini 

memiliki tiga rumusan masalah yaitu Apakah Product Knowledge 

berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah, Apakah Brand Image 

berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah,Apakah Brand Trust 

berpengaruh Terhadap Loyaitas Nasabah.Penelitian ini memiliki 

tujuan Untuk mengetahui dan menjelaskan apakah Product 

Knowledge  berpengaruh  terhadap Loyalitas Nasabah, Untuk 

mengetahui dan menjelaskan apakah Brand Image berpengaruh  

terhadap Loyalitas Nasabah,Untuk mengaetahui dan menjelaskan 

apakah Brand Trust berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. 

 Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini merupakan 

Jenis Penelitian Kuantitatif. Dimana peneliti menggunakan data 

primer yang diperoleh dari penyebaran kuesioner pada     responden  

dengan menggunakan Teknik Purposive Sampling,Penelitian ini 

menggunakan software spss versi    dengan metode Regresi Linear 

Berganda pada nasabah bank syariah indonesia di kabupaten 

tanggamus. 

 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Terdapat 

pengaruh signifikan antara product knowledge terhadap Loyalitas 

nasabah, terdapat pengaruh signifikan antara brand image terhadap 

loyalitas nasabah, terdapat pengaruh antara brand trust terhadap 

loyalitas nasabah.  

 

Kata Kunci : Product Knowledge, Brand Image, Brand Trust, 

Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Islamic Banks or often called Islamic Banks are banks that 

operate without relying on interest. To increase Customer Loyalty and 

the products offered and of course the products offered are in 

accordance with the aim of attracting public interest in using products 

from Islamic banking. Therefore, Product Knowledge, Brand Image 

and Brand Trust are needed to increase customer loyalty.This study 

has three formulations of the problem,Does Product Knowledge affect 

Customer Loyalty, Does Brand Image affect Customer Loyalty, Does 

Brand Trust affect Customer Loyalty. Purpose To find out and explain 

whether Product Knowledge has an effect on Customer Loyalty, To 

find out and explain whether Brand Image has an effect on Customer 

Loyalty, To find out and explain whether Brand Trust has an effect on 

Customer Loyalty. 

 The approach used in this study is a type of quantitative 

research. Where researchers used primary data obtained from 

distributing questionnaires to     respondents using the Purposive 

Sampling Technique, This study used SPSS software version    with 

the multiple linear regression for students of Indonesian sharia bank 

customers in Tanggamus Regency. 

 The results of this study indicate that there is a significant 

influence between Product Knowledge and Brand Trust, there is a 

significant influence between Brand Image and Brand Trust, there is a 

significant effect between product knowledge and customer loyalty, 

there is a significant effect between brand image and customer 

loyalty, there is an influence between brand trust on customer loyalty. 

 

Keywords: Product Knowledge, Brand Image, Brand Trust, 

Customer Loyalty 
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MOTTO 

 

                 

                          

                           

                       

           

“ Orang-orang yang memakan riba tidak dapat berdiri melainkan 

seperti berdirinya orang yang kemasukan setan karena gila. Yang 

demikian itu karena mereka berkata bahwa jual beli sama dengan 

riba. Padahal Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan 

riba. Barangsiapa mendapat peringatan dari tuhannya, lalu dia 

berhenti, maka apa yang telah diperolehnya dahulu menjadi miliknya 

dan urusannya (terserah) kepada Allah. Barangsiapa mengulangi, 

maka mereka itu penghuni neraka, mereka kekal di dalamnya” 

 (Q.S Al- Baqarah ayat    ) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A.  Penegasan Judul 

Skripsi yang Berjudul ―Pengaruh Product Knowledge, Brand 

Image dan Brand Trust Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia Di Kabupaten Tanggamus‖. sebagai kerangka guna 

mendapatkan gambaran yang jelas dan memudahkan dalam 

memahami skripsi ini. Maka perlu adanya uraian terhadap 

penegasan arti makna dari beberapa istilah yang terikat dalam 

tujuan skripsi ini. 

Dengan  adanya penegasan pada judul tersebut diharapkan 

tidak terjadi kesalahan pemaknaan judul dari beberapa istilah yang 

digunakan disamping ini langkah ini merupakan proses penekanan 

terhadap pokok permasalahan yang akan dibahas untuk itu perlu di 

uraikan pengertian dari istilah yang ada di dalam judul tersebut 

sebagai berikut : 

 . Pengaruh 

Pengaruh  adalah kekuatan yang ada atau yang timbul dari 

sesuatu, seperti orang, benda yang turut membentuk watak, 

kepercayaan, atau perbuatan seseorang.
1
 

 . Product Knowledge 

Product knowledge adalah pengetahuan mengenai produk 

atau jasa yang dimiliki konsumen, yang diinterpretasikan oleh 

konsumen dan digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam 

menentukan tindakan selanjutnya.
2
    

 . Brand Image 

Brand image adalah persepsi tentang merek yang 

merupakan refleksi memori konsumen akan asosiasinya pada 

merek tersebut.
3
 

                                                           
1 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(Jakarta: Balai Pustaka,     ),   . 
2 Luthfi Maulana Ridwan Andri Tri Jumansyah, Ani Sholihat, ―Pengaruh 

Product Knowledge Dan Brand Association Terhadap Purchase Intention Kawasan 

Kampung Kreatif Dago Pojok Pariwisata,‖ Jurnal Ekonomi Penelitian  , no.   (    ): 

  –  . 
3 Ferrinadewi Erna, Merek Dan Psikologi Konsumen Implikasi Pada Srategi 

Pemasaran,  st ed. (Yogyakarta: Graha Ilmu,     ),    . 



  

 . Brand Trust 

Brand trust atau kepercayaan merek adalah konsumen 

mempercayai suatu produk dengan segala resikonya karena 

adanya harapan atau ekspektasi tinggi terhadap merek tersebut 

akan memberikan hasil yang positif kepada konsumen sehingga 

akan menimbulkan kesetiaan dan kepercayaan terhadap suatu 

merek.
4
 

 . Loyalitas Nasabah 

Loyalitas Nasabah adalah kesetiaan yang ditunjukkan oleh 

nasabah terhadap suatu lembaga keuangan atau lamanya 

hubungan nasabah dengan lembaga keuangan tersebut dalam 

melakukan kerjasama yang saling menguntungkan. Loyalitas 

diwujudkan sebagai bukti dari emosi dan perasaan yang 

mentransformasikan atau mengubah perilaku pembelian 

berulang menjadi suatu hubungan yang mendalam. Kunci 

keberhasilan perusahaan terletak pada kesetiaan pelanggannya 

sehingga untuk mempertahankan keloyalitasan tersebut 

diperlukan upaya membangun relasi selama mungkin dengan 

pelanggan sehingga pada akhirnya perusahaan tersebut mampu 

bertahan dan terus tumbuh serta mencapai tujuannya.
5
 

 . Bank Syariah 

  Bank Syariah adalah suatu lembaga keuangan yang 

berfungsi sebagai perantara bagi pihak yang memiliki kelebihan 

dana dengan pihak yang kekurangan dana untuk kegiatan 

usahan dan kegiatan jual beli ataupun investasi serta 

memberikan layanan simpanan bagi para nasabahnya sesuai 

dengan ketentuan-ketentuan yang terdapat dalam Al-Qur‘an dan 

Hadist.
6
 

 

 

 

                                                           
4 Kotler P Armstrong G, Principle Of Marketing (Bandung: Guepedia, 

    ),   –  . 
5 Wardhana Sri Wahyuni, ―Analisis Kinerja Layanan Dan Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Loyalitas Nasabah,‖ JURNAL MANAJEMEN  , no.   (    ): 

  –  . 

 6 Alifia Annisa Iman Nur Hidayat, Nurizal Ismail, ―Sejarah Hukum 

Perbankan Di Indonesia,‖ Jurnal Hukum Dan Ekonomi Islam   , no.   (    ):    . 



  

 

 
 

B. Latar Belakang Masalah 

  Masyarakat Indonesia sekarang ini sudah memasuki era 

globalisasi dalam berbagai aspek, termasuk didalamnya ialah aspek 

ekonomi, pertumbuhan perbankan syariah merupakan bagian yang 

integral dari aspek ekonomi menjadi salah satu indikator 

keberhasilan sector keuangan syariah. Peningkatan kinerja sector 

perbankan syariah menjadi sesuatu absolut, caranya bisa dilakukan 

dengan berinovasi produk untuk dapat berkompetisi atau bersaing 

dengan perbankan lainnya secara global.  

   Bank Islam adalah ( ) bank yang beroperasi sesuai dengan 

prinsip-prinsip syari‘ah Islam; ( ) bank yang tata cara 

beroperasinya mengacu kepada ketentuan-ketentuan Al-Qur‘an dan 

Hadits. Sementara bank yang beroperasi sesuai prinsip syari‘ah 

Islam adalah bank yang  mengikuti ketentuan-ketentuan syari‘ah 

Islam, khususnya yang menyangkut tata cara bermuamalat secara 

Islam. Lebih lanjut, dalam tata cara bermuamalat itu dijauhi 

praktek-praktek yang dikhawatirkan mengandung unsur-unsur riba 

untuk diisi dengan kegiatan kegiatan investasi atas dasar bagi hasil 

dan pembiayaan perdagangan.
7
 

  Salah satu dalil yang membahas tentang Perdagangan (Jual 

beli),Al-Qur‘an Surah Al- baqarah Ayat     Dapat kita jadikan 

ayat utama lebih dari sekedar ayat pendukung dalam pembahasan 

ini : 

QS. Al- baqarah ayat     Menjelaskan : 

                

                        

                          

                                                           
7 Setiadi Nugroho J, Perilaku Konsumen, Konsep Dan Implikasi Untuk 

Startegi Dan Penelitian Untuk Pemasaran (Bogor: PT Kencana,     ),   –  . 



  

                     

                   

Artinya : ” Orang-orang yang memakan riba tidak dapat berdiri 

melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan 

setan karena gila. Yang demikian itu karena mereka 

berkata bahwa jual beli sama dengan riba. Padahal 

Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan 

riba. Barangsiapa mendapat peringatan dari tuhannya, 

lalu dia berhenti, maka apa yang telah diperolehnya 

dahulu menjadi miliknya dan urusannya (terserah) 

kepada Allah. Barangsiapa mengulangi, maka mereka 

itu penghuni neraka, mereka kekal di dalamnya.” 

 

  Surat Al-baqarah ayat      tersebut merupakan larangan bagi 

orang-orang untuk memakan riba atau melakukan transaksi riba 

dengan mengambil atau menerima kelebihan atas modal dari orang 

yang butuh dengan mengeksploitasi atau memanfaatkan 

kebutuhannya, tidak dapat berdiri, yakni melakukan aktivitas, 

melainkan seperti berdirinya orang yang kerasukan setan karena 

gila.
8
 

  Product Knowledge adalah pengetahuan mengenai produk 

atau jasa yang dimiliki konsumen, yang diinterpretasikan oleh 

konsumen dan digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam 

menentukan tindakan selanjutnya.
9
   Pengetahuan produk pada 

perbankan syariah menjadi salah satu pertimbangan konsumen 

dalam mengevaluasi produk yang ditawarkan. Karena dengan 

memiliki pengetahuan produk pada perbankan syariah yang ada 

ditanggamus maka seseorang memiliki kemampuan dalam 

membedakan produk mana yang baik atau buruk yang akan 

                                                           
8 Taufik, ―Memakan Harta Secara Batil Perspektif (Surah Al- baqarah ayat 

   ),‖ JURIS (Jurnal Ilmiah Syariah)  , no.   (    ):    . 
9 Andri Tri Jumansyah, Ani Sholihat, ―Pengaruh Product Knowledge Dan 

Brand Association Terhadap Purchase Intention Kawasan Kampung Kreatif Dago 

Pojok Pariwisata,‖   –   . 



  

 

 
 

membentuk sikap positif atau negatif terhadap produk yang 

ditawarkan pada nasabah BSI yang ada di Kabupaten Tanggamus. 

Semua informasi terkait pengetahuan produk perbankan dipandang 

penting untuk dimiliki guna menunjang pengambilan keputusan 

pembelian pada perbankan syariah. Sebab, Keinovasian produk 

yang ditawarkan dapat memberikan kesan terhadap calon 

konsumen. Hasil ini terdukung oleh penelitian yang dilakukan oleh 

Cindy Claudia Thohari, Luqman Hakim (    ) yang menghasilkan 

bahwa Product Knowledge berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Menabung Di Bank Syariah
.10

 

  Pengetahuan Masyarakat tentang produk banks syariah adalah 

tingkat pengetahuan dan pemahaman masyarakat tentang produk 

dan jasa bank syariah. Realitanya, beberapa pakar ekonom muslim 

mengemukakan bahwa salah satu kendala bagi pengembangan 

bank syariah adalah rendahnya pemahaman masyarakat terhadap 

produk dan operasional bank syariah. Pada kenyataannya persepsi 

dan sikap masyarakat terhadap bunga bank dan system bagi hasil 

sangat beragam. Masyarakat cenderung menerima bunga dan 

sebagian besar menerima system bagi hasil dengan tetap menerima 

Bungan tetapi ada juga yang menolak bunga, beragamnya persepsi 

dari masyarakat diantaranya disebabkan oleh rendahnya 

pemahaman masyarakat terhadap bank syariah, terutama yang 

disebabkan oleh dominasi perbankan konvensional. Selain itu 

perangkat hukum dan peraturan undang undang yang berlaku 

belum sepenuhnya mengakomodasi operasional bank syariah, 

masih terbatasnya jaringan pelayanan bank syariah serta 

terbatasnya sumber insani dan tekonologi perbankan syariah yang 

ada dikabupaten tanggamus. 

  Brand Image adalah Citra merek ( Brand Image )adalah 

segala kesan yang muncul dibenak seseorang yang terkait dengan 

ingatannya mengenai suatu merek. Citra perusahaan dapat 

dipahami juga sebagai sejumlah kepercayaan, dan kesan pelanggan 

kepada perusahaan. Kesan-kesan yang timbul dibenak konsumen 

                                                           
10 Santi Sanitia Marlina Nur Lestari, Aini Kusniawati, ―Pengaruh Product 

Knowledge Dan Brand Image Terhadap Purchase Intention (Penelitian Pada PT. 

Bahana Cahaya Sejati Ciamis),‖ JURNAL MANAJEMEN  , no.   (    ):   –  . 



  

akibat berbagai macam hal seperti komunikasi pemasaran suatu 

merek, pengalaman orang lain maupun diri sendiri dalam 

mengkonsumsi merek tersebut. Ingatan dan kesan yang terkait 

dengan merek tersebut akan semakin meningkat dengan semakin 

banyaknya pengalaman pelanggan dalam mengkonsumsi suatu 

merek atau dengan semakin seringnya penampakan merek tersebut 

dalam strategi komunikasinya.
11

 Definisi citra merek atau brand 

image menurut Kotler dan Keller “ Brand Imagery describe the 

extrinsic properties of the product or service, including the ways in 

which the brand attempts to meet customers psychological or 

social needs”, yang artinya ―citra merek menggambarkan 

ekstrinsik properti produk atau layanan, termasuk cara merek 

mencoba untuk memenuhi kebutuhan psikologis atau sosial 

pelanggan".
12

 

  Brand Trust adalah persepsi konsumen tentang suatu merek 

sebagai refleksi dari asosiasi merek yang ada pada pikiran 

konsumen. kepercayaan konsumen terhadap merek (Brand Trust) 

juga dipercaya mempengaruhi niat perilaku pembelian konsumen. 

kepercayaan konsumen terhadap merek, dimana para konsumen ini 

percaya bahwa merek tersebut pasti mampu memberikan suatu 

produk yang berkualitas, juga sangat mempengaruhi niat perilaku 

pembelian konsumen. Jika suatu merek mampu memenuhi harapan 

konsumen atau bahkan melebihi harapan konsumen dan 

memberikan jaminan kualitas pada setiap kesempatan 

penggunaannya, serta merek tersebut diproduksi oleh perusahaan 

yang memiliki reputasi, maka konsumen akan semakin yakin 

dengan pilihannya dan konsumen akan memiliki kepercayaan pada 

merek, menyukai merek, serta menganggap merek tersebut sebagai 

bagian dari dirinya. 

 Munculnya berbagai macam produk dalam suatu kategori 

dengan kualitas produk yang sudah menjadi standard dan dapat 

                                                           
11 Mustasyakkirah Balatif, ―Pengaruh Brand Image Dan Product Knowledge 

Terhadap Keputusan Pembelian Produk Pakaian Fashion Bangkok (Studi Pada One 

Eight Woman Jl. Dr Mansyur No.    Medan)‖ (USU (Universitas Sumatera Utara), 

    ),   –  . 
12 Kotler Kevin Lane Keller, Philip, Perilaku Konsumen,   th ed.,   

(Jakarta: PT Indeks,     ),   . 



  

 

 
 

dengan mudah ditiru dan dimiliki oleh siapapun mengakibatkan 

sulitnya suatu perusahaan untuk mempertahankan dirinya sebagai 

pemimpin pasar. Untuk mengatasi penetrasi yang dilakukan oleh 

competitor maka perusahaan perbankan syariah harus tetap 

menjadga pangsa pasarnya, salah satunya dengan mebentuk brand 

image yang kuat. Tanpa citra merek yang kuat dan positif sangat 

lah sulit bagi perusahaan untuk menarik pelanggan baru dan 

mempertahankan yang sudah ada.
13

 Nasabah terkadang cenderung 

menjadikan brand image suatu produk sebagai acuan sebelum 

memutuskan untuk menggunakan produk jasa yang ditawarkan 

oleh perusahaan perbankan sehingga perusahaan harus dapat 

membangun brand image yang lebih baik dengan menawarkan 

produk jasa yang lebih menarik sekaligus menggambarkan manfaat 

produk yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabah. 

Brand image dapat dianggap sebagai jenis asosiasi yang muncul 

dalam benak konsumen ketika mengingat suatu merek tertentu.
14

 

Asosiasi tersebut dapat muncul dalam bentuk pemikiran atau citra 

tertentu yang dikaitkan dengan suatu merek.Jika konsumen tidak 

memiliki pengalaman dengan suatu produk, mereka cenderung 

untuk mempercayai merek yang disukai atau terkenal.
15

 

 Untuk meningkatkan loyalitas nasabah BSI di kabupaten 

tanggamus sebagai pengguna jasanya, BSI harus berkreasi dan 

berinovasi dalam mengetahui kebutuhan, keinginan, selera dan 

perilaku nasabah tersebut sehingga mereka percaya dan loyal 

menjadi nasabah pengguna jasa BSI dikabupaten tanggamus. BSI 

tentu harus memahami faktor kunci atau referensi segmentasi 

nasabah tersebut.  

 Di tengah perkembangan yang meningkat pada perbankan 

syariah Dari segi jumlah institusi, tercatat jumlah perbankan 

                                                           
13 Rizan Yusiyana Sari, ―Pengaruh Brand Image Dan Brand Trust Terhadap 

Brand Loyalty Teh Botol (Survei Konsumen Teh Botol Sosro Di Food Court ITC 

Cempaka Mas Jakarta Timur),‖ Jurnal Riset Manajemen Sains Indonesia  , no.   

(    ):    –   . 
14 Shimp Terence A, Periklanan Promosi Aspek Tambahan Komunikasi 

Pemasaran Terpadu,  th ed. (Jakarta: Erlangga,     ),   –  . 
15 Schiffman Leslie Lazar, Perilaku Konsumen,  th ed. (Jakarta: PT Indeks, 
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syariah di Indonesia sebanyak     bank yang terdiri dari    Bank 

Umum Syariah (BUS),    Unit Usaha Syariah (UUS) DAN     

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Jumlah BUS berkurang 

dari sebelumnya    institusi menjadi    institusi dikarenakan 

adanya penggabungan muncul keberadaan Bank Syariah Indonesia 

(BSI) yang resmi beroperasi pada Februari      yang merupakan 

penggabungan (merger) dari tiga bank syariah nasional yaitu Bank 

Syariah Mandiri (BSM), Bank BNI Syariah, dan Bank BRI 

Syariah. Bank Syariah Indonesia (BSI) merubah bentuk perbankan 

syariah di Indonesia, dan membentuk polarisasi sekaligus menjadi 

pilar kekuatan baru dalam ekonomi syariah di Indonesia. 

Penggabungan ketiga bank syariah yang telah melalui proses due 

diligence, penandatanganan akta penggabungan, penyampaian 

keterbukaan informasi, persetujuan izin operasional dari Otoritas 

Jasa  keuangan (OJK) tersebut secara signifikan menghasilkan 

penggabungan nilai aset mencapai Rp   ,   triliun yang 

menjadikan Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai bank syariah 

dengan aset terbesar di Indonesia.
16

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Product 

Knowledge,Brand Image dan Brand Trust terhadap Loyalitas 

Nasabah. Berdasarkan latar belakang masalah diatas,penelitian ini 

akan dikaji lebih lanjut dengan judul Pengaruh Product 

Knowledge,Brand Image Dan Brand Trust Terhadap Loyalitas 

Nasabah Bank Syariah Indonesia Di Kabupaten Tanggamus. 

 

C. Identifikasi Masalah dan Batasan Masalah 

 .  Identifikasi Masalah  

  Berdasarkan latar belakang diatas, maka 

permasalahan diatas dapat diidentifikasikan bahwa masih 

banyak persepsi dari masyarakat mengenai rendahnya 

pemahaman tentang perbankan syariah dan kurangnya product 

Knowledge, brand Image dan brand trust yang dapat 

mempengaruhi minat seseorang untuk membeli atau 

menggunakan jasa perbankan syariah. Selain itu perbankan 

                                                           
16 Rizal JG, ―Hal-Hal Yang Perlu Diketahui Seputar Bank Syariah 

Indonesia,‖     , https://www.kompas.com/tren/reat/                    /hal-

halyangperludiketahui-seputarbank-syariahindonesia?page=all. 



  

 

 
 

syariah dapat mengikut sertakan masyarakat Kabupaten 

Tanggamus  untuk meningkatkan pangsa pasarnya. 

 . Batasan Masalah 

    Agar penelitian ini lebih terarah dan memusatkan 

penelitian, serta untuk mencegah terlalu luasnya pembahasan 

yang menyebabkan terjadinya kesalah pahaman terhadap 

kesimpulan yang dihasilkan. Maka dalam penelitian ini penulis 

memfokuskan pada‖Pengaruh Product Knowledge,Brand Image 

dan Brand Trust Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia Di Kabupaten Tanggamus. 

 

D. Rumusan Masalah 

 Rumusan masalah adalah rumusan pertanyaan-pertanyaan 

yang disampaikan secara eksplisit tentang masalah penelitian 

yang hendak dicari jawabannya melalui penelitian yang akan 

dilaksanakan . Rumusan Masalah dapat membuat peneliti 

mengetahui arah-arah yang akan dibahas dalam sebuah 

penelitian. Berdasarkan Latar belakang diatas maka rumusan 

masalah yang hendak diteliti dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

 . Apakah terdapat Pengaruh Product Knowledge terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia Di Kabupaten 

Tanggamus? 

 . Apakah terdapat Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas 

Nasabah Bank Syariah Indonesia Di Kabupaten Tanggamus ? 

 . Apakah terdapat Pengaruh Brand Trust Terhadap Loyaitas 

Nasabah Bank Syariah Indonesia Di Kabupaten Tanggamus? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian merupakan maksud atau tujuan dilakukannya 

penelitian didasarkan pada masalah yang telah dirumuskan 

sebelumnya. Berdasarkan rumusan masalah,Penelitian ini 

bertujuan untuk menemukan bukti empiris atas hal-hal sebagai 

berikut : 



   

 . Untuk mengetahui dan menjelaskan apakah Product Knowledge  

berpengaruh  terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia Di Kabupaten Tanggamus. 

 . Untuk mengetahui dan menjelaskan apakah Brand Image 

berpengaruh  terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia Di Kabupaten Tanggamus. 

 . Untuk mengaetahui dan menjelaskan apakah Brand Trust 

berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia Di Kabupaten Tanggamus. 

 

F. Manfaat Penelitian 

  Berdasarkan setiap penelitian yang sudah dilakukan tentunya 

akan diperoleh hasil yang diharapkan dapat memberikan manfaat 

dari penulis maupun pihak lain. Adapun manfaat dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

 . Manfaat teoritis  

a. Untuk penulis, penelitian ini bermanfaat untuk menambah 

wawasan dan pengetahuan secara lebih luas terkait dengan 

pengaruh Penelitian ini diharapkan untuk bisa menunjukkan 

bahwa pengaruh product knowledge, brand image dan brand 

trust berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Pada Nasabah 

Bank Syariah Indonesia Di Kabupaten Tanggamus secara 

signifikan. 

b. Mahasiswa jurusan Perbankan Syariah, sebagai sarana agar 

bisa memperluas wawasan sebagai sarana referensi ilmu 

pengetahuan terkait dengan pengaruh product knowledge, 

brand image dan brand trust berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Pada Nasabah Bank Syariah Indonesia Di 

Kabupaten Tanggamus. 

 . Manfaat Praktis  

a. Nasabah, sebagai pertimbangan guna mengambil keputusan 

dalam menabung sehingga calon atau nasabah tetap sehingga 

lebih bijak ketikan mendapatkan informasi yang ada pada 

hasil penelitian ini.  

b. Perusahaan, seabagai sumbangsih pemikiran sebagai bahan 

pertimbangan dalam mengambil keputusan juga menentukan 



   

 

 
 

langkah kedepannya yang berhubungan dengan penelitian 

ini. 

 

G. Kajian Penelitian terdahulu yang relevan 

 Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan 

perbandingan antar peneliti satu dengan lainnya, agar tidak adanya 

timpang tindih dalam penelitian yang akan dilakukan. Sekalipun 

penelitian telah terjadi dilokasi tersebut, namun harus terdapat 

perbedaan dari penelitian yang sudah dilakukan. Terdapat beberapa 

hasil penelitian yang peneliti temukan terkait dengan penelitian ini 

sebagai berikut: 

 . Menurut penelitian yang dilakukan oleh Cindy Claudia 

Thohari, Luqman Hakim Pada tahun      yang berjudul 

―Peran Religiusitas Sebagai Variabel Moderating 

Pembelajaran Perbankan Syariah, Literasi Keuangan Syariah, 

Product Knowledge Terhadap Keputusan Menabung Di Bank 

Syariah‖. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 

Deskriptif. Persamaan Meneliti Product Knowledge, 

Perbedaan Memiliki variabel religiusitas, literasi keuangan 

syariah terhadap keputusan menabung dibank syariah. Hasil 

Penelitian ini yaitu Pembelajaran perbankan syariah, literasi 

keuangan syariah, product knowledge, berpengaruh positif 

terhadap keputusan menabung dibank syariah. Tetapi 

religiusitas tidak dapat memperkuat /memperlemah  literasi 

keuangan syariah terhadap keputusan menabung di Bank 

Syariah.
17

 

 . Menurut penelitian yang dilakukan oleh Nasib, Syaifullah, 

Zulia Rifda Daulay Pada tahun      yang berjudul 

―Memaksimumkan Brand Loyalty, Brand Trust Dan Brand 

Image Melalui Satisfaction Ekuivalensi‖. Persamaan Meneliti 

brand trust dan brand image, Perbedaan memiliki variabel 

brand loyalty melalui satisfaction. Hasil penelitian ini yaitu 

                                                           
 17 Cindy Claudia Thohari dan Luqman Hakim,‖ Peran Religiusitas Sebagai 

Variabel Moderating Pembelajaran Perbankan Syariah, Literasi Keuangan Syariah, 

Product Knowledge Terhadap Keputusan Menabung Di Bank Syariah,‖ JURNAL 

PENDIDIKAN AKUNTANSI (JPAK)   , No.   (    ). 



   

Brand trust dan brand image berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap satisfaction dan berpengaruh pada brand 

loyalty.
18

 

 . Menurut penelitian yang dilakukan oleh Alberto 

Brando,Mariaty Ibrahim Pada tahun      yang berjudul 

―Pengaruh Brand Image Produk Syariah Terhadap Loyalitas 

Nasabah Perbankan(Kasus Bank Rakyat Indonesia Syariah 

Pekanbaru)‖. Persamaan meneliti brand image terhadap 

loyalitas nasabah, Perbedaan memiliki objek penelitian pada 

bank rakyat Indonesia syariah pekan baru. Hasil dari 

penelitian ini adalah Brand Image berpengaruh pada Nasabah 

BRI Syariah Pekan Baru, sedangkan loyalitas tidak memiliki 

tingkat pengaruh yang tinggi.
19

 

 . Menurut penelitian yang dilakukan oleh Fathan Budiman 

Pada tahun      yang berjudul ―Kepuasan dan Loyalitas 

Nasabah Bank Syariah Indonesia Cabang Boyolali‖. 

Persamaan meneliti Loyalitas nasabah, perbedaan memiliki 

variabel kepuasan. Hasil dari penelitian ini adalah Kinrja 

pelayanan Customer Relationship Management dan 

digitalisasi bank berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

bank syariah Indonesia.
20

 

 . Menurut penelitian yang dilakukan Nadia Adriane Ricadonna,  

Muhammad Saifullah, Ari Kristin Prasetyoningrum Pada 

tahun      yang berjudul ―The Effect of Trust and Brand 

Image on Customer Retention with Customer Loyalty as 

Intervening Variables to Customers of Sharia Commercial 

Banks‖. Persamaan meneliti Brand image dan brand trust, 

perbedaan meneliti customer retention. Hasil dari penelitian 

ini yaitu Kepercayaan, brand image,berpengaruh positif 

                                                           
 18 Nasib, Syaifullah dan Zulia Rifda Daulay,―Memaksimumkan Brand 

Loyalty, Brand Trust Dan Brand Image Melalui Satisfaction Ekuivalensi,‖.JURNAL 

EKONOMI SYARIAH  , No.  (    ). 

 19 Alberto Brando, Mariaty Ibrahim, ―Pengaruh Brand Image Produk 

Syariah Terhadap Loyalitas Nasabah Perbankan (Kasus Bank Rakyat Indonesia 

Syariah Pekanbaru),‖ JURNAL FISIP  , No.   (    ).  

 20 Fathan Budiman,‖ Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia Cabang Boyolali,‖ JURNAL EKONOMI, SOSIAL DAN HUMANIORA  , 

No.   (    ). 



   

 

 
 

terhadap retensi pelanggan. dan loyalitas tidak berpengaruh 

terhadap brand trust dan retention customer.
21

 

 

H. Sistematika Penulisan 

  Penyusunan Skripsi ini akan diasjikan dalam sistematika 

penulisan yang dibagi menjadi lima bab yang terdiri dari : 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab Pendahuluan menguraikan tentang 

Penegasan judul, Latar Belakang, Identifikasi 

Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, 

Manfaat Penelitian,Penelitian Terdahulu dan 

Sistematika Penulisan. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Bab Landasan Teori ini berisi tentang Bank 

syariah,Loyalitas Nasabah, Product Knowledge, 

Brand Image, dan Brand Trust. 

BAB III : METODELOGI PENELITIAN 

Bab Metodelogi Penelitian ini berisi tentang 

Jenis dan Sifat Penelitian, Waktu dan Tempat 

Penelitian,Sumber data, Populasi dan 

Sampel,Metode Pengambilan Sampel, 

Operasionalisasi variable Penelitian,Metode 

Analisis Data serta Uji Hipotesis. 

BAB IV : HASIL  PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab Hasil Penelitian dan Pembahasan ini berisi 

tentang Deskripsi Data, Hasil Penelitian dan 

Pembahasan Penelitian. 

BAB V : PENUTUP 

Bab Penutup Berisi Simpulan dan saran. 
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Prasetyoningrum,‖ The Effect of Trust and Brand Image on Customer Retention with 

Customer Loyalty as Intervening Variables to Customers of Sharia Commercial 
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BAB II 

LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN HIPOTESIS 

 

A. Teori Perilaku Konsumen (Theory Customer Behavior) 

 Menurut Schiffman dan Kanuk studi perilaku konsumen 

adalah suatu studi mengenai bagaimana seorang individu membuat 

keputusan untuk mengalokasikan sumber daya yang tersedia 

(waktu, uang, usaha, dan energi).
22

 

 Definisikan perilaku konsumen menurut Kotler dan Keller 

Perilaku konsumen adalah studi bagaimana individu, kelompok 

dan organisasi memilih, membeli, menggunakan dan menempatkan 

barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan keinginan dan 

kebutuhan mereka.
23 Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi 

perilaku konsumen dalam mengambil keputusan menurut Kotler & 

Keller yaitu: 

 . Faktor kebudayaan, berpengaruh luas dan mendalam 

terhadap perilaku konsumen, meliputi: budaya, sub 

budaya, kelas sosial. 

 . Faktor sosial, perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh 

faktor faktor sosial seperti kelompok referensi, keluarga, 

dan status sosial. 

 . Faktor pribadi, Faktor pribadi yang memberikan kontribusi  

terhadap perilaku konsumen, yang terdiri dari umur, 

pekerjaan dan siklus hidup, lingkungan ekonomi, gaya 

hidup, kepribadian dan konsep diri. 

 . Faktor psikologis, pilihan pembelian seseorang 

dipenagruhi oleh empat faktor psikologi utama yaitu 

motivasi, persepsi, pembelajaran, serta keyakinan dan 

pendirian.
24

 Menurut Rafidah Perilaku konsumen adalah 

kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam 

menggunakan barang dan jasa termasuk didalamnya 

pengambilan keputusan pada persiapan dan kegiatan 

                                                           
22 Leslie Lazar, Perilaku Konsumen,    –  . 
23 Kotler Kevin Lane Keller, Philip, Manajemen Pemasaran,   th ed.,   

(Jakarta: PT Indeks,     ),   –  . 
24 Setiadi Nugroho J, Perilaku Konsumen, Konsep Dan Implikasi Untuk 

Startegi Dan Penelitian Untuk Pemasaran,   . 



   

tersebut. Perilaku pasca pembelian merupakan reaksi yang 

terjadi terhadap setiap konsumen setelah menggunakan 

membeli suati produk. Menurut Ajzen Theory Of Planned 

Behavior terdapat tiga faktor yang dapat mempengaruhi 

perilaku seorang individu antara lain sikap, norma 

subjektif, dan kontrol perilaku. Berikut penjelasan dari 

masing-masing faktor : 

 . Attitude towards the behavior 

Keyakinan yang berkaitan dengan apa yang dianut oleh  

seorang individu. Yang disebabkan karena berbagai hal 

seseroang tidak bisa berharap dapat mengkonsumsikan 

keterkaitan hal-hal dengan suatu pekerjaanya dengan cepat 

maka dapat mengasilkan evalusi yang telah diberi sangat 

rendah. Interaksi dari berbagai kekuatan dari dalam diri 

individu mengenai peningkatan berkomunikasi dari email 

seseorang akan merasa puas karena dianggap komunikasi 

seperti ini menjadikan komunikasi lebih cepat.   

 . Subjective Norm 

Norma subjektif yaitu kegiatan individu terdapat harapan  

seseorang yang bisa mempengaruhi kehidupannya 

mengenai kegiatan yang harus dilakukan atau yang tidak 

harus dilakukan yang disebabkan oleh perilaku konsumen. 

Norma ini sifatnya subyektif sehingga dinamakan norma 

subjektif. Sebagaimana sikap dari perilaku, norma 

subjektif mempengaruhi keyakinan perilaku. (normative 

belief). 

 . Perceived behavioral control 

Arti pengontrolan pribadi tentang kontrol diri untuk 

mewujudkan tingkahlaku tertentu Pribadi seseorang 

semakin tinggi keyakinanya terhadap sumber daya dan 

berbagai kesempatan yang mereka punya dan semakin 

besar pula terdapat peranan sumber daya tersebut maka 

akan semakin kuat dalam persepsi kontrol individu 

terhadap suatu perilaku tersebut.
25
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 Hubungan antara teori perilaku konsumen terhadap 

variabel Product Knowledge, Brand Image dan Brand 

Trust terhadap loyalitas nasabah : 

 . Hubungan perilaku konsumen terhadap Product 

Knowledge 

 Stanton dan Cook menguji bagaimana pengetahuan 

produk mempengaruhi konsumen untuk 

mempertimbangkan informasi yang ada sebelum memilih 

pilihan organik dan bukan organik. Hasilnya menunjukkan 

bahwa perilaku konsumen berhubungan dengan informasi 

secara signifikan memengaruhi dasar pemikiran untuk 

pilihan produk, dan tingkat pengetahuan yang lebih tinggi 

dikaitkan dengan alasan memilih pilihan.
26

 

 . Hubungan Perilaku Konsumen terhadap Brand Image 

 Menurut Massora dan widyanti Citra bisa 

berperingkat baik, sedang, maupun buruk. Dampak 

peringkat citra yang berbeda antar perusahaan dalam suatu 

industri ikut mempengaruhi keberhasilan mereka dalam 

kegiatan bisnis dan pemasaran produknya. Hal ini 

dikarenakan persepsi konsumen terhadap citra perusahaan 

dapat memberi pengaruh pada kecenderungan perilaku 

konsumen.
27

 

 . Hubungan Perilaku Konsumen terhadap Brand Trust 

Menurut Etta & Sopiah dalam Syamsudin dan Fadly 

kepercayaan  terformat  mulai  sejak  konsumen  

beraktifitas  memproses informasi.   Informasi   terkait   

atribut   serta  manfaat   produk   diterima,  dikodekan   

kedalam memori, lalu akan dibuka kembali ketika 

dibutuhkan. Kepercayaan yang terbentuk dalam diri 

konsumen, kemudian mengembangkan sikap yang pada 

akhirnya konsumen akan memutuskan untuk  membeli  

produk/  jasa.  Namun  bisa  juga  sebaliknya,  konsumen   
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berperilaku  membeli produk, kemudian terbentuk 

kepercayaan serta sikap terhadap produk tersebut.
28

 

 . Hubungan Perilaku Konsumen terhadap Loyalitas Nasabah 

 Perilaku konsumen memungkinkan para pemasar 

memahami dan meramalkan perilaku dipasar. Mengetahui 

perilaku konsumen sangat sulit, karena terkadang 

konsumen dapat dengan jujur mengatakan keinginannya, 

namun terkadang mereka dapat bertindak sebaliknya. Hal 

ini mencakup apa yang mereka beli, mengapa mereka 

membeli, kapan mereka membeli, di mana mereka 

membeli, seberapa sering mereka membeli dan seberapa 

sering mereka menggunakannya.
29

 

 

B. Pengetahuan Produk (Product Knowledge) 

 . Pengertian Knowledge 

Knowledge (Pengetahuan) adalah hasil dari tahu yang terjadi 

melalui proses sensoris khususnya mata dan telinga terhadap 

objek tertentu. Pengetahuan merupakan dominan yang 

sangat penting untuk terbentuknya prilaku terbuka (Over 

behavior). Perilaku yang didasari pengetahuan biasanya 

bersifat langgeng.
30

 

Menurut Nitisusastro product knowledge sangat 

penting karena konsumen harus mengetahui tentang 

karakteristik suatu produk. Menurut Peter dan Olson product 

knowledge adalah informasi yang dimiliki konsumen 

mengenai produk yang akan dibelinya, hal itu meliputi 

pengetahuan mengenai atribut atau karakteristik produk, 

dengan kata lain informasi secara fisik yang dapat diketahui 

oleh konsumen.Menurut Hasibuan & Wahyuni terdapat dua 

jenis produk tabungan yang ditawarkan kepada para 

nasabahnya diantaranya:   

                                                           
28 Sangadji Etta Mamang Sopiah, Perilaku Konsumen (Yogyakarta: ANDI, 

    ),   . 
29 Schiffman Leslie Lazar, Leon G Kanuk, Consumer Behavior (USA: 

Pearson Prentice,     ),   –  . 
30 Sunaryo, Psikologi Untuk Perawat (Jakarta: Elektrokardiogram,     ), 

  . 



   

 

 
 

a.  Tabungan Wadiah 

  Merupakan jenis tabungan yang menggunakan akad 

wadiah dan dana yang telah dititipkan atau ditabung 

dapat ditarik sewaktu-waktu. 

b.   Tabungan mudharabah   

  Merupakan jenis tabungan menggunakan akad 

mudharabah yang mana untuk penarikan dananya tidak 

seperti konsep dari tabungan wadiah yang sewaktu-waktu 

tetapi dana yang telah ditabung dengan akad ini bisa 

diambil berdasarkan syarat yang telah ditentukan oleh 

pihak bank syariah tersebut dan telah disepakati 

bersama.
31

Mudharabah adalah suatu perjanjian untuk 

berkongsi di dalam keuntungan dengan modal dari salah 

satu pihak dan kerja (usaha) dari phak lain.
32

 Ada   cara 

dalam mengukur pengetahuan produk Lin dan Lin, yaitu:  

a) Subjective knowledge, merupakan tingkat pengertian 

konsumen terhadap  suatu produk, sering disebut menilai 

pengetahuan sendiri (self assessed  knowledge).  

b) Objective knowledge, merupakan tingkat dan jenis 

pengetahuan produk  yang benar-benar tersimpan dalam 

memori konsumen, sering disebut  dengan pengetahuan 

aktual (actual knowledge). 

c) Experience-based knowledge, merupakan pengalaman 

sebelumnya dari  pembelian atau penggunaan produk. 

Konsumen yang baik biasanya memiliki 

pengetahuan tentang produk yang akan dibelinya 

Pengetahuan konsumen terhadap suatu produk sangat 

mempengaruhi keputusan dalam membeli. Hal ini terjadi 

karena konsumen mencari informasi-informasi mengenai 

produk yang akan dibeli dari berbagai macam sumber. 

Memahami pengetahuan konsumen merupakan hal yang 

sangat penting bagi pemasar, karena informasi tentang apa 
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yang akan dibeli oleh konsumen, dimana konsumen akan 

membeli, dan kapan konsumen akan membeli sangat 

tergantung pada pengetahuan konsumen. Pengetahuan 

konsumen akan mempengaruhi keputusan pembelian. Ketika 

konsumen memiliki pengetahuan yang lebih banyak, maka 

ia akan lebih baik dalam mengambil keputusan, lebih 

efisien, lebih tepat dalam mengolah informasi dan mampu 

mengingat kembali informasi dengan lebih baik. Sumarwan 

membagi pengetahuan konsumen menjadi tiga jenis yaitu, 

pengetahuan produk, pengetahuan pembelian, pengetahuan 

pemakaian. 

 . Indikator Pengetahuan Produk (Product Knowledge)  

a. Pengetahuan Produk  

   Pengetahuan produk adalah kumpulan 

berbagai informasi mengenai produk. Pengetahuan ini 

meliputi merek, produk, terminologi produk, atribut 

atau fitur dari produk,  harga dan kepercayaan 

terhadap produk. Setiap konsumen memiliki tingkat 

pengetahuan suatu produk yang berbeda-beda. 

Menurut Hoyer dan Macinnis pengetahuan produk 

dapat diperoleh dari produk itu sendiri ataupun dari 

pengalaman penggunaan produk sebelumnya, iklan, 

interaksi dengan tenaga penjual, informasi dari teman 

atau media, pengambilan keputusan yang sebelumnya 

atau penggunaan produk, dan ingatan dari konsumen. 

Peter dan Olson juga membagi tiga jenis pengetahuan 

produk, yaitu: 

b.   Pengetahuan mengenai atribut atau karakteristik 

produk.  

 Atribut suatu produk dibagi menjadi atribut 

fisik dan atribut abstrak. Atribut fisik menggambarkan 

ciri-ciri suatu produk, misalnya daya tahan baterai dari 

smartphone. Sedangkan atribut abstrak menggambarkan 

karakteristik subjektif dari suatu produk berdasarkan 

persepsi konsumen. Kenyamanan dalam pengunaan 

smartphone. 

c.    Pengetahuan mengenai manfaat produk.   



   

 

 
 

   Konsumen akan merasakan dua jenis manfaat 

setelah menggunakan suatu produk yaitu manfaat 

fungsional (manfaat yang dirasakan konsumen secara 

fisiologis) dan manfaat psikososial (yang  menyangkut 

aspek  psikologis seperti perasaan, emosi, dansuasana 

hati). 

d.  Pengetahuan mengenai kepuasan yang diberikan produk 

bagi konsumen. Pengetahuan tentang kepuasan yang 

diberikan oleh suatu produk juga tentu akan 

mempengaruhi keputusan pembelian.
33

 

  . Tingkatan Pengetahuan  

Pengetahuan atau kognitif merupakan bagian 

yang penting untuk terbentuknya Tindakan seseorang. 

Perilaku yang didasi dengan pengetahuan akan lebih lama 

bertahan dari pada perilaku yang tidak didasari dengan 

pengetahuan.
34

 Tingkat pengetahuan di dalam domain 

kognitif, mencakup enam tingkatan, yaitu : 

a. Tahu 

Tahu merupakan tingkat pengetahuan paling 

rendah. Tahu artinya dapat mengingat atau mengingat 

kembali suatu materi yang telah dipelajari sebelumnya. 

Kata kerja untuk mengukur bahwa seseorang itu tahu 

tentang apa yang dipelajarinya diantaranya 

menyebutkan, mendefinisikan, menguraikan,  

menyatakan dan lain sebagainya. Jika dihubungkan 

dengan pengetahuan produk pada tingkatan ini 

contohnya seperti seseorang tahu apa saja produk yang 

ditawarkan, apa kegunaannya dan lain sebagainya.
35

 

b.  Memahami 

  Memahami merupakan kemampuan untuk 

menjelaskan dan menginterprestasikan dengan benar 

tentang objek yang diketahui. Seseorang yang sudah 

                                                           
33 M Anang Firmansyah, Perilaku Konsumen, Sikap, Dan Pemasaran 

(Yogyakarta: Deepublish,     ),   . 
34 Notoadmodjo Soekidjdo, Kesehatan Masyarakat: Ilmu Dan Seni (Jakarta: 

Rineka Cipta,     ),   –  . 

 35 Ibid,   -  . 



   

paham terhadap objek yang diketahuinya, maka orang 

tersebut dapat menyebutkan sebuah contoh, 

menjelaskan dan menyimpulkan. Begitu juga ketika 

seseorang paham terhadap suatu produk, maka orang 

tersebut bisa menjelaskan dan menyimpulkan tentang 

kegunaan, kualitas dan keuntungan ketika 

memanfaatkan produk tersebut. 

c.  Penerapan  

Penerapan merupakan kemampuan untuk 

menggunakan materi yang telah dipelajari pada situasi 

dan kondisi nyata atau dapat menggunakan hukum-

hukum, rumus, metode, dalam situasi nyata. Pada 

tingkatan ini seseorang akan dapat menggunakan objek 

yang sudah dipahami untuk dapat diterapkan secara 

langsung. Begitu juga dengan suatu produk, maka 

seseorang akan menerapkan kegunaan produk tersebut 

secara langsung. 

d.  Analisis 

Analisis merupakan kemampuan untuk 

menguraikan objek kedalam bagian-bagian lebih kecil, 

tetapi masih dalam suatu struktur objek tersebut, dan 

masih terkait satu sama lain.Setelah dilakukan suatu 

penerapan pada suatu objek / produk, maka seseorang 

akan mencoba menguraikan terkait produk yang sudah 

digunakan misalkan dari segi manfaatnya. 

e.  Sintesis 

Sintesis merupakan kemampuan untuk 

menghubungkan bagian-bagian di dalam suatu bentuk 

keseluruhan yang baru atau kemampuan untuk 

menyususn formulasi baru dari formulasi-formulasi 

yang ada. Setelah dilakukan suatu analisis, pada tahap 

ini seseorang akan menghubungkan dan 

mengkombinasikan pada tahapantahapan sebelumnya 

terkait tentang objek / produk sebelum dilakukan 

sebuah evaluasi. 

f.  Evaluasi 



   

 

 
 

Evaluasi merupakan kemampuan untuk 

melakukan penilaian terhadap suatu objek . evaluasi 

dapat menggunakan kriteria yang telah ada atau disusun 

sendiri. Setelah melakukan kombinasi pada tahapan 

sebelumnya, pada tahap ini seseorang akan melakukan 

penilaian terhadap produk tersebut baik dari segi 

kelebihan dan kelemahan produk itu sendiri dan juga 

kelebihan dan kelemahan produk tersebutdengan 

produk lain.
36

 

 . Pengetahuan Produk 

 Pengetahuan produk adalah kumpulan berbagai 

informasi mengenai produk. Pengetahuan ini meliputi 

kategori produk, merek, terminology produk, atribut atau 

fitur produk, harga produk, dan kepercayaan mengenai 

produk.
37

 Adapun pengetahuan produk menurut para ahli 

adalah sebagai berikut : 

a.  Menurut Nitisusastro, Pengetahuan Produk merupakan 

hal penting yang harus dikomunikasikan oleh pemasar 

dalam memberikan petujuk atas produk yang 

ditawarkan kepada konsumen. 

b.  Menurut Lin dan Lin, pengetahuan produk konsumen 

didasarkan pada tingkat kebiasaan (Familiarity) 

terhadap produk. Konsumen dengan pengetahuan 

produk yang lebih tinggi akan memiliki daya ingat 

pengenalan, analisis dan kemampuan logis yang lebih 

baik dari pada konsumen dengan pengetahuan produk 

yang rendah.Pengetahuan produk dibagi menjadi tiga 

jenis diantaranya adalah sebagai berikut : 

a)  Pengetahuan tentang karakteristik atau atribut 

produk. Atribut produk suatu produk dibagi 

menjadi atribut fisik dan atribut abstrak. Atribut 

fisik menggambarkan ciri-ciri fisik suatu produk, 

sedangkan atribut abstrak menggambarkan 
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karakteristik subjektif dari suatu produk 

berdasarkan persepsi konsumen. 

b)  Pengetahuan tentang manfaat produk. Konsumen 

akan menrasakan dua jenis manfaat setelah 

mengonsumsi suatu produk yaitu mandfaat 

fungsional (manfaat yang dirasakan konsumen 

secara psikologis) dan manfaat psikososial (yang 

menyangkut aspek psikologis seperti perasaan, 

emosi, dan suasana hati). 

c) Pengetahuan tentang kepuasan yang diberikan 

produk bagi konsumen. Pengetahuan tentang 

kepuasan yang diberikan oleh suatu produk juga 

tentu akan mempengaruhi keputusan 

pembelian.Pengetahuan produk merupakan 

informasi-informasi terkait produk yang 

ditawarkan baik merek, kualitas, perbedaan dan 

keunggulan produk yang ditawarkan dengan 

produk lainnya serta manfaat dan kegunaan produk 

tersebut bagi konsumen.
38

 

 

C. Brand Image 

 . Pengertian Brand Image 

Brand (Merek) adalah nama, istilah, tanda, symbol, 

atau rancangan, atau kombinasi dari semua ini yang 

dimaksudkan untuk mengidentifikasi produk atau jasa dari 

satu atau kelompok penjual dan ,membedakannya dari 

produk pesaing. Tujuan pemberian merek adalah untuk 

mengidentifikasi produk atau jasa yang dihasilkan oleh 

pesaing. Citra menurut Kotler & Keller adalah sejumlah 

keyakinan, ide, dan kesan yang dipegang oleh seseorang 

tentang sebuah objek. Sedangkan citra merek adalah 

persepsi dan keyakinan yang dipegang oleh konsumen, 

seperti yang dicerminkan asosiasi yang tertanam dalam 

ingatan konsumen.
39
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Brand Image atau citra merek sebagian dari merek 

(brand) yang dapat dikenali namun tidak dapat diucapkan, 

seperti lambing, desai huruf, atau warna khusus, atau 

persepsi pelanggan atas sebuah produk atau jasa yang 

diwakili oleh mereknya.
40

 Dapat juga dikatakan bahwa 

brand image merupakan konsep yang diciptakan oleh 

konsumen karena alas an subyektif dan emosi pribadinya. 

Faktor lingkungan dan personal sebagai awal 

terbentukya suatu citra merek, karena faktor lingkungan dan 

personal mempengaruhi persepsi seseorang. Faktor 

lingkungan yang dapat mempengaruhi adalah atribut-atribut 

teknis yang ada pada suatu produk dimana faktor ini dapat 

dikontrol oleh produsen, selain itu juga social budaya 

termasuk dalam faktor ini. Faktor personal adalah kesiapan 

mental konsumen untuk melakukan proses persepsi, 

pengalaman konsumen sendiri, mood, kebutuhan serta 

motivasi konsumen. 

 . Manfaat Brand Image 

Citra merupakan produk akhir dari sikap awal dan 

pengetahuan yang terbentuk lewat proses pengulangan yang 

dinamis Karena pengalaman.
41

 Belakangan ini, hamper 

semua produk diberi brand bahkan produk-produk yang 

sebelumnya tidak memerlukan brand. Brand sangat 

diperlukan oleh suatu produk, karena selain brand memiliki 

nilai yang kuat brand juga bermanfaat bagi konsumen, 

produsen, public, seperti yang dikemukakan oleh Bilson 

Simamora, yaitu : 

 

 

a. Bagi konsumen; 

 )   Brand dapat menceritakan sesuatu kepada pembeli 

tentang mutu. 
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 )  Brand membantu menarik perhatian pembeli 

terhadap produk-produk baru yang mungkin      

bermanfaat bagi mereka. 

b.  Bagi produsen; 

 )  Brand memudahkan penjual mengolah pesanan dan 

menelusuri masalah-masalah yang timbul. 

 ) Brand memberikan perlindungan hukum atas 

keistimewaan atau ciri khas produk. 

 )  Brand memungkinkan menarik sekelompok pembeli 

yang setia dan menguntungkan. 

 )  Brand membantu penjual melakukan segmentasi 

pasar. 

c.   Bagi public; 

 )  Pemberian brand memungkinkan mutu produk lebih 

terjamin dan lebih konsisten. 

 ) Brand meningkatkan efisiensi pembeli karena brand 

dapat menyediakan informasi tentang produk dan 

dimana membelinya. 

 )  Meningkatkan inovasi produk baru, karena produsen 

terdorong untuk menciptakan keunikan baru guna 

mencegah peniruan dari pesaing.
42

 Menurut Tjiptono 

merek sendiri pada dasarnya digunakan untuk 

beberapa tujuan, yaitu : 

a) Sebagai identitas, yang bermanfaat dalam 

deferensiasi atau membedakan produk suatu 

perusahaan dengan produk pesaingnya. 

b) Alat promosi, sebagai daya tarik produk. 

c) Untuk membina citra, yaitu dengan memberikan 

keyakinan, jaminan, kualitas, serta prestise 

tertentu kepada konsumen. 

d) Untuk mengendalikan pasar.
43

 

 .  Pengukuran Brand Image 
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Mengukur citra merek peneliti menggunakan penelitian 

Sondoh et,al.Keller dalam penelitian Sondoh et,al 

menjelaskan bahwa brand image dapat diukur melalui 

manfaat merek yaitu manfaat pengalaman, simbolik, social, 

fungsional dan meningkatkan penampilan. Berikut ini adalah 

pemaparan dari manfaat brand image : 

a.  Pengalaman 

  Merupakan persepsi produk atau jasa, menekankan 

untuk memenuhi tuntutan konsumen kesenangan yang 

dirasakan, keragaman, dan stimulasi yang dirasakan 

untuk produk yang diinginkan bahwa produk tersebut 

yang umumnya dirancang untuk kebutuhan internal yang 

memuaskan untuk stimulasi dan keragaman. 

b.   Simbolik 

Merupakan nilai tambah produk atau jasa, 

menekankan pada merek produk memuaskan tuntutan 

internal yang konsumen, seperti nilai diri tambahan, 

orientasi peran, integrasi kelompok, dan identitas diri 

bahwa produk tersebut umumnya dirancang untuk 

menghubungkan individu dengan spesifik kelompok, 

peran, atau citra diri. 

c.   Sosial  

  Merupakan manfaat dari merek tersebut yang mampu 

menjawab kebutuhan spiritual konsumen dalam 

merefleksikan diri serta mengapresisiasikan 

kehidupannya melalui kontribusi positif pagi lingkungan 

dan cara untuk diterima oleh lingkungan sekitar dengan 

penggunaan merek. 

d.   Fungsional 

  Merupakan manfaat merek atau produk yang mampu 

menjawab kebutuhan fisik konsumen. Fungsional terkait 

dengan keuntungan intrinsic produk atau jasa, fokus pada 

pemecahan masalah yang secara umum dirancang untuk 

konsumen-konsumen tuntutan dasar. 

e.   Peningkatan penampilan 



   

Merupakan manfaat menjawab kebutuhan efektif 

konsumen seperti rasa aman, rasa percaya diri, rasa cinta, 

dan pembangunan diri seseorang melalui pengguanaan 

merek agar terlihat lebih baik.
44

 

 .  Brand dalam perspektif Islam 

Dalam pandangan marketing syariah, brand adalah 

nama baik yang menjadi identitas seseorang atau 

perusahaan. Misalnya Nabi Muhammad SAW, memiliki 

reputasi sebagai seseorang yang terpercaya sehingga dijuluki 

al-amin. Membangun brand yang kuat adalah penting, tetapi 

dengan jalan yang tidak bertentangan dengan ketentuan 

prinsip-prinsip syariah marketing. 

Salah satu hal yang penting yang membedakan produk 

islam dengan produk lainnya adalah karakter brand yang 

mempunyai value indicator bagi konsumen. Brand yang baik 

adalah brand yang mempunyai karakter yang kuat, dan bagi 

perusahaan atau produk yang menerapkan syariah 

marketing, suatu brand juga harus mencerminkan karakter-

karakter yang tidak bertentangan dengan prinsip-prinsip 

syariah atau nilai-nilai spiritual.
45

 

 

D. Brand Trust 

 . Pengertian Brand Trust 

Menurut Zaitmal dalam Darsono trust adalah 

keinginan untuk bersandar (percaya) kepada exchange 

partner yang dipercayai. Sejalan dengan definisi diatas, trust 

menurut Holbrook dalam Darsono menekankan bahwa trust 

hanya elemen dalam situasi yang tidak pasti. Secara khusus, 

trust mengurangi ketidakpastian dalam suatu lingkungan 

dimana konsumen merasa kacau karena mereka tahu akan 

dapat bersdanar pada merek yang dipercaya.  
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Kepercayaan terbangun karena adanya harapan 

bahwa pihak lain akan bertindak sesuai dengan kebutuhan 

dan keinginan konsumen. Ketika seseorang telah 

mempercayai pihak lain maka mereka yakin bahwa harapan 

mereka akan terpenuhi dan tidak akan kecewa. Kepercayaan 

seseorang tidak hanya selalu ditujukan untuk sesama 

manusia saja, namun dapat juga ditujukan untuk obyek tidak 

nyata seperti merek. 

Menurut pendapat para ahli, dikatakan bahwa merek 

memiliki respon yang potensial untuk menciptakan pengaruh 

dan kepercayaan dari konsumen. Oleh karena itu perlu 

diketahui secara jelas apakah yang dimaksud dengan brand 

trust dalam penelitian ini. Bagi perusahaan, kepercayaan 

konsumen terhadap suatu merek merupakan suatu target 

yang penting untuk dicapai. Kelangsungan hidup baik 

perusahaan atau produk hasil dari perusahaan tersebut sangat 

bergantung pada kepercayaan konsumen. 

Menurut Delgado kepercayaan merek atau brand 

trust adalah adanya harapan atau kemungkinan yang tinggi 

bahwa merek tersebut akan mengakibatkan hasil positif 

terhadap konsumen. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

membangun dan mempertahankan kepercayaan konsumen 

agar dapat menciptakan komitmen konsumen mulai dari 

sekarang sampai waktu yang akan datang.  

Pengalaman dengan merek akan menjadi sumber 

bagi konsumen untuk menciptakan kepercayaan terhadap 

merek. Dari pengalaman tersebut akan mempengaruhi 

evaluasi konsumen dalam konsumsi, penggunaan, atau 

kepuasaan secara langsung dan tidak langsung terhadap 

merek. 

Chaudhuri dan Holbrook mendefinisikan 

kepercayaan terhadap merek atau brand trust sebagai 

kemauan dari rata-rata konsumen untuk bergantung kepada 

kemampuan dari sebuah merek dalam melaksanakan segala 

kegunaan atau fungsinya. Lebih lanjut dikatakan bahwa 

secara spesifik, kepercayaan dapat mengurangi 



   

ketidakpastian dalam sebuah lingkungan dimana konsumen 

tidak merasa aman didalamnya, karena mereka mengetahui 

bahwa mereka dapat mengdanalkan merek yang sudah 

dipercaya tersebut. 

Menurut Mowen dan Minnar mengatakan bentuk 

kepercayaan konsumen terhadap suatu merek pada sebagian 

besar terjadi apabila merek produk tersebut mampu 

memenuhi self concept, need, dan value. Self concept 

merupakan bentuk perasaan dan perkiraan secara 

keseluruhan dari individu terhadap sebuah objek yang 

mencerminkan dirinya. Komponen self concept terdiri dari: 

a. Actual self  

Bagaimana seseorang atau individu sebenarnya 

memahami dirinya.  

b. Ideal self  

Bagaimana seseorang atau individu akan dapat 

memahami tentang dirinya.  

c. Social self  

     Bagaimana seseorang atau individu percaya bahwa orang 

lain memahami  dirinya.  

d. Ideal sosial self  

 Bagaimana seseorang atau individu menginginkan orang 

lain memahami dirinya.  

e. Expected self  

 Menjelaskan bagaimana seseorang akan bersikap atau 

bertindak.  

f. Situational self  

 Bagaimana sikap atau kepribadian seseorang pada situasi 

tertentu.  

g. Extended self  

 Konsep kepribadian seseorang atau individu yang 

termasuk mampu mempengaruhi image kepribadian yang 

dimiliki individu tersebut.  

 

h. Possible self  

 Bagaimana seseorang atau individu ingin menjadi, akan 

menjadi, dan takut untuk menjadi orang lain.  



   

 

 
 

 Sedangkan Needs (kebutuhan) konsumen berdasarkan teori 

Maslow terdiri dari lima bagian, yaitu: 

a. Physiological needs (kebutuhan fisiologis)  

 Merupakan kebutuhan dasar dan merupakan tingkatan 

utama dari kebutuhan manusia. 

b. Safety dan security needs (kebutuhan akan rasa aman)  

 Kebutuhan ini tidak hanya didasarkan atas 

pertimbangan keamanan fisik, akan tetapi juga rasa 

aman atas keterlibatan, stabilitas, dan pengendalian 

hidup seseorang dan lingkungan. 

c. Sosial needs (kebutuhan sosial)  

 Kebutuhan ini mencakup kebutuhan akan rasa sayang, 

rasa saling memiliki, keinginan untuk bisa diterima 

dalam lingkungan pergaulan atau lingkungan sosial.  

d. Egoistic needs (kebutuhan sifat ego)  

 Kebutuhan ini dapat berupa orientasi ke dalam atau 

inward orientation dan keluar atau outward orientation 

atau bahkan keduanya. Orientasi ke dalam 

mengarahkan kepada suatu gambaran kebutuhan 

individu akan kebebasan, kesuksesan, pengakuan diri, 

penerimaan diri, dan kepuasan pribadi terhadap 

pekerjaan dan telah dilaksanakan. Sedangkan orientasi 

keluar mengarahkan kepada suatu gambaran terhadap 

kebutuhan reputasi, status. Kesuksesan dan 

keberhasilan seseorang merupakan gambaran yang 

merefleksikan dari orientasi keluar. 

e. Need for self actualitation  

Kebutuhan ini mengarahkan pada keinginan individu 

untuk mewujudkan sesuatu hal yang dapat dilakukan 

untuk dicapai atau mencapai kepuasan yang telah 

didambakan.  

 

 

Menurut Mowen dan Minar value (nilai) yang diinginkan 

oleh konsumen terhadap suatu produk, meliputi:  

a. Internal value  



   

  Nilai internal individu meliputi kepuasan pribadi (self 

fulfillment) perasaaan akan kesempurnaan (sense of 

accomplishment), penghargaan diri (self respect) dan 

kesenangan (excitement).  

b. External value  

 Nilai external individu meliputi perasaan memiliki 

(regards of sense belonging) perasaan dihargai dengan 

baik (being well of respecting), dan keamanan 

(security).  

c. Internal orientation value 

 Orientasi hubungan antar pribadi seperti rasa nikmat 

dan kesenangan.
46

 

 

E.  Loyalitas Nasabah 

  . Pengertian Loyalitas Nasabah 

 Loyalitas merupakan pola pembelian ulang pada 

barang dengan tipe dan merek yang sama, menurut Schnaars 

(Loyalitas dapat dipahami sebagai sebuah konsep yang 

menekankan pada runtutan pembelian), pada dasarnya tujuan 

dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan 

yang merasa puas.
47

 

 Terciptanya kepuasan memberikan beberapa manfaat, 

diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya 

menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 

pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan yang 

menguntungkan bagi perusahaan, dan kepuasan pelanggan 

mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan 

kesetiaan seseorang atas suatu produk, baik barang maupun 

jasa tertentu. Loyalitas pelanggan merupakan manifestasi 

dan kelanjutan dari kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang 
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diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi 

konsumen dari perusahaan tersebut.
48

 

 Dengan demikian loyalitas pelanggan dapat diartikan 

bahwa konsumen melakukan pengulangan pembelian 

kembali untuk (Produk) atau pengulangan kunjungan untuk 

(jasa layanan) yang didasari pada perasaan puas pada 

pengalaman sebelumnya setelah mengkonsumsi dan 

merasakan produk atau jasa tersebut.
49

 

 Loyalitas berasal dari pemenuhan harapan atau 

harapan konsumen, sedangkan ekspektasi sendiri berasal 

dari pengalaman pembelian terdahulu oleh konsumen, opini 

dari teman dan kerabat, janji atau informasi dari pemasar 

atau pesaing. Adapun alasan untuk mengembangkan 

hubungan jangka panjang dengan konsumen/nasabah : 

a. Biaya perolehan pelanggan baru tinggi. 

b. Pelanggan yang setia cenderung menghabiskan lebih 

banyak. 

c. Pelanggan yang puas merekomendasikan produk-produk 

jasa perusahaan dan 

d. Pelanggan yang setia akan menekankan pesaing dari 

pembagian pasar. 

Ada enam alasan mengapa perusahaan harus menjaga dan 

mempertahankan konsumennya: 

a)   Pelanggan yang sudah ada memiliki prospek yang 

lebih besar untuk memberikan keuntungan kepada 

perusahaan. 

b)   Biaya yang dikeluarkan perusahaan dalam menjaga 

dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada, 

jauh lebih kecil daripada mencari pelanggan baru. 

c)   Pelanggan yang percaya kepada suatu lembaga 

dalam suatu urusan bisnis, cenderung akan percaya 

juga pada urusan bisnis yang lain. 
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d)   Jika sebuah perusahaan lama memiliki banyak 

pelanggan lama, maka perusahaan tersebuakan 

mendapatkan keuntungan karena adanya efisiensi. 

Pelanggan lama sudah tentu tidak akan banyak lagi 

tuntutan, perusahaan cukup menjaga dan 

mempertahankan mereka. Untuk melayani mereka 

bisa digunakan karyawan-karyawan baru dalam 

rangka melatih mereka, sehingga biaya pelayanan 

lebih murah 

e)   Pelanggan lama tentunya banyak memiliki 

pengalaman positif yang berhubungan dengan 

perusahaan, sehingga mengurangi biaya psokologis 

dan sosialisasi. 

f)   Pelanggan lama akan berusaha membela perusahaan, 

dan mereferensikan perusahaan tersebut kepada 

teman-teman maupun lingkungan nya.
50

 

 .  Indikator Loyaitas Nasabah 

a. Melakukan pembelian secara teratur, Pelanggan yang 

loyal adalah mereka yang melakukan pembelian barang 

atau jasa secara teratur bahkan mereka akan tetap 

membeli meskipun harganya mengalami kenaikan 

b. Membeli diluar produk lini/jasa,  Membeli semua barang 

atau jasa yang ditawarkan dan mereka butuhkan. Mereka 

membeli secara teratur, hubungan dengan jenis pelanggan 

ini sudah kuat dan berlangsung lama serta membuat 

mereka tidak terpengaruh produk asing. 

c. Merekomendasikan kepada orang lain , Pelanggan yang 

loyal selalu ingin merekomendasikan suatu produk atau 

jasa yang digunakannya kepada orang lain. Baik kepada 

kerabat atau teman. Mereka akan selalu mempengaruhi 

orang lain untuk menggunakan produk atau jasa dan 

menceritakan kelebihan produk atau jasa tersebut. 

d. Menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis 

dari pesaing. Para pelanggan yang loyal selalu menolah 
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apabisa tawari produk atau jasa diperusahaan lain 

(pesaing).
51

 

 .  Loyalitas Nasabah Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Islam Merupakan Agama yang mengatur segala 

dimensi kehidupan.Al-Qur‘an diturunkan Allah SWT 

kepada manusia untuk memberikan solusi atas segala 

permasalahan hidup. Oleh karena itu, setiap aktivitas hidup 

selalu berhubungan dengan aturan secara islam. Demikian 

halnya dalam penyampaian jasa, Setiap aktivitas yang terkait 

harus didasari oleh kepatuhan terhadap syariah yang penuh 

dengan nilai-nilai moral dan etika. 

Loyalitas dalam islam disebut dengan al-wala‘‘. 

Secara etimologi, alwala‖ memiliki beberapa makna, antara 

lain mencintai, menolong, mengikuti, dan mendekat kepada 

sesuatu. Konsep loyalitas dalam islam atau al-wala‖ adalah 

ketundukan mutlak kepada Allah SWT dalam wujud 

menjalankan syariah islam sepenuhnya. Loyalitas pelanggan 

dalam islam terjadi apabila aktivitas muamalah itu dapat 

memberi manfaat yang saling menguntungkan kedua belah 

pihak, karena kewajiban serta hak masing masing melalui 

penerapan nilai-nilai islam.
52

 

 

F. Bank Syariah 

 . Pengertian Bank Syariah 

 Bank syariah terdiri dari dua kata, yaitu bank dan 

syariah. Kata bank yang berarti suatu lembaga keuangan 

yang berfungsi ssebagai perantara keuangan dari dua pihak, 

yaitu bank sebagai pihak yang kelebihan dana dengan pihak 

yang kekurangan dana. Sedangkan kata syariah adalah 

aturan perjanjian berdasarkan yang  dilakukan oleh pihak 

bank dan pihak lain untuk penyimpanan dana dan/ atau 
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pembiayaan kegiatan usaha dan kegiatan lainnya sesuai 

dengan hukum islam.    

    Bank syariah adalah suatu lembaga keuangan yang 

berfungsi sebagai perantara bagi pihak yang memiliki 

kelebihan dana dengan pihak yang kekurangan dana untuk 

kegiatan usahan dan kegiatan jual beli ataupun ivestasi serta 

memberikan layanan simpanan bagi para nasabahnya sesuai 

dengan ketentuan-ketentuan yang terdapat dalam Al-Qur‘an 

dan Hadist. Adapun bank syariah menurut UU No.    Tahun 

     adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya 

berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas 

Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah.
53

 

 . Dasar Hukum Bank Syariah      

   Untuk aktivitas keuangan dan perbankan syariah 

dapat dipandang sebagai wahana bagi masyarakat modern 

untuk membawa mereka kepada, paling tidak pelaksanaan 

dua ajaran al-qur‘an yaitu ta‘awun dan al iktinas. 

   Bank syariah secara yuridis normatif dan empiris 

diakui keberadaannya di Negara Indonesia. Pengakuan 

secara yuridis normatif tercatat dalam peraturan 

perundangundangan di Indonesia, sedangkan secara yuridis 

empiris bank syariah diberi kesempatan dan peluang yang 

baik untuk berkembang diseluruh wilayah Indonesia. Akad 

yang terdapat diperbankan syariah harus tunduk kepada 

syarat dan rukun akad yang diatur dalam Syariah Islam. 

Kemudian yang menjadi dasar hukum bank syariah yaitu:
54

 

a. Peraturan Bank Syariah (PBI) No.     /PBI/     

tanggal   Juli      tentang Pengkreditan Rakyat 

berdasarkan prinsip syariah.  

b. Peraturan Bank Indonesia No.     /PBI/     tanggal 

   Oktober tentang Bank Umum yang melaksanakan 
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kegiatan usaha yang berdasarkan prinsip syariah yang 

lalu diubah dengan peraturan Bank Indonesia No. 

    /PBI/     tanggal    September      tentang 

Bank Umum yang melaksanakan kegiatan usaha 

berdasarkan prinsip syariah.  

c. Peraturan Bank Indonesia No.    /PBI/     tanggal 

   Januari tentang perubahan kegiatan usaha 

berdasarkan prinsip syariah dan pembukaan kantor 

bank yang melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan 

prinsip syariah oleh bank umum konvensional. 

 Perbankan syariah berkembang sejak ditetapkannya 

dasar-dasar hukum oprasional tentang perbankan melalui 

UU No.   tahun     , yang kemudian diubah dalam 

Undang-Undang No.   tahun     . Undang-undang ini 

merupakan bentuk penegasan dari bank Indonesia sebagai 

otoritas moneter untuk menjamin kelegalan bank syariah, 

serta memberikan ruang gerak yang lebih luas lagi bagi bank 

syariah.
55

 

 . Tujuan dan Fungsi Perbankan Syariah 

 Tujuan perbankan syariah termasuk dalam ketentuan 

pasal   UU No.    tahun     , yaitu menunjang 

pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka 

meningkatkan keadilan, kebersamaan dan pemerataan 

kesejahteraan rakyat. Dalam penjelasan pasal tersebut, 

disebutkan bahwa untuk mencapai tujuan pelaksanaan 

pembangunan nasional, perbankan syariah tetap berpegang 

teguh pada prinsip syariah secara menyeluruh (kaffah) dan 

konsisten (istiqamah). Artinya implementasi prinsip syariah 

dalam kegiatan usaha bank syariah harus dilaksanakan 

secara menyeluruh dan konsisten, sehingga terciptanya 

keadilan, kebersamaan, dan pemerataan dalam kegiatan 

ekonomi.  
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Fungsi bank syariah adalah sebagai financial 

intermediary, dengan kegiatan usaha pokok menghimpun 

dana dan menyalurka dana masyarakat. Selain fungsi pokok 

tersebut, bak syariah juga melaksanakan fungsi sosial dalam 

bentuk lembaga baitulmal yaitu menerima dana yang berasal 

dari zakat, infaq, sedekah, hibah atau dana sosial lain dan 

menyalurkan kepada organisasi pengelola zakat.
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 .  Manfaat Penggunaan Bank Syariah     

Manfaat-manfaat dari penggunaan bank syariah adalah 

sebagai berikut : 

a. Terhindar dari riba.  

b. Berdasarkan syariah islam.  

c. Keuntungannya diberikan berdasarkan bagi hasil. 

d. Dijamin oleh Lembaga Penjamin Simpanan (LPS).  

e. Bank syariah sudah dilengkapi fasilitas Net Banking.  

f.      Sistem bagi hasilnya lebih adil dan transparan.  

g. Memberlakukan saldo tabungan yang rendah. 

h. Penabung atau nasabah merupakan mitra bank.  

i.      Dana nasabah dipergunakan sesuai syariah.  

j.      Adanya peringatan dini tentang bahaya karena sifatnya      

  yang transparan.  

k.  Dana ditunjukkan untuk kepentingan dan kemaslahatan 

  umat.
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G. Kerangka Pemikiran 

 Kerangka pikir menggambarkan pengaruh antara variabel 

bebas terhadap variabel terikat yaitu Pengaruh Product Knowledge, 
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Brand Image dan Brand Trust terhadap Loyalitas Bank Syariah 

Indonesia di Kabupaten  Tanggamus.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar     

Kerangka Berpikir 

 Berdasarkan gambar diatas maka disini akan dilakukan sebuah 

penelitian untuk mengetahui bagaimana pengaruh secara parsial 

variabel bebas yaitu Product Knowledge, Brand Image dan Brand 

Trust terhadap Loyalitas Nasabah. Dalam kerangka pemikiran tersebut 

menjelaskan bahwa Product Knowledge (X ), Brand Image (X ) Dan 

Brand Trust (X ) berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah (Y). 

 

Keterangan : 

Y   : Loyalitas Nasabah 

X  : Product Knowledge 

X   : Brand Image 

X   : Brand Trust 

___ : Pengaruh Masing-masing X ,X ,X  Terhadap Y 

 

 

 

 

H. Pengajuan Hipotesis  

 Hipotesis adalah Jawaban sementara terhadap rumusan 

masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah 

Product Knowledge 

Brand Image 

Brand Trust 

Loyalitas Nasabah 



   

dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan 

sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada 

teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang 

diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi, hipotesis juga dapat 

dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah, 

belum jawaban yang empirik.
58

 

 Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah serta kerangka 

berpikir yang sudah dipaparkan sebelumnya, maka hipotesis dari 

penelitian ini adalah : 

 

 . Pengaruh Product Knowledge terhadap Loyalitas Nasabah 

  Loyalitas Nasabah merupakan pola pembelian ulang pada 

barang dengan tipe dan merek yang sama, menurut Schnaars 

(Loyalitas dapat dipahami sebagai sebuah konsep yang 

menekankan pada runtutan pembelian), pada dasarnya tujuan dari 

suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa 

puas.
59

 

 Suatu produk memiliki peran yang sangat penting terhadap 

tindakan yang dipilih oleh nasabah dalam mengambil sebuah 

keputusan. Nasabah yang memiliki tingkat prduk knowledge yang 

tinggi dan baik akan cenderung mudah dan efisien dalam 

memutuskan produk mana yang sesuai dengan kebutuhannya. 

Kuncahyaningtyas dan Amron, dalam penelitiannya mangatakan 

bahwa product knowledge berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah untuk menggunakan kembali jasa dari 

merek tersebut dan mengarahkan nasabah bersikap loyal.  

 Penelitian ini didukung oleh Isnani dan Suryanda juga 

membuktikan  pengetahuan nasabah memiliki pengaruh terhadap 

keputusan nasabah dalam menabung di Bank Syariah.
60

 

Berdasarkan uraian tersebut maka dirumuskan hipotesis berikut: 
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H  : Product Knowledge berpengaruh positif dan signifikan  

terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia di 

Kabupaten Tanggamus. 

 

 . Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Nasabah 

 Brand Image atau Citra Merek adalah segala kesan yang 

muncul dibenak seseorang yang terkait dengan ingatannya 

mengenai suatu merek, Citra perusahaan dapat dipahami juga 

sebagai sejumlah kepercayaan, dan kesan pelanggan kepada 

perusahaan. Kesan-kesan yang timbul dibenak konsumen akibat 

berbagai macam hal seperti komunikasi pemasaran suatu merek, 

pengalaman orang lain maupun diri sendiri dalam 

mengkonsumsi merek tersebut. Ingatan dan kesan yang terkait 

dengan merek tersebut akan semakin meningkat dengan 

semakin banyaknya pengalaman pelanggan dalam 

mengkonsumsi suatu merek tersebut dalam strategi 

komunikasinya.
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 Nasabah terkadang cenderung menjadikan brand image suatu 

produk sebagai acuan sebelum memutuskan untuk 

menggunakan produk jasa yang ditawarkan oleh perusahaan 

perbankan sehingga perusahaan harus dapat membangun brand 

image yang lebih baik dengan menawarkan produk jasa yang 

lebih menarik sekaligus menggambarkan manfaat produk yang 

sesuai dengan keinginan dan kebubutuhan nasabah. 

 Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Abdullah 

Alhadad mengenai brand image yang menunjukan bahwa brand 

image memiliki pengaruh positif yang signifikan pada loyalitas 

pelanggan.
62

 

Berdasarkan uraian tersebut maka dirumuskan hipotesis berikut: 
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H  : Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kabupaten 

Tanggamus. 

 

 . Pengaruh Brand Trust terhadap Loyalitas Nasabah 

 Brand Trust adalah Persepsi konsumen tentang susatu merek 

sebagai refleksi dari asosiasi merek yang ada pada pikiran 

konsumen. Kepercayaan konsumen terhadap suatu merek juga 

.konsumen,kepercayaan konsumen terhadap merek, dimana para 

konsumen ini percaya bahwa merek tersebut pasti mampu 

memberikan suatu produk yang berkualitas, juga sangan 

mempengaruhi niat perilaku pembelian konsumen.
63

 

 Jika suatu merek mampu memenuhi harapan konsumen atau 

bahkan melebihi harapan konsumen dan memberikan jaminan 

kualitas pada setiap kesempatan penggunaannya, serta merek 

tersebut diproduksi oleh perusaan yang memiliki reputasi, maka 

konsumen akan semakin yakin dengan pilihannya dan konsumen 

akan semakin yakin dengan pilihannya dan konsumen akan 

memiliki kepercayaan pada merek, menyukai merek, serta 

menganggap merek tersebut sebagian darinya. 

 Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Supriyadi dan 

Marlien yang menunjukan bahwa brand trust berpengaruh 

terhadap Loyalitas Nasabah.
64

 

Berdasarkan uraian tersebut maka dirumuskan hipotesis berikut: 

H  : Brand Trust berpengaruh psitif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kabupaten 

Tanggamus. 
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BAB III 

METODELOGI PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

 . Jenis Penelitian 

   Jenis Penelitian ini adalah Metode kuantitatif dengan 

menggunakan rancangan penelitian deskriptif observasional. 

Metode Kuantitatif adalah metode yang penyajian data yang 

digunakan bersifat statistik dengan tujuan menguji hipotesis 

penelitian.
65

 

   Penelitian Kuantitatif adalah definisi, pengukuran 

data kuantitatif dan statistic objektif melalui 

perhitunganilmiah berasal dari sampel orang-orang atau 

penduduk yang diminta menjawab atas sejumlah pertanyaan 

tentang survey untuk menentukan frekuensi dan presentase 

tanggapan mereka.
66

 

 . Sifat Penelitian 

  Penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif yaitu 

metode penelitian deskriptif kuatitatif adalah suatu metode 

yang bertujuan untuk membuat gambar atau deskriptif 

tentang suatu keadaan secara objektif yang menggunakan 

angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap 

data tersebut serta penampilan dan hasilnya. 

 

B.  Waktu dan tempat Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan pada  bulan Mei      yang 

bertempat di Kabupaten Tanggamus yaitu pada nasabah Bank 

Syariah Indonesia yang ada di Kabupaten Tanggamus dengan 

Objek penelitiannya adalah nasabah BSI dikabupaten 

Tanggamus. 
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C.  Sumber Data 

  Sumber data yang peneliti gunakan dalam penelitian ini 

yaitu menggunakan Data Primer dan Data Sekunder  

 . Data Primer 

  Data Primer yaitu data yang berasal langsung dari sumber 

data yang dikumpulkan secara khusus dan berhubungan 

langsung dengan permasalahan yang diteliti, atau sumber data 

yang langsung memberikan data kepada pengumpul data.
67

 

Data yang diperoleh penulis langsung dari Responden 

Nasabah BSI Di Kabupaten Tanggamus dalam sejumlah 

pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner yang disebar 

melalui google formulir. 

 . Data Sekunder  

  Data Sekunder adalah data-data yang telah tersedia, data 

yang diperoleh dari dokumen- dokumen grafis diluar dari 

penelitian sendiri. Bukan merupakan sumber pertama untuk 

memperoleh data atau informasi untuk menjawab masalah 

yang diteliti.
68

 

 

D.  Populasi dan Sampel 

 . Populasi  

  Populasi menurut Sudjarwo dan Basrowi adalah 

keseluruhan subjek atau obyek yang menjadi sasaran 

penelitian. Secara definitive populasi diartikan sebagai suatu 

kelompok manusia, binatang, rumah, buah-buahan, dan 

semacamnya, yang paling sedikit memiliki karakteristik atau 

ciri tertentu yang sama. Pengertian populasi tersebut harus 

dideskripsikan dengan jelas dan cermat, sehingga ciri yang 

dimilikinya dapat diidentidikasi dengan mudah. Kejelasan 

deskripsi populasi akan mempermudah untuk mengetahui 

keluasan populasi yang tercakup didalamnya.
69

 Populasi pada 
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penelitian ini adalah nasabah BSI yang ada di Kabupaten 

Tanggamus. 

 

 . Sampel 

   Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut.
70

kriteria dalam pemilihan 

sampel yang akan dijadikan responden dalam penelitian ini 

sebanyak     orang dengan kriteria nasabah yang akan 

menabung, dengan menggunakan rumus purposive sampling 

sebagai berikut: 

n = 𝑍𝛼  X P X Q  

L
  

Keterangan : 

N =  Jumlah sampel minimal yang diperlukan 

𝑍𝛼 = Nilai standar dari distribusi sesuai nilai 

 𝛼  =    =     . 

P = Prevelansi outcome yang dipakai     

Q =  -P 

L = Tingkat ketelitian     

Dimana diketahui : 

n =       x     x    =       

( )
  

  Berdasarkan rumus diatas dapat diketahui jumlah 

sampel minimal   ,  , dengan demikian sampel pada 

penelitian dibulatkan menjadi     responden.
71

 

 

E. Metode Pengambilan Sampel 

Pada penelitian ini digunakan teknik purposive sampling. 

Teknik purposive sampling adalah teknik penentuan sample yang 

digunakan oleh peneliti dengan pertimbangan tertentu. Sampel 

akan diolah berdasarkan pertimbangan yang sudah ditetapkan yaitu 

nasabah  yang  menggunakan jasa Bank Syariah Indonesia dan 

nasabah Bank Syariah Indonesia yang ada di Kabupaten 
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Tanggamus. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. 

Kelebihan dari metode purposive sampling adalah teknik yang 

mudah untuk dilakukan, karena sampel yang dipilih sesuai dengan 

tujuan peneliti.
72

 

 

F. Operasionalisasi Variabel Penelitian 

Sebuah definisi berdasarkan pada karakteristik yang 

dapat diobservasi dari apapun yang didefinisikan atau mengubah 

konsep dengan kata-kata yang menguraikan perilaku yang dapat 

diamati dan dapat diuji serta ditentukan kebenarannya oleh 

seseorang.
73

 Dalam penelitian ini terdapat variabel independen dan 

variabel dependen. Kuesioner yang dibagikan dalam penelitian ini 

yaitu menggunakan skala likert Kuesioner tertutup disusun dengan 

menggunakan skala Likert, skala likert digunakan untuk mengukur 

sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang 

tentang fenomena sosial. Kuesioner yang dibagikan dalam 

penelitian ini yaitu dengan menggunakan skala likert.
74

 

 . Variabel Independen  

  Sugiyono mengatakan variabel independen (variabel 

bebas) merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang 

menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen 

(terikat).
75

 Dalam penelitian ini yang menjadi variabel 

independent adalah Product Knowledge X  ,Brand Image X  

dan Brand Trust X . 

 . Variabel Dependen 

  Variabel dependen adalah variabel terikat yang 

dipengaruhi karena adanya variabel bebas. Variabel dependen 

adalah variabel terikat yang dipengaruhi karena adanya variabel 
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bebas.
76

 Variabel  dependen dalam penelitian ini adalah 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia. Loyalitas 

pelanggan merupakan situasi yang pelanggan secara konsisten 

membelanjakan seluruh anggaran yang ada untuk membeli 

produk suatu layanan jasa dari penjual yang sama. 

Tabel     

Variabel dan Indikator Penelitian 

N

o 

Variabel Konsep 

Variabel 

Indikator Skala 

  Product 

Knowle

dge 

(X ) 

Product 

Knowledge 

adalah 

kumpulan 

berbagai 

informasi 

mengenai 

produk.
77

 

 .  Pengetahuan 

produk 

 . pengetahuan 

mengenai atribut 

atau karakteristik 

produk 

 . pengetahuan 

mengenai manfaat 

produk 

 . Pengetahuan 

mengenai kepuasan 

yg diberikan 

produk 

Diukur 

mengguna

kan 

kuisioner 

dengan 

Skala 

Likert. 

  Brand 

Image 

(X ) 

Brand Image 

adalah segala 

kesan yang 

muncul 

dibenak 

seseorang 

yang terkait 

dengan 

ingatannya 

 . Keunggulan 

asosiasi merek  

 . Kekuatan asosiasi 

merek  

 . Keunikan asosiasi 

merek 

 

Diukur 

mengguna

kan 

kuisioner 

dengan 

Skala 

Likert. 
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mengenai 

suatu merek.
78

 

  Brand 

Trust 

(X ) 

Brand Trust 

adalah 

persepsi 

konsumen 

tentang suatu 

merek sebagai 

refleksi dari 

asosiasi merek 

yang ada pada 

pikiran 

konsumen.
79

 

 . Menyampaikan 

sesuatu dengan 

jujur 

 . Komunikasi yang 

terjalin baik 

 . Menjaga 

Konsistensi BSI 

jangka panjang 

 . Dapat 

mempercayai BSI 

seutuhnya 

 . Bersedia 

memberikan 

informasi apa 

adanya. 

Diukur 

mengguna

kan 

kuisioner 

dengan 

Skala 

Likert. 

  Loyalita

s 

Nasabah 

Loyalitas 

adalah 

kesetiaan 

seseorang atas 

suatu produk, 

baik barang 

maupun jasa.
80

 

 . Loyalitas Kognitif 

 . Loyalitas Efektif 

 . Loyalitas Konatif 

 . Loyalitas tindakan 

Diukur 

mengguna

kan 

kuisioner 

dengan 

Skala 

Likert. 

 

G. Metode Analisis Data 

 . Analisis Statistik Deskriptif 

Analisis deskriptif adalah merupakan bentuk analisis 

data penelitian untuk menguji generalisasi hasil penelitian 
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berdasarkan satu sample.
81

 Analisa deskriptif ini dilakukan 

dengan pengujian hipotesis deskriptif. Hasil analisisnya 

adalah apakah hipotesis penelitian dapat digeneralisasikan 

atau tidak. Jika hipotesis nol (H ) diterima, berarti hasil 

penelitian dapat digeneralisasikan. Analisis deskriptif ini 

menggunakan satu variabel atau lebih tapi bersifat mandiri, 

oleh karena itu analisis ini tidak berbentuk perbandingan atau 

hubungan. Uji statistik deskriptif ini dilakukan dengan 

software SPSS   . 

 

 . Uji Validitas dan Reabilitas 

a.  Uji Validitas  

 Validitas atau kesahihan adalah menunjukan 

sejauh mana suatu alat ukur mampu mengukur apa yang 

ingin diukur (a valid measure if it successfully measure 

the phenomeno).
82

 Uji validitas digunakan untuk 

menunjukan apakah pertanyaan dalam kuesioner tersebut 

sahih atau tidak. Adapun kriteria penilaian dalam uji 

validitas adalah apabila r hitung > r tabel (pada taraf 

signifikasi) =  ,   maka dapat dinyatakan bahwa 

kuesioner tersebut valid. Apabila r hitung < r tabel (pada 

taraf signifikasi) =  ,   maka dapat dinyatakan bahwa 

kuesioner tersebut tidak valid.
83

 

b.  Uji Reabilitas 

 Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan 

sejuh mana suatu alat pengukur dapat dipercaya atau 

diandalkan. Hal ini menunjukkan sejauh mana hasil 

pengukuran itu tetap konsisten bila dilakukan dua kali 

atau lebih terhadap gejala yang sama, dengan 

menggunakan alat ukur yang sama.
84
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 Dalam penelitian ini menggunakan cara one 

shot atau satu kali pengukuran, dimana pengukurannya 

hanya sekali kemudian hasilnya dibandingkan dengan 

pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar jawaban 

dari setiap pertanyaan. Untuk melakukan uji reliabilitas 

dapat digunakan program SPSS dengan menggunakan uji 

cronbach alpha (α). Suatu variabel dikatakan reliabel jika 

memberikan nilai cronbach alpha > ,  .
85

 

 

 . Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

  Uji ini digunakan untuk mengetahui distribusi 

data dalam variabel yang akan digunakan dalam 

penellitian. Data yang baik dan layak digunakan adalah 

data yang memiliki distribusi normal.
86

 Uji ini digunakan 

untuk mengetahui apakah dalam sebuah model regresi, 

nilai residu dari regresi mempunyai distribusi yang 

normal. Jika distribusi dari nilai-nilai residual tersebut 

tidak dapat dianggap didistribusikan normal, maka 

dikatakan ada masalah terhadap asumsi normalitas. 

  Data yang baik adalah data yang normal dalam 

pendistribusiannya. Jika nilai signifikasi > dari =  ,   

maka data tersebut berdistribusi normal , jika nilai 

signifikasi < =  ,   maka data tersebut tidak berdistribusi 

normal.
87

 

b.  Uji Multikolinearitas 

   Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji 

apakah model regresi ditemukan adanya korelasi diantara 

variabel bebas (independen). Jika terjadi korelasi, berarti 

terjadi masalah multikolinearitas.
88
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  Dalam pengambila keputusan terhadap uji 

multikolinearitas dapat dilakukan dengan dua cara yaitu 

sebagai berikut : 
89

 

 )  Melihat nilai tolerance  

  Jika Nilai tolerance >  .   maka artinya tidak 

 terjadi multikolinearitas terhadap data yang diuji, 

 apabila nilai tolerance <  .   maka artinya terjadi 

 multikolineritas terhadap data yang diuji. 

 )  Melihat nilai VIF (Variance Inflation Factor)  

 Jika nilai VIF <   .   maka artinya tidak terjadi 

multikokolinearitas terhadap data yang diuji, 

apabila VIF >   .   maka artinya terjadi 

multikolinearitas terhadap data yang diuji. 

c.  Uji Heteroskedastisitas  

  Uji ini digunakan untuk menilai apakah 

terdapat ketidaksamaan varian dari residual untuk semua 

pengamatan pada model regresi linear. Apa bila residual 

mempunyai varian yang sama, data tersebut mengalami 

gejala homoskedastisitas, dan apa bila varian tidak sama, 

data tersebut mengalami gejala heteroskedastisitas. 

Persamaan regresi yang baik adalah persamaan yang 

tidak terjadi gejala heteroskedastisitas,dapat dilakukan 

dengan melihat ada tidaknya pola tertentu grafik 

scaterrplot antara SRESID dan ZPRES dimana sumbu Y 

adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu X adalah 

residual (Y Prediksi – Y sesungguhnya) yang telah di 

stundentized.
90

 

 

 

 

 

 .  Uji Hipotesis 
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a.  Analisis Regresi Linear Berganda 

 Analisis data yang digunakan adalah regresi 

linear berganda. Analisis berganda digunakan untuk 

menguji bagaimana variabel dependen kriterium yang 

dapat diprediksi melalui variabel independen atau 

predictor, secara parsial maupun simultan. Dengan 

demikian model regresi linear berganda bila dinyatakan 

dalam bentuk persamaan matematis adalah sebagai 

berikut : 

Y = a + b  . X  + b  . X  + b  . X … + bk . Xk + e 

Y     = Loyalitas Nasabah 

a      = Konstanta (Nilai Y, Apabila X ,X ,X ,Xk =  ) 

b      = Koefisien Regresi 

X    = Product Knowledge 

X    = Brand Image 

X    = Brand Trust  

b.  Koefisien Determinan (R ) 

 Fungsi dari uji koefisien determinasi yaitu mengukur 

sejauh mana kemampuan variable independen (bebas) 

terhadap variabel dependen(terikat).Nilai berkisar antara 

 < R  < . Kriteria pengujiannya yaitu jika determinasi 

totalnya (R ) yang diperoleh mendekati   maka 

menunjukan pengaruh semakin kuathubungan variabel 

bebas terhadap variabel terikat.Sebaliknya jika 

determinasi totalnya (R ) makin mendekati   maka 

menunjukan pengaruh semakin lemah pengaruh variabel-

variabel bebasterhadap variabel terikat.
91

 

c.   Uji Statistik F  

Pengujian ini dilakukan agar mengetahui model 

regresi layak atau tidak layak untuk digunakan. 

Pengujian ini juga digunakan untuk mengetahui 

apakah variabel – variabel independen yang 

dimasukkan model mempunyai pengaruh secara 

bersama-sama atau simultan  terhadap variabel 
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dependen. Pengambilan keputusan dalam pengujian 

ini adalah dengan melihat nilai signifikansi F pada 

output hasil regresi, dimana jika nilai signifikansi 

yang didapat < ,   (α =   ) maka model regresi 

dapat digunakan untuk memprediksi variabel 

dependen yang menandakan bahwa semua variabel 

independen secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap variabel dependen atau dengan kata lain 

hipotesis diterima.
92

 

 d.  Uji Statistik t 

Uji t dilakukan untuk  menguji apakah variable 

independen secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap variable dependen. Untuk mengetahui besarnya 

t tabel dengan t hitung maka akan ditentukan dengan 

rumus :  (df = n – k ) 

Keterangan : 

df : Tingkat Signifikansi 

n : Jumlah responden 

k : Jumlah variabel penelitian 

 Dan untuk melakukan uji t maka pengujian 

menggunakan signifikansi level  ,   (α =   ). Dengan 

kriteria pengujian sebagai berikut : 

 )  Jika nilai sig. < ,   maka dikatakan signifikan. 

Harus dilihat terlebih dahulu nilai koefisien 

regresinya, jika arahnya sesuai dengan arah 

hipotesis maka dapat dikatakan Ha diterima.   

 )   Jika nilai sig. > ,   maka dikatakan tidak 

signifikan. Artinya Ha ditolak sehingga tidak ada 

pengaruh variabel  independen terhadap variabel 

dependen.
93
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian  

 . Bank Syariah Indonesia 

 Sebagai salah satu negara dengan penduduk muslim 

terbesar di dunia, mempunyai potensi menjadi yang terdepan 

dalam industri keuangan syariah. Meningkatnya kesadaran 

masyarakat terhadap halal matter serta dukungan stake holder 

yang kuat, merupakan faktor penting dalam pengembangan 

ekosistem industri halal di Indonesia. Termasuk di dalamnya 

adalah Bank Syariah.  

   Februari      bertepatan dengan    Jumadil Akhir 

     H menjadi sejarah mergernya Bank Syariah Mandiri, 

BNI Syariah dan BRI Syariah menjadi Bank Syariah 

Indonesia (BSI) dengan presentase kepemilikan saham PT 

Bank Mandiri Tbk (BMRI)   ,   , PT Bank Negara 

Indonesia Tbk (BNI)   ,   , PT Bank akyat Indonesia Tbk 

(BRI)   ,   , pemegang sham lainnya  ,    (termasuk 

publik).Merger  ini menyatukan kelebihan ketiga Bank 

sehingga mampu menghadirkan layanan yang lebih baik, 

jangkauan lebih luas, juga memiliki kapasitas permodalan 

yang lebih baik. Pemerintah pun berkomitmen melalui 

Kementrian BUMN juga di dukung perusahaan induk agar 

BSI mampu bersaing di tingkatan global. BSI juga diharapkan 

mampu menjadi cerminan bagi perbankan syariah di 

Indonesia yang lebih modern dan universal.  

 Bank Syariah Indonesia memiliki visi untuk 

menempati    Bank Syariah global terbaik dan mempunyai 

misi yaitu : 

a. Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia. 

Melayani >   juta nasabah dan menjadi top   bank 

berdasarkan asset (   +T) dan nilai buku    T di tahun 

    . 



   

 

 
 

b. Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi 

para pemegang saham.Top   bank yang paling profitable 

di Indonesia (ROE    %) dan valuasi kuat (PB >  ).  

c. Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para talenta 

terbaik Indonesia. Perusahaan dengan nilai yang kuat dan 

memberdayakan masyarakat serta berkomitmen pada 

pengembangan karyawan dengan budaya berbasis 

kinerja. 

 . Karakteristik Responden 

 Responden  dalam  penelitian  ini  adalah  para 

nasabah  yang  pernah  menggunakan  jasa Bank Syariah 

Indonesia. Berikut ini adalah deskripsi  mengenai  identitas 

responden  penelitian yang terdiri dari  Pekerjaan, jenis 

kelamin, umur. Tabel  .  berikut ini menyajikan hasil uji 

deskripsi responden berdasarkan  Pekerjaan,Jenis Kelamin dan 

Usia. 

Tabel      

Pekerjaan Responden,Jenis Kelamin dan Usia 

Karakteristik Responden Kategori Jumlah Persentase 

 Pegawai 

Negeri 

       

 Wiraswasta      

Pekerjaan Mahasiswa        

 Wirausaha        

 Lainnya        

 Total          

 Laki-Laki        

Jenis Kelamin Perempuan        

 Total          

 <   Th        

Usia   -   Th        

 >   Th      

 Total          

 Sumber : Data Primer yang diolah 



   

  Berdasarkan tabel diatas Menunjukan bahwa 

responden bekerja sebagai Pegawai Negeri sebanyak    

orang atau    , Wiraswasta sebanyak   orang atau   , lalu 

responden sebagai Pelajar/Mahasiswa sebanyak    orang 

atau    ,responden sebagai wirausaha sebanyak    orang 

atau     dan responden yang memiliki pekerjaan lainnya 

sebanyak    orang atau    . Berdasarkan Jenis Kelamin 

menunjukan bahwa sebanyak    orang atau     responden 

berjenis kelamin laki – laki dan sisanya sebesar    orang 

atau     responden berjenis kelamin perempuan. Dan 

berdasarkan tingkatan Usia nasabah yang menggunakan jasa 

Bank Syariah Indonesia di Kabupaten Tanggamus berusia 

<   tahun sebanyak    orang atau    ,Responden yang 

berusia    –    Tahun sebanyak    orang atau sebesar    , 

dan responden yang berusia >   Tahun sebanyak   orang 

atau sebesar   , Dan dapat dilihat bahwa responden yang 

paling banyak ada pada mahasiswa atau pada usia tingkatan 

<   tahun karena faktor pribadi yang memberikan kontribusi 

terhadap prilaku konsumen, yang terdiri dari umur, 

pekerjaan dan siklus hidup, lingkungan ekonomi, gaya 

hidup, kepribadian dan konsep diri. 

B. Hasil Uji Instrumen Penelitian 

 . Hasil Uji Statistik Deskriptif 

 Variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

meliputi Product Knowledge (X ), Brand Image (X ), Brand 

Trust (X ) dan Loyalitas Nasabah(Y) akan diuji secara 

statistik deskriptif seperti pada tabel  . .  

Tabel      

Statistik Descriptif 

Variabel  N Mini

mum 

Maxi

mum 

Mean Std. 

Deviatio

n 

Kesimpul

an 

Loyalitas 

Nasabah 

            ,    ,    Valid 

Product 

Knowledge 

            ,    ,    Valid 

Brand 

Image 

            ,    ,    Valid 



   

 

 
 

Brand 

Trust 

            ,    ,    Valid 

Valid N 

(Listwise) 

        Valid 

Sumber : Data Primer yang diolah. 

Tabel  .  menjelaskan bahwa pada variabel Loyalitas 

Nasabah (Y) memiliki jawaban minimum responden yang 

didapat dari penyebaran kuesioner adalah sebesar    dan 

jawaban maksimum responden yang didapat dari penyebaran 

kuesioner adalah sebesar   , dengan rata - rata total jawaban 

  ,   (rata-rata jawaban responden yang didapat melalui 

penyebaran kuesioner) dan standar deviasi sebesar  ,   . 

Variabel Product Knowledge (X ) memiliki jawaban 

minimum responden yang didapat dari penyebaran kuesioner 

adalah sebesar    dan jawaban maksimum responden yang 

didapat dari penyebaran kuesioner adalah sebesar   , dengan 

rata - rata total jawaban   ,   (rata-rata jawaban responden 

yang didapat melalui penyebaran kuesioner) dan standar 

deviasi sebesar  ,   . Variabel Brand Image (X ) memiliki 

jawaban minimum responden yang didapat dari penyebaran 

kuesioner adalah sebesar    dan jawaban maksimum 

responden yang didapat dari penyebaran kuesioner adalah 

sebesar   , dengan rata- rata total jawaban sebesar   ,   (rata-

rata jawaban responden yang didapat melalui penyebaran 

kuesioner) dan standar deviasi sebesar  ,   . Sedangkan 

Variabel Brand Trust (X ) memiliki jawaban minimum 

responden yang didapat dari penyebaran kuesioner adalah 

sebesar    dan jawaban maksimum responden yang didapat 

dari penyebaran kuesioner adalah sebesar   , dengan rata-rata 

total jawaban sebesar   ,   (rata-rata jawaban responden yang 

didapat melalui penyebaran kuesioner) dan standar deviasi 

sebesar  ,   . 

 . Hasil Uji Validitas dan Reabilitas 

a. Uji Validitas  

  Tabel dibawah ini akan menunjukkan hasil uji 

validitas dari empat variabel yang digunakan dalam 



   

penelitian ini. Product Knowledge (X ), Brand Image 

(X ), Brand Trust (X ) dan Loyalitas Nasabah 

(Y).Jika nilai signifasi < ,   maka hal ini 

menunjukan bahwa pertanyaan pada kuesioner 

tersebut dapat diandalkan dan layak sebagai 

penelitian.
94

 

Tabel     

Hasil Uji Validitas 

Item Pertanyaan r Hitung r Tabel Kesimpulan 

 

Product 

Knowledge 

 

 

Item   

 

 

 ,    

 

 

 ,    

 

 

Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 

Brand 

Image 

 

 

Item   

 

 

 ,    

 

 

 ,    

 

 

Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 

Brand Trust 

 

Item   

 

 ,    

 

 ,    

 

Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 

Loyalitas 

Nasabah 

 

Item   

 

 ,    

 

 ,    

 

Valid 

 Item    ,     ,    Valid 
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 Item    ,     ,    Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

 Item    ,     ,    Valid 

Sumber : Data Primer yang diolah 

   Berdasarkan tabel diatas, secara keseluruhan 

item pernyataan dapat dinyatakan valid karena seluruh 

item pernyataan memiliki nilai r hitung yang lebih 

besar dari r tabel sebesar  ,   . 

b. Uji Reabilitas 

  Uji reliabilitas dilakukan untuk menilai 

konsistensi dari instrumen penelitian dengan 

mengukur koefisien Cronbach Alpha. Suatu instrumen 

penelitian dapat dikatakan reliabel jika nilai Cronbach 

Alpha > ,  . Tabel  .  menunjukkan hasil uji 

reliabilitas untuk variabel penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini. 

Tabel  .  

 Hasil Uji Reabilitas 

Variabel Cronbach Alpa Keterangan 

Loyalitas 

Nasabah 

 ,    Reliabel 

Product 

Knowledge 

 ,    Reliabel 

Brand Image  ,    Reliabel 

Brand Trust  ,    Reliabel 

Sumber : Data primer yang diolah 

   Tabel  .  menunjukkan nilai cronbach‘s 

alpha pada variabel Loyalitas Nasabah sebesar  ,   , 

Product Knowledge sebesar  ,   , Brand Image 

sebesar  ,    dan Brand Trust sebesar  ,   . Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa pernyataan dalam 

kuesioner ini reliabel karena mempunyai nilai 

cronbach’s alpha > ,  . Hal ini menunjukkan bahwa 

setiap item pernyataan yang digunakan akan mampu 

memperoleh data yang konsisten yang berarti bila 

pernyataan itu diajukan kembali akan diperoleh 



   

jawaban yang relatif sama dengan jawaban 

sebelumnya.
95

 

 . Hasil Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas  

  Uji normalitas digunakan untuk menguji 

apakah dalam sebuah model regresi, variabel 

dependen dan variabel independen atau keduanya 

mempunyai distribusi normal atau tidak. Model 

regresi yang baik adalah distribusi data normal atau 

mendekati normal. 

Tabel  .   

Hasil Uji Normalitas  

Sampel Nilai Kolmogorov-

Smirnov  

Signifikansi Simpulan 

     ,     ,    Bebas 

Normalitas 

Sumber : Data primer  yang diolah 

   Pada tabel diatas dijelaskan bahwa uji 

kolmogorov-smirnov menunjukan hasil yang 

diperoleh dari output Asymp. Sig. ( -tailed) sebesar 

 ,    atau lebih besar dari  ,  . Maka sesuai dengan 

dasar pengambilan keputusan dalam uji normalitas 

Kolmogorov-smirnov di atas, dapat disimpulkan 

bahwa data berdistribusi normal. dengan demikian, 

asumsi atau persyaratan normalitas dalam model 

regresi sudah terpenuhi.
96

 

b. Uji Multikolinearitas 

  Uji multikolinieritas bertujuan untuk melihat 

apakah terjadi korelasi atau keterkaitan antara variabel 

bebas (independen). Dilakukan dengan cara melihat 

nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). 
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Dibawah ini tabel  .  menyajikan hasil uji 

multikolinieritas. 

 

 

Tabel  .   

Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Nilai 

Tolerance 

Nilai 

VIF 

Keterangan 

Product Knowledge 
 ,     ,    

Bebas 

Multikolinearitas 

Brand Image 
 ,     ,    

Bebas 

Multikolinearitas 

Brand Trust 
 ,     ,    

Bebas 

Multikolinearitas 

Sumber : Data primer yang diolah 

  Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai 

tolerance mendekati angka   dan nilai variance inflation 

factor (VIF) lebih kecil dari angka   , yang ditunjukkan 

dengan nilai tolerance Product Knowledge sebesar  ,   , 

Brand Image sebesar  ,    da brand trust sebesar  ,   . 

Selain itu nilai VIF untuk Product Knowledge sebesar  ,   , 

Brand Image sebesar  ,    dan Brand Trust sebesar  ,   . 

Suatu model regresi dikatakan bebas dari problem multiko 

apabila memiliki nilai VIF lebih kecil dari   . Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa model persamaan 

regresi tidak terdapat problem multiko dan dapat digunakan 

dalam penelitian ini.
97

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji 

apakah dalam sebuah model regresi, terjadi 

ketidaksamaan varians dari residual dari satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. Deteksi ada 

tidaknya heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat 
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ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot 

antara SRESID dan ZPRED, yang diperlihatkan pada 

gambar  . . 

 
Gambar     

 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

  Berdasarkan gambar  . , grafik scatterplot 

menunjukkan bahwa data tersebar diatas dan dibawah angka 

  (nol) pada sumbu Y serta tidak menumpuk. Hal ini berarti 

tidak terjadi heteroskedastisitas pada model persamaan 

regresi, sehingga model regresi layak digunakan untuk 

memprediksi Loyalitas Nasabah berdasarkan variabel yang 

mempengaruhinya, yaitu Product Knowledge, Brand Image 

dan Brand Trust. 

  



   

 

 
 

 . Hasil Uji Hipotesis 

Tabel  .   

Hasil Uji Hipotesis 

Jenis Uji Variabel t 

Hitung 

Sig Keterangan 

 Loyalitas 

Nasabah 

   

Regresi 

Linear 

Berganda 

Product 

Knowledge 

 ,     ,    Diterima 

 Brand Image  ,     ,    Diterima 

 Brand Trust  ,     ,    Diterima 

 Model R 

Square 

Std.E

ror 

Keterangan 

Uji R
 
    ,     ,    Berpengaruh 

 Model  F 

Hitung 

Sig Keterangan 

Uji F     ,     ,    Berpengaruh 

 Variabel t 

Hitung 

Sig Keterangan 

Uji T Product 

Knowledge 

 ,     ,    Berpengaruh 

 Brand Image  ,     ,    Berpengaruh 

 Brand Trust  ,     ,    Berpengaruh 

Sumber : Data primer yang diolah 

a. Uji Regresi Linear Berganda 

  Data tabel Uji Regresi Linear Berganda diatas 

diketahui bahwa nilai signifikansi dari ketiga variable 

yaitu; X (Product Knowledge) sebesar  ,   , X  

(Brand Image) sebesar sebesar  ,   , kemudian X  

(Brand Trust) sebesar  ,    lebih kecil dari  ,  . 

Hasil ini memberikan kesimpulan bahwa Product 

Knowledge,Brand Image,Brand Trust berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Pada Nasabah 

Bank Syariah Indonesia di Kabupaten Tanggamus. 

 



   

b. Uji Koefisien Determinasi (R
 
) 

  Tabel Uji R
 
 menunjukkan nilai Adjusted R 

Square sebesar  ,    atau   ,  , ini menunjukkan 

bahwa variabel kinerja yang dapat dijelaskan oleh 

variabel Product Knowledge, Brand Image dan Brand 

Trust adalah sebesar   ,  . Sedangkan sisanya 

sebesar  ,    atau   ,   variable yang tidak di teliti 

atau yang tidak dimasukkan dalam model ini. 

c. Uji Statistik F 

Berdasarkan Uji ANOVA atau uji F yang 

dilakukan pada Variabel Product Knowledge, Brand 

Image dan Brand Trust terhadap loyalitas nasabah, 

didapat NilaiF hitung sebesar   ,    dengan signifikansi 

 ,   . Nilai Signifikansi  ,    <  ,   itu artinya nilai 

model regresi dapat digunakan untuk memprediksi 

Variabel Product Knowledge, Brand Image dan Brand 

Trust terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia di Kabupaten Tanggamus. 

H : Product Knowledge, Brand Image dan Brand 

Trust berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah.   

Ho: Tidak terdapat pengaruh antara variabel Product 

Knowledge, Brand Image dan Brand Trust 

terhadap Loyalitas Nasabah secara bersama - 

sama. 

Ha: Terdapat pengaruh antara variable Product 

Knowledge, Brand Image dan Brand Trust 

terhadap Loyalitas Nasabah secara bersama - 

sama. 

 Hasil uji hipotesis   dapat dilihat pada tabel  .  nilai 

signifikansi  ,   . Ini berarti model regresi ini layak 

untuk digunakan. Karena tingkat signifikansi lebih 

kecil dari  ,  , sehingga dapat dikatakan bahwa 

Product Knowledge (X ) Brand Image (X ) dan 

Brand Trust (X ) berpengaruh secara bersama - sama 

terhadap Loyalitas Nasabah (Y). 

 

d. Hasil Uji t 



   

 

 
 

 Berdasarkan tabel Uji t  di atas dapat diketahui 

nilai t hitung dan nilai signifikansi (Sig.) dari setiap variabel. 

 ) Pengaruh Product Knowledge Terhadap Loyalitas 

Nasabah 

  Hasil uji hipotetsis menujukkan bahwa 

diperoleh nilai t hitung sebesar  ,    dengan nilai Sig 

sebesar  ,   . Hal ini menunjukkan bahwa nilai t 

hitung lebih besar daripada nilai t tabel yaitu  ,       

dan nilai Sig lebih kecil daripada  ,  . Artinya variabel 

Product Knowledge mempunyai pengaruh yang 

siginifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

 ) Pengaruh Brand Image Terhadap Loyalitas Nasabah 

  Hasil uji hipotetsis menujukkan bahwa 

diperoleh nilai t hitung sebesar  ,    dengan nilai Sig 

sebesar  ,   . Hal ini menunjukkan bahwa nilai t 

hitung lebih besar daripada nilai t tabel yaitu  ,        

dan nilai Sig lebih kecil daripada  ,  . Artinya variabel 

Brand Image mempunyai pengaruh yang siginifikan 

terhadap Loyalitas Nasabah. 

 ) Pengaruh Brand Trust Terhadap Loyalitas Nasabah  

  Hasil uji hipotetsis menujukkan bahwa 

diperoleh nilai t hitung sebesar  ,    dengan nilai Sig 

sebesar  ,   . Hal ini menunjukkan bahwa nilai t 

hitung lebih besar daripada nilai t tabel yaitu  ,        

dan nilai Sig lebih besar daripada  ,  . Artinya variabel 

Brand Trust mempunyai pengaruh yang siginifikan 

terhadap Loyalitas Nasabah. 

 

C. Pembahasan 

 Pembahasan ini dilakukan untuk mengetahui 

pengaruh Product Knowledge, Brand Image Dan Brand Trust 

Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia Di 

Kabupaten Tanggamus. Adapun penjabaran dari hasil penelitian ini 

yaitu sebagai berikut : 

 

 



   

 . Pengaruh Product Knowledge terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil penelitian menunjukan bahwa indikator Product 

Knowledge memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah 

karena berdasarkan hasil regresi terlihat bahwa variabel 

Product knowledge memiliki nilai thitung sebesar  ,    dengan 

sig  ,   . Hal ini berarti bahwa thitung ( ,   ) > ttabel ( ,   ) 

maka H  ditolak dan Ha diterima sehingga variabel product 

knowledge secara statistic dengan tingkat kepercayaan =    

memiliki pengaruh signifikansi terhadap loyalitas nasabah. 

Hal ini dibuktikan dengan nilai sig,  ,    <  ,  . 

Teori Perilaku Konsumen adalah studi mengenai 

bagaimana seorang individu, kelompok dan organisasi 

memilih, membeli menggunakan dan menempatkan barang, 

jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan keinginan dan 

kebutuhan mereka, Sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Stanton dan Cook bahwa teori perilaku konsumen sangat 

berhungan dengan product knowledge baimana product 

knowledge mempengaruhi konsumen untuk 

mempertimbangkan informasi yang ada sebelum memilih 

pilihan organic dan bukan organic. Hasilnya menunjukan 

bahwa perilaku konsumen berhubungan dengan informasi 

secara signifikan memengaruhi dasar pemikiran untuk pilihan 

produk, dan tingkat pengetahuan yang lebih tinggi dikaitkan 

dengan alas an memilih pilihan.
98

 

Faktor nya dapat dilihat bahwa Product Knowledge 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

dan Dapat disimpulkan bahwa suatu produk memiliki peran 

yang sangat penting terhadap tindakan yang dipilih oleh 

nasabah dalam mengambil sebuah keputusan. Nasabah yang 

memiliki tingkat product knowledge yang tinggi dan baik akan 

cenderung mudah dan efisien dalam memutuskan produk 

mana yang sesuai dengan kebutuhannya, munculnya berbagai 

macam produk dalam suatu kategori dengan kualitas produk 

yang sudah menjadi standar dan dapat dengan mudah ditiru 
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dan dimiliki oleh siapapun mengakibatkan sulitnya suatu 

perusahaan untuk mempertahankan dirinya sebagai pemimpin 

pasar. 

 Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitan 

sebelumnya yaitu penelitian yang dilakukan oleh Cindy 

Claudia Thohari, Luqman Hakim yang berjudul ―Peran 

Religiusitas Sebagai Variabel Moderating Pembelajaran 

Perbankan Syariah, Literasi Keuangan Syariah, Product 

Knowledge Terhadap Keputusan Menabung Di Bank Bank 

Syariah‖, berdasarkan hasil penelitian tersebut product 

knowledge berpengaruh positif keputusan menabung dibank 

syariah, Hasil uji t menunjukan bahwa variabel product 

knowledge berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

nasabah. Hasil Uji f menunjukan bahwa variabel product 

knowledge berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

menabung.
99

 Berdasarkan Penelitian yang dilakukan oleh 

Kuncahyaningtyas dan Amron, Juga  mangatakan bahwa 

product knowledge berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah untuk menggunakan kembali jasa 

dari merek tersebut dan mengarahkan nasabah bersikap loyal. 

Penelitian yang dilakukan oleh Isnani dan Suryanda juga 

membuktikan  product knowledge  memiliki pengaruh 

terhadap keputusan nasabah dalam menabung di Bank 

Syariah.
100

  

 Berdasarkan penelitian tersebut dapat disimpulkan 

bahwa product knowledge berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah, karena nasabah yang memiliki tingkat product 

knowledge yang tinggi dan baik akan cenderung mudah dan 

efisien dalam memutuskan produk mana yang sesuai dengan 

kebutuhannya, munculnya berbagai macam produk dalam 

                                                           
 99 Cindy Claudia Thihari dan Luqman Hakim,‖ Peran Religiusitas Sebagai 
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suatu kategori dengan kualitas produk yang sudah menjadi 

standar dan dapat dengan mudah ditiru dan dimiliki oleh 

siapapun mengakibatkan sulitnya suatu perusahaan untuk 

mempertahankan dirinya sebagai pemimpin pasar. 

 . Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil penelitian menunjukan bahwa indikator brand 

image memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah 

karena berdasarkan hasil regresi terlihat bahwa variabel Brand 

Image memiliki nilai thitung sebesar  ,    dengan sig  ,   . 

Hal ini berarti bahwa thitung ( ,   ) > ttabel ( ,   ) maka H  

ditolak dan Ha diterima sehingga variabel Brand Image secara 

statistic dengan tingkat kepercayaan =    memiliki pengaruh 

signifikansi terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai sig,  ,    <  ,  . 

Teori Perilaku Konsumen adalah studi mengenai 

bagaimana seorang individu, kelompok dan organisasi 

memilih, membeli menggunakan dan menempatkan barang, 

jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan keinginan dan 

kebutuhan mereka, Sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Massora dan Widyanti  bahwa teori perilaku konsumen 

sangat berhungan dengan brand image karena brand image 

bisa berperingkat baik, sedang, maupun. Dampak peringkat 

citra yang berbeda antar perusahaan dalam suatu industry ikut 

mempengaruhu keberhasilan mereka dalam kegiatan bisnis 

dan pemasaran produknya. Hal ini dikarenakan persepsi 

konsumen terhadap citra perusahaan dapat memberi pengaruh 

pada kecenderungan perilaku konsumen.
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  Berdasarkan hasil penelitian diatas dapat dilihat 

bahwa brand image berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

karena Nasabah terkadang cenderung menjadikan brand 

image suatu produk sebagai acuan sebelum memutuskan 

untuk menggunakan produk jasa yang ditawarkan oleh 

perusahaan perbankan sehingga perusahaan harus dapat 

membangun brand image yang lebih baik dengan 
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menawarkan produk jasa yang lebih menarik sekaligus 

menggambarkan manfaat produk yang sesuai dengan 

keinginan dan kebubutuhan nasabah. 

  Penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Alberto Brando dan Mariaty Ibrahim 

yang berjudul ‗Pengaruh Brand Image Syariah Terhadap 

Loyalitas Nasabah (Kasus Bank Rakyat Indonesia Syariah 

Pekan Baru)‖, Hasil dari penelitian ini adalah Brand Image 

berpengaruh pada Loyalitas Nasabah Bri Syariah pecan baru. 

Penelitian yang dilakukan oleh Abdullah Alhadad mengenai 

brand image yang menunjukan bahwa brand Image memiliki 

pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah.
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  Berdasarkan hasil tersebut, Hasil penelitian ini 

menujukkan bahwa Brand Image berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah, karena nasabah akan mampu 

meningkatkan loyalitas nasabah Jika suatu merek mampu 

memenuhi harapan konsumen atau bahkan melebihi harapan 

konsumen dan memberikan jaminan kualitas pada setiap 

kesempatan penggunaannya, serta merek tersebut diproduksi 

oleh perusahan yang memiliki reputasi, maka konsumen akan 

semakin yakin dengan pilihannya dan konsumen akan 

memiliki kepercayaan pada merek, menyukai merek, serta 

menganggap merek tersebut sebagian darinya. 

 . Pengaruh Brand Trust Terhadap Loyalitas Nasabah 

  Hasil penelitian menunjukan bahwa indikator brand 

trust memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah karena 

berdasarkan hasil regresi terlihat bahwa variabel Brand trust 

memiliki nilai thitung sebesar  ,    dengan sig  ,   . Hal ini 

berarti bahwa thitung ( ,   ) > ttabel ( ,   ) maka H  ditolak dan 

Ha diterima sehingga variabel Brand trust secara statistic 

dengan tingkat kepercayaan =    memiliki pengaruh 

signifikansi terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai sig,  ,    <  ,  . 
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  Teori Perilaku Konsumen adalah studi 

mengenai bagaimana seorang individu, kelompok dan 

organisasi memilih, membeli menggunakan dan menempatkan 

barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan 

keinginan dan kebutuhan mereka, Sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Menurut Etta & Sopiah dalam Syamsudin 

dan Fadly bahwa teori perilaku konsumen sangat berhubungan 

dengan brand trust karena kepercayaan  terformat  mulai  

sejak  konsumen  beraktifitas  memproses informasi.   

Informasi   terkait   atribut   serta  manfaat   produk   diterima,  

dikodekan   kedalam memori, lalu akan dibuka kembali ketika 

dibutuhkan. Kepercayaan yang terbentuk dalam diri 

konsumen, kemudian mengembangkan sikap yang pada 

akhirnya konsumen akan memutuskan untuk  membeli  

produk/  jasa.  Namun  bisa  juga  sebaliknya,  konsumen  

berperilaku  membeli produk, kemudian terbentuk 

kepercayaan serta sikap terhadap produk tersebut.
103

 

  Penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa brand trust 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah karena Jika suatu 

merek mampu memenuhi harapan konsumen atau bahkan 

melebihi harapan konsumen dan memberikan jaminan kualitas 

pada setiap kesempatan penggunaannya, serta merek tersebut 

diproduksi oleh perusahan yang memiliki reputasi, maka 

konsumen akan semakin yakin dengan pilihannya dan 

konsumen akan memiliki kepercayaan pada merek, menyukai 

merek, serta menganggap merek tersebut sebagian darinya. 

  Menurut penelitian yang dilakukan oleh Nasib, 

Syaifullah, Zulia Rifda Daulay Pada tahun yang berjudul 

―Memaksimumkan Brand Loyalty, Brand Trust Dan Brand 

Image Melalui Satisfaction Ekuivalensi‖. Hasil Dari penelitian 

ini yaitu Brand trust berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap satisfaction danberpengaruh pada brand loyalty.
104
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Dan Penelitian yang dilakukan oleh Supriyadi dan Marlien 

yang menunjukan bahwa brand trust berpengaruh terhadap 

Loyalitas Nasabah. Sejalan dengan penelitian ini bahwa Brand 

Trust berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah.
105

  

  Berdasarkan hasil tersebut, penelitian ini menunjukan 

bahwa Brand Trust berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

karena kepercayaan nasabah terhadap merek juga dipercaya 

mempengaruhi niat perilaku pembelian konsumen, 

Kepercayaan nasabah terhadap merek, dimana para nasabah 

ini percaya bahwa merek tersebut pasti mampu memberikan 

suatu produk yang berkualitas, juga sangat memenuhi harapan 

nasabah atau bahkan melebihi harapan nasabah dan 

memberikan jaminan kualitas pada setiap kesempatan 

penggunaannya maka nasabah akan semakin yakin dengan 

pilihannya. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang peneliti 

jelaskan pada bab – bab sebelumnya maka dapat diberikan   

kesimpulan sebagai berikut : 

 . Product Knowledge berpengaruh positif yang signifikan  

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Di 

Kabupaten Tanggamus. 

 . Brand Image berpengaruh positif yang signifikan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Di Kabupaten 

Tanggamus. 

 . Brand Trust berpengaruh positif yang signifikan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Di Kabupaten 

Tanggamus.  

 

B. Saran 

 . Untuk Bank Syariah Indonesia di harapkan dapat 

meningkatkan lagi tentang product knowledge, brand image 

dan brand trust kepada nasabahnya, sehingga dapat membuat 

nasabah lebih loyal lagi terhadap perusahaan yang sudah 

menggunakan jasa Bank Syariah indonesia.  

 . Untuk peneliti selanjutnya disarankan untuk menambah 

variabel – variabel berpengaruh lainnya terhadap loyalitas 

nasabah.  

 . Penelitian selanjutnya diharapkanbisa memperluas wilayah 

survey sehingga dapat menghasilkan data yang lebih banyak 

lagi. 
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KUESIONER PENELITIAN 

 

Kuesioner Penelitian “ Pengaruh Product Knowledge, Brand 

Image Dan Brand Trust Terhadap Loyalitas Nasabah 

 Bank Syariah Indonesia Di Kabupaten Tanggamus“ 

 

Bagian I (Karakteristik dan Data Responden) 

 . Nama    : 

 . Pekerjaan  : 

 . Jenis Kelamin  : 

 . Usia   : 

o <    Tahun 

o    –    Tahun 

o >    Tahun 

 . Alamat   : 

 

Bagian II  (Daftar Pertanyaan) 

Petunjuk Pengisian 

 . Pilihlah jawaban yang sesuai dengan keadaan anda yang 

sebenarnya. Tidak ada jawaban yang benar atau salah atas 

penilaian yang telah diberikan. 

 . Penilaian dilakukan sesuai dengan skala berikut : 

SS :  Sangat Setuju 

S : Setuju 

N : Netral 

TS : Tidak Setuju  

STS : Sangat Tidak Setuju 

 . Berilah tanda Centang pada kolom pertanyaan kuesioner yang 

sesuai dengan jawaban anda. 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

Variabel Product Knowledge ( X ) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

 . Saya terdorong menggunakan jasa 

Bank Syariah Indonesia karena 

pengaruh keluarga,saudara dan 

teman 

     

 . Saya menggunakan jasa Bank 

Syariah Indonesia karena adanya 

tanggapan positif dari orang lain 

     

 . Saya mengetahui bahwa produk 

Bank Syariah Indonesia merupakan 

Produk yang berkualitas 

     

 . Dari semua jasa yang saya 

gunakan,hanya Bank Syariah 

Indonesia yang memberikan manfaat 

dan Kepuasan secara maksimal saat 

menggunakannya 

     

 

Variabel Brand Image (X ) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

 . Bank Syariah Indonesia memiliki 

berbagai macam produk ataupun jasa 

sebagai pilihan nasabah 

     

 . Bank syariah Indonesia memiliki 

reputasi yang baik 

     

 . Nasabah merasa aman terjauhnya 

dari sifat riba jika menggunakan jasa 

bank syariah 

     

 . Bank Syariah memiliki kualitas yang 

baik dan mampu memuaskan 

kebutuhan nasabah 

     

 . Saya setuju jika Bank Syariah 

Indonesia telah banyak digunakan 

masyarakat dan menciptakan citra 

merek tersendiri 

     

 . Saya setuju jika Bank Syariah 

Indonesia pada saat ini telah banyak 

dikenal semua kalangan masyarakat 

     



   

 

 
 

Variabel Brand Trust (X ) 

No Pertanyaan SS S N S STS 

 . Bank Syariah Indonesia adalah Bank 

yang terpercaya 

     

 . Karyawan Bank Syariah Indonesia 

menyampaikan sesuatu secara amanah 

kepada nasabah 

     

 . Bank Syariah Indonesia bersedia 

memberikan informasi yang 

dibutuhkan  nasabah 

     

 . Saya yakin Bank Syariah Indonesia 

dapat menjaga konsistensinya dalam  

jangka panjang 

     

 . Bank Syariah Indonesia sudah banyak 

meraih prestasi sehingga nasabah 

semakin percaya terhadap kinerjanya 

     

 

Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

 . Saya akan melakukan transaksi 

layanan diBank Syariah Indonesia 

     

 . Saya lebih senang bertransaksi di 

Bank Syariah Indonesia dari pada 

bank lain 

     

 . Saya sulit  menggunakan jasa 

keuangan yang lain selain Bank 

Syariah Indonesia 

     

 . Saya mempunya komitmen untuk 

terus menggunakan jasa produk 

Bank Syariah Indonesia 

     

 . Saya akan merekomendasikan  

kepada kerabat untuk melakukan 

transaksi di Bank Syariah Indonesia 

     

 

 



   

JAWABAN RESPONDEN TENTANG LOYALITAS NASABAH 

(Y) 

Resp item  item  item  item  item  Total 

               

               

               

               

               

               

               

               

               

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                



   

 

 
 

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                



   

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                 

Total                          

Rata-Rata  ,    ,   ,    ,    ,     ,   

 

 

 

 



   

 

 
 

JAWABAN RESPONDEN TENTANG  PRODUCT 

KNOWLEDGE (X )  

Resp item  item  item  item  Total 

             

             

             

             

             

             

             

             

             

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              



   

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              



   

 

 
 

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

               

Total                      

Rata-Rata  ,    ,    ,    ,     ,   

 

 

 

 

 



   

JAWABAN RESPONDEN TENTANG BRAND IMAGE (X ) 

Resp item  item  item  item  item  item  Total 

                 

                 

                 

                 

                 

                 

                 

                 

                 

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  



   

 

 
 

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  



   

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                   

Total                              

Rata-Rata  ,    ,    ,    ,    ,    ,     ,   

 

 

 



   

 

 
 

JAWABAN RESPONDEN TENTANG BRAND TRUST (X ) 

Resp item  item  item  item  item  Total 

               

               

               

               

               

               

               

               

               

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                



   

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                



   

 

 
 

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                



   

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                



   

 

 
 

                

                

                

                

                

                 

Total                          

Rata-Rata  ,    ,    ,    ,    ,     ,   

 

HASIL UJI VALIDITAS LOYALITAS NASABAH (Y) 

Correlations 

 item  item  item  item  item  Total 

item  

Pearson 

Correlation 
  ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 

Sig. ( -tailed)  ,    ,    ,    ,    ,    

N                         

item  

Pearson 

Correlation 
,   

**
   ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 

Sig. ( -tailed) ,     ,    ,    ,    ,    

N                         

item  

Pearson 

Correlation 
,   

**
 ,   

**
   ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 

Sig. ( -tailed) ,    ,     ,    ,    ,    

N                         

item  

Pearson 

Correlation 
,   

**
 ,   

**
 ,   

**
   ,   

**
 ,   

**
 

Sig. ( -tailed) ,    ,    ,     ,    ,    

N                         

item  

Pearson 

Correlation 
,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
   ,   

**
 

Sig. ( -tailed) ,    ,    ,    ,     ,    



    

N                         

Total 

Pearson 

Correlation 
,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
   

Sig. ( -tailed) ,    ,    ,    ,    ,     

N                         

**. Correlation is significant at the  .   level ( -tailed). 

Sumber : Data Primer yang diolah 

 

HASIL UJI VALIDITAS PRODUCT KNOWLEDGE (X ) 

Correlations 

 item  item  item  item  Total 

item  

Pearson 

Correlation 
  ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 

Sig. ( -tailed)  ,    ,    ,    ,    

N                     

item  

Pearson 

Correlation 
,   

**
   ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 

Sig. ( -tailed) ,     ,    ,    ,    

N                     

item  

Pearson 

Correlation 
,   

**
 ,   

**
   ,   

**
 ,   

**
 

Sig. ( -tailed) ,    ,     ,    ,    

N                     

item  

Pearson 

Correlation 
,   

**
 ,   

**
 ,   

**
   ,   

**
 

Sig. ( -tailed) ,    ,    ,     ,    

N                     

Total 

Pearson 

Correlation 
,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
   

Sig. ( -tailed) ,    ,    ,    ,     

N                     

**. Correlation is significant at the  .   level ( -tailed). 

Sumber : Data Primer yang diolah 

 

 



    

 

 
 

 

HASIL UJI VALIDITAS BRAND IMAGE (X ) 

Correlations 

 item  item  item  item  item  item  Total 

item

  

Pearson 

Correlatio

n 

  
,   

*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

Sig. ( -

tailed) 

 
,    ,    ,    ,    ,    ,    

N                             

item

  

Pearson 

Correlatio

n 

,   
*

*
 

  
,   

*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

Sig. ( -

tailed) 
,    

 
,    ,    ,    ,    ,    

N                             

item

  

Pearson 

Correlatio

n 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

  
,   

*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

Sig. ( -

tailed) 
,    ,    

 
,    ,    ,    ,    

N                             

item

  

Pearson 

Correlatio

n 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

  
,   

*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

Sig. ( -

tailed) 
,    ,    ,    

 
,    ,    ,    

N                             

item

  

Pearson 

Correlatio

n 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

  
,   

*

*
 

,   
*

*
 

Sig. ( -

tailed) 
,    ,    ,    ,    

 
,    ,    

N                             



    

item

  

Pearson 

Correlatio

n 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

  
,   

*

*
 

Sig. ( -

tailed) 
,    ,    ,    ,    ,    

 
,    

N                             

Total 

Pearson 

Correlatio

n 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

,   
*

*
 

  

Sig. ( -

tailed) 
,    ,    ,    ,    ,    ,    

 

N                             

**. Correlation is significant at the  .   level ( -tailed). 

Sumber : Data Primer yang diolah 

 

HASIL UJI VALIDITAS BRAND TRUST (X ) 

Correlations 

 item  item  item  item  item  Total 

item  

Pearson 

Correlation 
  ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 

Sig. ( -

tailed) 

 
,    ,    ,    ,    ,    

N                         

item  

Pearson 

Correlation 
,   

**
   ,   

**
 ,   

**
  ,   

**
 ,   

**
 

Sig. ( -

tailed) 
,    

 
,    ,    ,    ,    

N                         

item  

Pearson 

Correlation 
,   

**
 ,   

**
   ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 

Sig. ( -

tailed) 
,    ,    

 
,    ,    ,    

N                         

item  
Pearson 

Correlation 
,   

**
 ,   

**
 ,   

**
   ,   

**
 ,   

**
 



    

 

 
 

Sig. ( -

tailed) 
,    ,    ,    

 
,    ,    

N                         

item  

Pearson 

Correlation 
,   

**
  ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
   ,   

**
 

Sig. ( -

tailed) 
,    ,    ,    ,    

 
,    

N                         

Total 

Pearson 

Correlation 
,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
 ,   

**
   

Sig. ( -

tailed) 
,    ,    ,    ,    ,    

 

N                         

**. Correlation is significant at the  .   level ( -tailed). 

Sumber : Data Primer yang diolah 

 

HASIL UJI RELIABILITAS LOYALITAS NASABAH (Y) 

Reliability 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid        ,  

Excluded
a
   ,  

Total        ,  

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,      

 



    

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

Sumber : Data Primer yang diolah 

 

HASIL UJI RELIABILITAS PRODUCT KNOWLEDGE (X ) 

 

Reliability 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid        ,  

Excluded
a
   ,  

Total        ,  

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,      

 



    

 

 
 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

Sumber : Data Primer yang diolah 

 

HASIL UJI RELIABILITAS BRAND IMAGE (X ) 

 

Reliability 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid        ,  

Excluded
a
   ,  

Total        ,  

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,      

 

 



    

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

Sumber : Data Primer yang diolah 

 

 

HASIL UJI RELIABILITAS BRAND TRUST (X ) 

 

Reliability 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid        ,  

Excluded
a
   ,  

Total        ,  

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,      

 



    

 

 
 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

item    ,    ,    ,    ,    

Sumber : Data Primer yang diolah 

 

HASIL UJI STATISTIK DESKRIPTIF 

 

Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

Loyalitas 

Nasabah 
            ,    ,    

Product 

Knowledge 
            ,    ,    

Brand Image             ,    ,    

Brand Trust             ,    ,    

Valid N 

(listwise) 
    

    

 

Frequency Table 

 

Loyalitas Nasabah 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid       ,   ,   ,  



    

      ,   ,   ,  

      ,   ,    ,  

        ,    ,    ,  

      ,   ,    ,  

      ,   ,    ,  

      ,   ,    ,  

      ,   ,    ,  

        ,    ,     ,  

Total        ,     ,   

 

Product Knowledge 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

      ,   ,   ,  

      ,   ,   ,  

        ,    ,    ,  

        ,    ,    ,  

        ,    ,    ,  

      ,   ,    ,  

        ,    ,    ,  

        ,    ,    ,  

      ,   ,     ,  

Total        ,     ,   

 

Brand Image 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

      ,   ,   ,  

      ,   ,    ,  

      ,   ,    ,  

      ,   ,    ,  

        ,    ,    ,  



    

 

 
 

      ,   ,    ,  

        ,    ,    ,  

      ,   ,    ,  

      ,   ,    ,  

        ,    ,    ,  

      ,   ,     ,  

Total        ,     ,   

 

Brand Trust 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

      ,   ,   ,  

      ,   ,   ,  

      ,   ,   ,  

      ,   ,    ,  

      ,   ,    ,  

        ,    ,    ,  

        ,    ,    ,  

      ,   ,    ,  

      ,   ,    ,  

      ,   ,    ,  

        ,    ,    ,  

        ,    ,     ,  

Total        ,     ,   

Histogram 



    

 
 

 
 

 

 



    

 

 
 

 

 
 

 



    

HASIL UJI NORMALITAS 

NPar Tests 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardize

d Residual 

N     

Normal Parameters
a,b

 

Mean  E-  

Std. 

Deviation 
 ,         

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,    

Positive ,    

Negative -,    

Kolmogorov-Smirnov Z  ,    

Asymp. Sig. ( -tailed) ,    

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber : Data Primer yang diolah. 

HASIL UJI MULTIKOLINEARITAS 

Coefficients
a
 

Model Unstandardiz

ed 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig

. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Toleran

ce 

VIF 

  

(Constant

) 

 ,  

  
 ,    

  ,  

  

,  

  

  

Product 

Knowled

ge 

,    ,    ,    
 ,  

  

,  

  
,    

 ,  

  

Brand 

Image 
,    ,    ,    

 ,  

  

,  

  
,    

 ,  

  

Brand 

Trust 
,    ,    ,    

 ,  

  

,  

  
,    

 ,  

  



    

 

 
 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Sumber : Data Primer yang diolah 

 

HASIL UJI HETEROKEDASTISITAS 

Charts 

 
Sumber : Data Primer yang diolah 

 

  



    

HASIL UJI REGRESI LINIER BERGANDA (X , X  dan X  

terhadap Y) 

Regression 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

  

Brand Trust, 

Brand Image, 

Product 

Knowledge
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

  ,   
a
 ,    ,     ,    

a. Predictors: (Constant), Brand Trust, Brand Image, Product 

Knowledge 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

  

Regression    ,         ,      ,    ,   
b
 

Residual    ,        ,      

Total    ,          

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Brand Trust, Brand Image, Product 

Knowledge 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 



    

 

 
 

  

(Constant)  ,     ,      ,    ,    

Product 

Knowledge 
,    ,    ,     ,    ,    

Brand Image ,    ,    ,     ,    ,    

Brand Trust ,    ,    ,     ,    ,    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

  



    

 

 

 

 

  



    

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



    

 
 



    

 

 
 

 

 



    

 
  



    

 

 
 

 

 


