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ABSTRAK 
 

DAMPAK BRAND IMAGE DAN SERVICE QUALITY TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH DALAM MENGGUNAKAN PRODUK 

TABUNGAN WADIAH DI PT. BPRS AMAN SYARIAH SEKAMPUNG 

 

Oleh: 

 

Silfiyatul Muntaqiyah 

NPM. 2003021056 

 

Brand image dan service quality pada sebuah lembaga keuangan syariah 

sangatlah penting di mata masyarakat terutama nasabah lembaga keuangan. Untuk 

itu suatu lembaga keuangan syariah harus memiliki identitas sendiri melalu 

pemberian brand image dan sevice quality yang terbaik dan mudah diingat oleh 

para nasabah. PT. BPRS Aman Syariah Sekampung merupakan salah satu 

lembaga keuangan syariah  yang memiliki nasabah tabungan wadiah dengan 

jumlah yang cukup banyak yaitu 1.075. Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat 

dampak dari brand image dan service quality terhadap loyalitas nasabah 

menggunakan tabungan wadiah di PT BPRS Aman Syariah Sekampung. 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang bersifat deskriptif 

analisis, yaitu penelitian yang bertujuan untuk secara akurat menggambarkan sifat 

individu, situasi, gejala atau kelompok tertentu sebagaimana adanya. Sumber data 

yang diperoleh berupa sumber data primer dan sekunder, dengan menggunakan 

teknik pengumpulan data berupa wawancara dengan metode snowball sampling 

dan dokumentasi. Penelitian ini menggunakan metode analisis data yang bersifat 

induktif, yaitu analisis atas informasi yang diperoleh kemudian dibentuk menjadi 

suatu hipotesis. 

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa brand image dan 

service quality memberikan dampak yang positif terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan tabungan wadiah di PT BPRS Aman Syariah Sekampung. Nasabah 

tetap menggunakan tabugan wadiah karena adanya brand image yang kuat serta 

service quality yang baik yang telah dibangun oleh PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung.   
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MOTTO  
 

 

ا  ا  ٥فإَنَِّ مَعَ ٱلۡعُسِۡۡ يسًُۡۡ  ٦إنَِّ مَعَ ٱلۡعُسِۡۡ يسُۡۡٗ
 

Maka, sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan, sesungguhnya beserta 

kesulitan ada kemudahan (Q.S Al-insyirah ayat : 5-6) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perbankan adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank, 

mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam 

melaksanakan kegiatan usahanya. Secara sederhara, bank diartikan sebagai 

lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari 

masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat, serta 

memberikan jasa-jasa keuangan lainnya.  Menurut kegiatan usahanya, jenis-

jenis bank dapat dibedakan atas bank konvensional dan bank syariah. Bank 

konvensional adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya secara 

konvensional, sedangkan bank syariah adalah bank yang menjalankan 

kegiatan usahanya berdasarkan prinsip-prinsip hukum Islam dalam kegiatan 

perbankan berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh Dewan Syariah Nasional 

Majelis Ulama Indonesia.
1
 

Sesuai UU No. 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, Bank 

Syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usaha berdasarkan prinsip 

syariah, atau prinsip hukum islam yang diatur dalam fatwa Majelis Ulama 

Indonesia seperti prinsip keadilan dan keseimbangan ('adl wa tawazun), 

                                                           
1
 Andrew Shandy Utama, “Perkembangan Perbankan Syariah Di Indonesia,” UNES Law 

Review 2, no. 3 (2020): 290–298. 
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kemaslahatan (maslahah), universalisme (alamiyah), serta tidak mengandung 

gharar, maysir, riba, zalim dan obyek yang haram.
2
 

Banyaknya lembaga keuangan syariah yang telah berdiri di Indonesia 

menajdian masyarakat dituntut untuk memahami peran dan perbedaannya 

dengan lembaga keuangan konvensional. Jenis lembaga keuangan syariah 

yang ada di Indonesia sangatlah bermacam-macam dan memiliki jangkauan 

masing-masing seperti koperasi syariah, Bank Pengkreditan Rakyat Syariah 

(BPRS), baitul maal watamwil (BMT), dan lain-lain. Tentunya dengan 

banyaknya jenis-jenis lembaga keuangan syariah yang dapat berkembang 

dengan pesat akan dianggap menajdi pesaing oleh lembaga keuangan 

konvensional. Sehingga akan menimbulkan persaingan yang ketat antar 

lembaga keuangan syariah dengan berlomba-lomba menciptakan produk dan 

stategi yang terbaik agar dapat menarik minat nasabah. 

Untuk mendapatkan produk atau jasa yang lebih unggul dibanding 

lembaga pesaing, setiap lembaga keuangan syariah tentunya akan melakukan 

inovasi produk dan jasa yang mereka miliki. Untuk itu suatu lembaga 

keuangan syariah harus memiliki identitas sendiri melalu pemberian brand 

image dan sevice quality yang terbaik dan mudah diingat oleh para nasabah. 

Brand image merupakan representasi dari kesalahan persepsi terhadap merek 

dan dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap merek itu. 

citra terhadap merek berhubungan dengan sikap yang merupakan keyakinan 

                                                           
2
 Andrianto and M. Anang Firmansyah, “Manajemen Bank Syariah ( Implementasi Teori 

Dan Praktek ),” CV. Penerbit Qiara Media (2019): 536. 
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dan preferensi terhadap suatu merk.
3
 Service quality adalah suatu tingkat 

keunggulan yang diharapkan dimana pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut bertujuan untuk memenuhi kebutuhan Nasabah.
4
 Semakin kuat brand 

image dan servive quality yang diberikan maka semakin kuat juga rasa 

loyalitas yang akan terbentuk terhadap produk atau jasa yang digunakannya, 

sehingga suatu lembaga keuangan syariah bisa mendapat peluang keuntungan 

yang meningkat. 

Brand image dan service quality pada sebuah lembaga keuangan 

syariah sangatlah penting di mata masyarakat terutama nasabah lembaga 

keuangan tersebut dan pesaingan yang ketat pasti terjadi antar sesama lembaga 

keuangan syariah. Perbedaan brand image dan service quality pada setiap 

lembaga keuangan syariah sangatlah diperhatikan oleh nasabah. Hal ini 

menjadi sangat menarik untuk dibahas. Setiap nasabah akan menilai seberapa 

baik brand image dan serivice quality suatu lembaga keuangan syariah yang 

menyediakan produk atau jasa yang akan dipergunakannya. Seperti pada 

lembaga keuangan syariah yaitu PT. BPRS Aman Syariah yang terletak di 

Sekampung Lampung Timur. 

PT. BPRS Aman Syariah merupakan badan usaha yang berbentuk 

Perseroan Terbatas (PT) dan BPRS merupakan singakatan dari Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah sedangkan Aman Syariah merupakan nama dari 

badan usaha tersebut. PT. BPRS Aman Syariah merupakan badan usaha dalam 

                                                           
3
 Nur Amalia, “Pengaruh Citra Merek, Harga Dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan 

Pembelian (Studi Kasus Pada Konsumen Mie Endess Di Bangkalan),” Jurnal Studi Manajemen 

dan Bisnis 6, no. 2 (2019): 96–104. 
4
 Nauffal Navarone and Susi Evanita, “Pengaruh Service Quality Dan Brand Trust 

Terhadap Repurchase Intention Melalui Customer Satisfaction Sebagai Mediasi Pada Produk 

Smartphone Samsung Di Kalangan Mahasiswa Kota Padang,” Jurnal Kajian Manajemen dan 

Wirausaha 01 (2019): 50–62. 



4 

 

bidang perbankan syariah yaitu mengenai pembiayaan dan simpanan pola 

syariah. Kemajuan yang diraih oleh PT BPRS Aman Syariah pasti diimbangi 

dengan banyaknya nasabah yang didapatkan. Hal itu dapat dilihat pada salah 

satu kantor pusat  PT. BPRS Aman Syariah yang ada di Sekampung Lampung 

Timur yang mana jumlahnya nasabah yang menggunakan tabungan Wadiah 

lebih banyak jumlahnya dibandingkan dengan tabungan lainnya, dapat dilihat 

melalui tabel sebagai berikut
5
 :  

Tabel 1.1 

Jenis Tabungan dan Jumlah Nasabah 

 

No Jenis Tabungan Jumlah 

1 Tabungan Qurban Aman Syariah 3 

2 Tabungan Keluarga Samara 10 

3 Tabungan Anak Sejahtera 4 

4 Tabungan Khusus Wadiah 1.075 

5 Tabungan Haji Mabrur 15 

6 Tabungan Makbullah Umroh 2 

7 Tabungan Masa Tua 2 

8 Tabungan Idul Fitri 719 

9 Tabungan Pendidikan Aman Syari 285 

Sumber PT. BPRS Aman Syariah  Sekampung 

Berdasarkan tabel diatas tabungan Wadiah yang jumlah nasabahnya 

jauh lebih banyak dibandingkan dengan nasabah pada jenis tabungan lainnya. 

Hasil dari wawancara terhadap pihak PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

branding yang dilakukan untuk menarik nasabah agar memilih tabungan 

wadiah adalah kemudahan transaksi menabung yang dapat dilakukan kapan 

saja dan kemudahan penarikan tabungan yang juga dapat dilakukan kapan 

saja. Menurut pihak lembaga PT. BPRS Aman Syariah nasabah yang 

                                                           
5
 Data Nasabah BRRS Aman Syariah Sekampung, pada Rabu 01 November 2023 
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menggunakan tabungan wadiah jarang menemukan komplain terkait 

pelayanan yang diberikan oleh PT. BPRS Aman Syariah.
6
  

Peneliti telah melakukan wawancara dengan 2 nasabah PT. BPRS 

Aman Syariah Sekampung. Dari hasil wawancara yang peneliti lakukan 

dengan Ibu Rurik Astini selaku nasabah tabungan wadiah sejak tahun 2018. Ia 

mengatakan bahwa mengenal tabungan wadiah dari pihak marketing yang 

pernah menawarkannya. Beliau memilih tabungan wadiah dikarenakan sesuai 

yang dijelaskan oleh pihak PT. BPRS Aman Syariah Sekampung bahwa 

tabungan tersebut adalah tabungan yang mudah di akses,transaksi untuk 

menabung dan penarikan uang bias dilakukan kapan saja. Ia juga menjelaskan 

bahwa selama menjadi nasabah PT. BPRS Aman Syariah Sekampung tidak 

pernah menemukan kendala dalam pelayanan yang diberikan. Ia merasa pihak 

lembaga selalu memberikan pelayanan yang cepat dan terbaik untuknya.
7
 

Hasil wawancara bersama ibu Erma Yanti selaku nasabah PT. BPRS 

Aman Syariah mengatakan bahwa ia menjadi nasabah sejak tahun 2019 dan 

mengetahui tabungan wadiah dari saudaranya. Ia memilih tabungan wadiah 

dikarenakan tabungan wadiah adalah tabungan yang tidak dikenai bunga 

dimana sesuai dengan syariah islam, tabungan wadiah itu sendiri transaksinya 

mudah karna dapat ditarik sewaktu-waktu. Ia mengatakan bahwa selama 

menjadi nasabah ia selalu di berikan pelayanan yang terbaik, dan selalu puas 

                                                           
6
 Wawancara dengan pihak PT. BPRS Aman Syariah Sekampung Tika sebagai customer 

service 
7
 Wawancara dengan Rurik Astini nasabah PT. BPRS Aman Syariah Sekampung   
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dengan pelayanan dikarenakan pihak customer service yang sangat ramah dan 

cepat dalam pelayanan.
8
 

Dari kedua informan diatas peneliti dapat mengetahui bahwa sejauh ini 

brand image dari tabungan wadiah itu sendiri yamg dikenal oleh nasabahnya 

adalah tabungan yang transaksinya dapat dilakukan kapan saja serta tabungan 

yang sesuai dengan prinsip syariah. Menurut informan service quality yang 

diberikan sudah cukup memberikan kepuasan terhadap nasabah dikarenakan 

pelayanan yang cepat dan ramah sehingga nasabah merasa nyaman.  

Dalam situasi persaingan yang semakin ketat tantangan yang harus 

dihadapi  sebuah lembaga keuangan syariah tidak hanya menghasilkan 

nasabah yang puas, tetapi menghasilkan nasabah yang loyal atau setia. 

Loyalitas nasabah mampu memberikan dampak positif bagi lembaga 

keuangan syariah baik dalam kurun waktu jangka pendek maupun jangka 

panjang. Nasabah akan loyal atau setia terhadap produk tabungan Wadiah 

yang ada pada PT. BPRS Aman Syariah jika mereka puas dengan sistem 

pelayanan yang diberikan. Sebaliknya nasabah akan merasa kecewa kepada 

pihak  PT. BPRS Aman Syariah jika memberikan produk dan pelayanan yang 

diharapkan tidak sesuai. Loyalitas nasabah merupakan kesetian nasabah dalam 

menggunakan dan memilih produk tabungan yang ada pada suatu lembaga 

keuangan syariah dan loyalitas bukanlah suatu hal yang dapat dipaksakan. 

Jumlah lembaga keuangan syariah yang semakin banyak di Lampung 

Timur khususnya untuk daerah Sekampung dan sekitarnya tentunya lebih 

                                                           
8
 Wawancara dengan Erma Yanti nasabah PT. BPRS Aman Syariah Sekampung   
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memudahkan masyarkat dalam memilih untuk menabung. Alasan mengapa 

memilih PT. BPRS Aman Syariah Sekampung menjadi tempat penelitian 

adalah PT BPRS Aman Syariah yang cenderung lebih representatif untuk 

dijadikan penelitian dan diantara lembaga keuangan syariah lainnya PT BPRS 

Aman Syariah Sekampung lebih dikenal masyarakat dikarenakan tempatnya 

yang strategis dan dekat dengan pusat perbelanjaan tradisional. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Dampak Brand Image 

dan Service Quality Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam Menggunakan 

Produk Tabungan Wadiah Di PT. BPRS Aman Syariah Sekampung”. 

 

B. Pertanyaan Penelitian 

Bagaimana Dampak Brand Image dan Service Quality Terhadap 

Loyalitas Nasabah PT. BPRS Aman Syariah? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengtahui dampak brand 

image dan service quality terhadap loyalitas nasabah. 

 

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini adalah agar dapat menjadi tambahan 

literature atau referensi dan dapat menambah ilmu pengetahuan penulis 

serta pembaca mengani ilmu-ilmu perbankan syariah. 
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2. Manfaat Praktis   

Bagi perusahaan, diharapkan sebagai bahan pertimbangan dan 

masukan di dalam menilai suatu produk dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah. Hasil yang di dapat dari penelitian ini juga dapat dijadikan 

sebagai pedoman bagi PT. BPRS Aman Syariah Sekampung di masa yang 

akan datang. 

 

E. Penelitian Relevan 

Tabel 1.2 

Penelitian  Relevan 
 

No Nama Judul Fokus Penelitian Persamaan Perbedaan 

1 Rosalina 

Achmad 

(2020) 

Pengaruh Brand 

Image Dan 

Service Quality 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Melalui 

Keprcayaan 

Pelanggan Dan 

Kepuasan 

Pelanggan (Studi 

Pada Koperasi 

BMT Maslahah 

KC Gondang 

Wetan Pasuruan)
9
 

Fokus Penelitian 

Ini menejelaskan 

bahwa brand 

image tidak 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

pelanggan 

melainkan service 

quality yang 

berpengaruh 

langsung terhadap 

loyalitas 

pelanggan.  

Membahas 

Menganai Brand 

Image Dan 

Service Quality 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Metodologi 

Penelitian 

yang 

digunakan 

 

Fokus 

Penelitian 

pada tabungan 

wadiah 

 

Tempat 

Penelitian  

                                                           
9
 Rosalina Achmad, “Pengaruh Brand Image Dan Service Quality Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Dan Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Koperasi BMT Maslahah KC Gondang Wetan 

Pasuruan)” (2020). 
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No Nama Judul Fokus Penelitian Persamaan Perbedaan 

2 Azam 

Mahfudl 

(2021) 

Pengaruh 

Kulaitas Layanan 

Dan Brand Image 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah Pada 

Bmt Mandiri 

Sejahtera
10

 

Fokus Pada 

Penelitian Ini 

Membahas 

Kuallitas Layanan 

Dan Brand Image 

Memiliki 

Pengaruh Yang 

Signifikan Dan 

Pengaruh Positif 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah  

Membahas 

Mengenai Brand 

Image Dan 

Service Quality 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Metodologi 

Penelitian 

yang 

digunakan 

 

Fokus 

penelitian 

Tabungan 

Wadiah 

 

Tempat 

Penelitian  

3 Siti 

Shoimatul 

Azizah 

(2022) 

Pengaruh Brand 

Image, Service 

Quality, Dan 

Religiusitas 

Terhadap 

Kepuasan Dan 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

Syariah Indonesia 

Pasca Merger 

(Studi Pada 

Nasabah 

Pengguna 

Tabungan Bsi 

Kcp Lumajang)
11

 

 

 

 

 

 

 

 

Penelitian Ini 

Menganalisis 

Pengaruh Antara 

Brand Image, 

Service 

Quality,Religiusit

as Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah Melalui 

Kepuasaan 

Nasabah 

Membahas 

Mengenai Brand 

Image Dan 

Service Quality 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Metodologi 

Penelitian 

yang 

digunakan 

 

Fokus 

Penelitian 

pada 

Tabungan 

Wadiah  

 

Tempat 

Penelitian 

 

                                                           
10

 Azam Mahfudl, “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Brand Image Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada BMT Mandiri Sejahtera,” Paper Knowledge . Toward a Media History of 

Documents (2021): 136. 
11

 Siti Shoimatul Azizah, Pengaruh Brand Image, Service Quality, Dan Religiusitas 

Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia Pasca Merger (Studi Pada 

Nasabah Pengguna Tabungan Bsi Kcp Lumajang), UIN K. H. Achmad Siddiq Jember, vol. 3, 

2022. 



 
 

 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Brand Image 

1. Pengertian Brand Image 

Brand image adalah salah satu ruang lingkup dalam ilmu 

komunikasi bisnis manajemen. Ada  juga sejumlah pengertian brand 

image menurut para ahli yang dapat memperkuat implementasi  konsep 

ini dalam dunia bisnis. Menurut Philip Kotler pengertian brand image 

adalah ide, kesan, atau bahkan keyakinan seseorang terhadap sebuah 

merek (brand). Pengertian brand image menurut Keller adalah pola pikir 

konsumen tentang  suatu  brand  yang  terlihat  oleh asosiasi merek pada 

benak mereka.
1
 Mcpheron dan Wardhana mengemukakan jika pelanggan 

memiliki citra positif terhadap suatu merek, maka pelanggan akan 

melakukan pembelian produk itu kembali. Namun sebaliknya, jika citra 

pada suatu merek negatif, maka kemungkinan kecil untuk terjadinya 

pembelian produk itu kembali. Berdasarkan uraian di atas bahwa citra 

merek merupakan persepsi mengenai merek di benak konsumen yang 

membentuk kepercayaan konsumen maupun pelanggan terhadap suatu 

merek.
2
 

 

                                                           
1
 Jurnal Akuntansi and Perbankan Syariah, “Pengaruh Brand Image, Brand Trust Dan 

Product Quality Terhadap Keputusan Pembelian (Studi Pada Pembeli Kopi Bowongso Di 

Kabupaten Wonosobo)” 2 (2022): 100–108. 
2
 Aditya Wardhana, Brand Marketing: The Art Of Branding, ed. M.M Acai Sudirman, S.E. 

(Bandung: Media Sains Indonesia, 2022). 
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Dalam proses pengembangan citra merek, harus diketahui bahwa 

merek yang kuat memiliki identitas yang jelas. Konsumen umumnya 

menginginkan sesuatu yang unik dan khas yang berhubungan dengan 

merek. Ketidakcocokan citra merek dengan harapan konsumen akan 

memberikan kesempatan kepada pesaing. Untuk itulah pembangunan 

sebuah citra merek,terutama citra yang positif menjadi salah satu hal 

yang penting. Sebab tanpa citra kuat dan positif, sangatlah sulit bagi 

perusahaan untuk menarik pelanggan baru dan mempertahankan yang 

sudah ada, dan pada saat yang sama meminta mereka membayar harga 

yang tinggi.
3
 

2. Dimensi Brand Image 

Menurut Keller dimensi-dimensi utama membentuk citra sebuah 

merek tertuang dalam berikut ini: 

a. Brand Identity (identitas Merek) 

Brand identity merupakan identitas fisik yang berkaitan dengan 

merek atau produk tersebut sehingga pelanggan mudah mengenali 

dan membedakannya dengan merek atau produk lain, seperti logo, 

warna, kemasan, lokasi, identitas perusahaan yang memayungi, 

slogan, dan lainlain. 

b. Brand Personality(Personalitas Merek) 

Brand personality adalah karakter khas sebuah merek yang 

membentuk kepribadian tertentu sebagaimana layaknya manusia, 

                                                           
3
 Muhammad Anang Firmansyah, Pemasaran Produk Dan Merek, ed. Qiara Media 

(Surabaya: Qiara Media, 2019). 
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sehingga khalayak pelanggan dengan mudah membedakannya 

dengan merek lain dalam kategori yang sama, misalnya karakter 

tegas, kaku, berwibawa, ningrat, atau murah senyum, hangat, 

penyayang,berjiwa sosial, atau dinamis, kreatif, independen, dan 

sebagainya. 

c. Brand Association (Asosiasi Merek) 

Brand Association adalah hal-hal spesifik yang pantas atau selalu 

dikaitkan dengan suatu merek, bisa muncul dari penawaran unik 

suatu produk, aktivitas yang berulang dan konsisten misalnya dalam 

hal sponsorshipatau kegiatan social responsibility, isu-isu yang 

sangat kuat berkaitan dengan merek tersebut, ataupun person, simbol-

simbol dan makna tertentu yang sangat kuat melekat pada suatu 

merek. 

d. Brand Attitude and Behavior (sikap dan perilaku merek) 

Brand attitude and behavior adalah sikap atau perilaku 

komunikasi dan interaksi merek dengan pelanggan dalam 

menawarkan benefit-benefit dan nilai yang dimilikinya. Attitude and 

behavior mencakup sikap dan perilaku pelanggan, aktivitas dan 

atribut yang melekat pada merek saat berhubungan dengan khalayak 

pelanggan, termasuk perilaku karyawan dan pemilik merek. 

e. Brand Benefit and Competence (Manfaat dan Keunggulan Merek) 

Brand benefit and competence merupakan nilai-nilai dan 

keunggulan khas yang ditawarkan oleh suatu merek kepada 



13 

 

pelanggan yang membuat pelanggan dapat merasakan manfaat karena 

kebutuhan, keinginan, mimpi, dan obsesinya terwujudkan oleh apa 

yang ditawarkan tersebut.
4
 

3. Manfaat Brand Image 

Manfaat Citra Merek bagi produsen menurut Keller dikatakan bahwa 

citra merek berperan sebagai :  

a. Sarana identifikasi untuk memudahkan proses penanganan atau 

pelacakan produk bagi perusahaan, terutama dalam pengorganisasian 

persediaan dan pencatatan akuntansi  

b. Bentuk proteksi hukum terhadap fitur yang unik. Merek bisa 

mendapatkan perlindungan property intelektual. Nama merek bisa 

diproteksi melalui merek dagang terdaftar (registered trademarks), 

proses pemanufakturan bisa dilindungi melalui hak paten, dan 

kemasan bisa diproteksi melalu hak cipta (copyrights) dan desain. 

Hak-hak property intelektual ini memberikan jaminan bahwa 

perusahaan dapat berinvestasi dengan aman dalam merek yang 

dikembangkannya dan meraup manfaat dari aset bernilai tersebut. 

c. Signal tingkat kualitas bagi para pelanggan yang puas, sehingga 

mereka bisa dengan mudah memilih dan membelinya lagi dilain 

waktu. Loyalitas merek seperti ini menghasilkan predictability dan 

security permintaan bagi perusahaan dan menciptakan hambatan 

masuk yang menyulitkan bagi perusahaan lain untuk masuk pasar. 

                                                           
4
 Agus Susilo and Ika Trisnawati, “Pencegahaan Pembiayaan Bermasalah Melalui Komite 

Pembiayaan,” Mahkamah 3, no. 2 (2018): 286. 
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d. Sarana menciptakan asosiasi dan makna unik yang membedakan 

produk dari para pesaing.  

e. Sumber keunggulan kompetitif, terutama melalui perlindungan 

hukum, loyalitas pelanggan, dan citra unik yang terbentuk di dalam 

benak konsumen. 

f. Sumber financial returns, terutama menyangkut pendapatan masa 

datang.
5
 

 

B. Service Quality 

1. Pengertian Service Quality 

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Lewis dan Booms kualitas jasa 

(service quality) sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 

diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Kualitas layanan 

adalah ketidaksesuaian antara harapan konsumen dan persepsi konsumen. 

Kualitas layanan (Service Quality) menurut Parasuraman dapat 

didefenisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 

harapan para pelanggan atas layanan yang mereka peroleh atau terima. 

Sedangkan menurut Wyekof kualitas layanan dapat didefenisikan sebagai 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
6
 

                                                           
5
 Firmansyah, Pemasaran Produk Dan Merek. 

6
 Wiwik Sulistiyowati, KUALITAS LAYANAN: TEORI DAN APLIKASINYA, ed. M. Tanzil 

Multazam Septi Budi Sartika (Sidoarjo: UMSIDA PRESS, 2018). 
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Dalam kualitas pelayanan, seorang pelayan harus betul-betul 

memperlakukan stakeholder sebaik mungkin. Rasulullah memberi contoh 

kepada kita bagaimana sikap yang benar ketika berinteraksi dengan orang 

lain. Dalam surah Ali Imran ayat 159 disebutkan bahwa: 

واْ مِنۡ حَوۡلكَِۖۡ  ا غَليِظَ ٱلۡقَلۡبِ لََنفَضُّ ِ لِِتَ لهَُمۡۖۡ وَلوَۡ كُنتَ فَظًّ ِنَ ٱللََّّ فَبمَِا رحََۡۡةٖ م 
مۡ 
َ
ِِۚ إنَِّ فَٱعۡفُ عَنۡهُمۡ وَٱسۡتَغۡفرِۡ لهَُمۡ وشََاورِهُۡمۡ فِِ ٱلۡۡ ۡ عََلَ ٱللََّّ رِِۖ فَإذَِا عَزَمۡتَ فَتَوَكََّّ

يَِن   ِ َ يُُبُِّ ٱلمُۡتَوَكّ   ١٥٩ٱللََّّ
Artinya: Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan 

berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. 

Karena itu maafkanlah mereka dan mohonkanlah ampunan untuk 

mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan 

itu. Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, maka 

bertawakallah kepada Allah. Sungguh, Allah mencintai orang 

yang bertawakal. (QS. Ali 'Imran : 159)
7
 

 

Ayat diatas menjelaskan bahwa Allah SWT. menjadikan Nabi 

Muhammad Saw sebagai sosok yang mudah berinteraksi, santun dalam 

bertutur kata dan memberi nasihat dan penuh kelembutan. Seandainya 

Nabi Saw berjiwa keras dan berhati kasar, tentu orang-orang akan 

menjauhinya. Dalam Islam, pilar sikap melayani adalah berbuat ihsan 

kepada orang lain. Al-Qur‟an menyuruh manusia untuk berbuat ihsan 

kepada orang lain sebagaimana Allah SWT.  telah berbuat baik kepada 

manusia. Apabila kualitas layanan yang baik dilakukan setiap waktu, maka 

citra organisasi tersebut sebagai pemberi kualitas layanan akan terbangun 

                                                           
7
 Departemen Agama RI, “Mushaf Al-Quran Terjemah  Ali-Imran Ayat 153”, (Jakarta 

Yayasan Penerjemah Dan Penerbit Al-Quran, 2005) 
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dengan baik. Pada akhirnya, nasabah akan merasa nyaman berinteraksi 

dengan sistem organisasi tersebut. 

2. Dimensi Service Quality 

Dimensi Service Quality Menurut Parasuraman mengungkapkan 

ada  faktor penentu service quality yang dirangkum ke dalam lima faktor 

dominan atau lebih dikenal dengan istilah SERVQUAL, yaitu reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan tangible.  

a. Kehandalan (Reliability) 

Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan 

handal dan akurat. Dalam arti luas, keandalan berarti bahwa 

perusahaan memberikan janji - janjinya tentang penyediaan, 

penyelesaian masalah dan harga. 

b. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa 

dengan cepat. Dimensi ini menekankan pada perhatian dan ketepatan 

ketika berurusan dengan permintaan, pertanyaan, dan keluhan 

pelanggan.  

c. Jaminan (Assurance)   

Pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan karyawan untuk 

menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini mungkin akan 

sangat penting pada jasa layanan yang memerlukan tingkat 

kepercayaan cukup tinggi. Contohnya seperti bank, asuransi, dan 

broker.  
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d. Empati (Emphaty)  

Kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diberikan kepada 

pelanggan. Inti dari dimensi empati adalah menunjukkan kepada 

pelanggan melalui layanan yang diberikan bahwa pelanggan itu 

spesial, dan kebutuhan mereka dapat dimengerti dan dipenuhi. Dalam 

menjaga hubungan baik, tentu saja layanan yang diberikan oleh para 

karyawan harus dapat menunjukkan kepedulian mereka kepada 

penonton.  

e. Bukti Fisik (Tangible)  

Berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, staff, dan 

bangunannya. Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik dan 

layanan yang akan diterima oleh konsumen.
8
 

3. Faktor-Faktor Pengaruh Service Quality 

Faktor-faktor yang mempengaruhi harapan konsumen atas suatu 

kualitas layanan menurut Parasuraman antara lain :  

a. Personal Need  

Kebutuhan yang dirasakan mendasar bagi kesejahteraan seseorang 

sangat menentukan harapannya. Kebutuhan tersebut meliputi 

kebutuhan fisik, sosial dan psikologi.  

b. Situational Factors  

Terdiri atas segala kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja 

jasa yang berada diluar kendali penyedia jasa.  

                                                           
8
 Riswanto Budiono et al., “Pengaruh Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Dengan Customer Satisfaction Sebagai Variabel Intervening Pada Ritel Bioskop The Premiere 

Surabaya” 2, no. 1 (2014): 1–7. 
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c. Perceived service alternatives  

Merupakan persepsi pelanggan terhadap tingkat atau derajat 

pelayanan perusahaan lain yang sejenis. Jika konsumen memiliki 

beberapa alternatif, maka harapannya terhadap suatu jasa cenderung 

akan semakin besar.  

d. Enduring service intensifiers  

Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabil dan mendorong 

pelanggan untuk meningkatkan sensitivitasnya terhadap jasa. Faktor 

ini meliputi harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofi 

pribadi seseorang tentang jasa, yaitu bagaimana ia ingin dilayani 

dengan baik dan pelayanan yang benar. 

e. Past experience  

Pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang telah dipelajari 

atau diketahui pelanggan dari yang pernah diterimanya di mas lalu.  

f. Transitory service alternatives  

Merupakan faktor individual bersifat sementara yang 

meningkatkan pelanggan terhadap jasa. Misalnya jasa asuransi mobil 

pada kecelakaan, baik buruknya jasa terakhir yang digunakan dapat 

menjadi acuan sebelumnya.  

g. Self perceived service role  

Adalah persepsi pelanggan tetap sikap atau derajat keterlibatannya 

dalam mempengaruhi jasa yang diterimanya.  
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h. Explicit service promises  

Merupakan pernyataan perusahaan tentang jasanya kepada 

pelanggan. Janji ini bisa berupa iklan, personal selling dll.  

i. Impicit service promises  

Menyangkut petunjuk yang berkaitan dengan jasa, yang 

memberikan kesimpulan tentang jasa yang akan diberikan dan 

bagaimana cara penyampainnya. Petunjuk yang diberikan meliputi 

harga (biaya) dan alat-alat pendukung jasa lainnya (fasilitas dan 

service). 

j. Worth of mouth  

Merupakan pernyataan yang disampaikan orang lain selain 

organisasi kepada pelanggan
9
 

 

C. Loyalitas Nasabah 

1. Pengertian Loyalitas 

Kotler dan Keller menyatakan bahwa loyalitas merupakan 

komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau 

mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski 

pengaruhsituasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan 

beralih. Loyalitas konsumen merupakan sebuah usaha konsumen untuk 

tetap setia dengan kesadaran, kesan kualitas, kepuasan dan kebangggan 

yang kuat terhadap suatu produk yang diikuti pembelian ulang. Cristopher 

dan Lauren dalam Setiawan loyalitas merupakan kesediaan pelanggan 

                                                           
9
 Wiwik Sulistiyowati, ST.,  KUALITAS LAYANAN: TEORI DAN APLIKASINYA. 
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untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang, 

dengan membeli dan menggunakan barang dan jasanya secra berulang, 

dan dengan suka rela merekomendasikan prosuk perusahaan tersebut 

kepada orang lain. Menurut Selnes dalam Al-Rasyid Loyalitas pelanggan 

dapat terbentuk apabila pelanggan merasa puas dengan merek atau tingkat 

layanan yang diterima, dan berniat untuk terus melanjutkan hubungan.
10

 

2. Karakteristik Loyalitas 

Menurut Griffin pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai 

berikut: 

a. Melakukan pembelian secara teratur.  

Dimana konsumen melakukan pembelian atau menggunakan jasa 

dilakukan lebih dari satu kali atau beberapa kali. 

b. Membeli diluar produk lini/ jasa.  

Konsumen membeli atau menggunakan jasa yang ditawarkan dan 

mereka butuhkan. 

c. Merekomendasikan kepada orang lain 

Merekomendasikan merujuk pada suatu saran atau anjuran dari 

seseorang terhadap orang lain. 

d. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 

Tidak mudah terpengaruh oleh tarikan produk atau jasa dari 

perusahaan pesaing. 

                                                           
10

 Sambodo Rio Sasongko, “Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan” 

3, no. 1 (2021): 104–114. 
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3. Faktor Loyalitas 

Siklus pembelian bergerak melalui lima langkah yaitu kesadaran 

terhadap produk, melakukan pembelian awal, evaluasi pasca pembelian, 

dan keputusan membeli kembali. Menurut Subroto, terdapat lima faktor 

yang menyebabkan pelanggan loyal yaitu:  

a.  Nilai merek (brand value);  

b. Karakteristik pelanggan;  

c. Switching barrier;  

d. Customer satisfaction 

e. Lingkungan yang kompetitif.  

Sedangkan menurut Subhkhan menyatakan bahwa loyalitas 

nasabah pada industri perbankan dapat diukut dengan pendekatan 

komprehensif yang mempertimbangkan empat dimensi penting, yaitu: 

Satisfaction, Retention, Migration, dan Enthusiasm.
11

 

Menurut Kotler, Hayes, dan Bloom ada enam alasan mengapa 

perusahaan harus menjaga dan mempertahankan konsumennya:  

1. Pelanggan yang sudah ada memiliki prospek yang lebih besar untuk 

memberikan keuntungan kepada perusahaan.  

2. Biaya yang dikeluarkan perusahaan dalam menjaga dan 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada, jauh lebih kecil daripada 

mencari pelanggan baru.  

                                                           
11

 Khamdan Rifa’i, Membangun Loyalitas Pelanggan (Jember,2015). 



22 

 

3. Pelanggan yang percaya kepada suatu lembaga dalam suatu urusan 

bisnis, cenderung akan percaya juga pada urusan bisnis yang lain.  

4. Jika sebuah perusahaan lama memiliki banyak pelanggan lama, maka 

perusahaan tersebut akan 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.  

5. Pelanggan lama tentunya telah banyak memiliki pengalaman positif 

yang berhubungan dengan perusahaan, sehingga mengurangi biaya 

psikologis dan sosialisasi.  

6. Pelanggan lama akan berusaha membela perusahaan, dan 

mereferensikan perusahaan tersebut kepada teman-teman maupun 

lingkungannya.
12

 

 

D. Konsep Dampak 

1. Pengertian Dampak 

Pengertian dampak menurut kamus besar bahasa indonesia  adalah benturan, 

pengaruh yang mendatangkan akibat baik positif maupun negatif. Positif adalah 

pasti, tegas, bersifat nyata dan membangun dari suatu pikiran terutama 

memperhatikan hal-hal yang baik. Jadi dampak positif adalah pengaruh kuat yang 

mendatangkan akibat yang baik. Negatif adalah tidak pasti, tidak tentu, kurang 

baik, dan menyimpang dari ukuran umum. Jadi akibat yang dihasilkan adalah 
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kurang baik bahkan cenderung memperburuk keadaan. Pengaruh adalah daya 

yang ada dan timbul dari sesuatu (orang/benda) yang ikut membentuk watak, 

kepercayaan atau perbuatan seseorang. Pengaruh adalah suatu keadaan dimana 

ada hubungan timbal balik atau hubungan sebab akibat antara apa yang 

mempengaruhi dengan apa yang dipengaruhi.  

Dampak menurut Gorys Kerap adalah pengaruh yang kuat dari seseorang 

atau kelompok orang di dalam menjalankan tugas dan kedudukannya sesuai 

dengan statusnya dalam masyarakat, sehingga akan membawa akibat terhadap 

perubahan baik positif maupun negatif. Menurut Otto Soemarwoto dampak 

adalah suatu perubahan yang terjadi sebagai akibat suatu aktifitas. Aktifitas 

tersebut dapat bersifat alamiah, baik kimia, fisik maupun biologi. Dampak 

menurut Hosio adalah perubahan nyata pada tingkah laku atau sikap yang 

dihasilkan oleh keluaran kebijakan. Berdasarkan pengertian tersebut maka 

dampak merupakan suatu perubahan yang nyata akibat dari keluarnya kebijakan 

terhadap sikap dan tingkah laku. Sedangkan menurut Irfan Islamy  dampak 

kebijakan adalah akibat-akibat dan konsekuensikonsekuensi yang ditimbulkan 

dengan dilaksanakannya kebijakan. Berdasarkan pendapat para ahli di atas maka 

dapat disimpulkan bahwa dampak adalah suatu perubahan yang terjadi sebagai 

akibat dari suatu aktivitas atau tindakan yang dilaksanakan sebelumnya yang 

merupakan konsekuensi dari dilaksanakannya suatu kebijakan sehingga akan 

membawa perubahan baik positif maupun negatif. 
13
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2. Dampak Brand Image 

Brand image adalah penilaian seseorang bagi suatu produk yang dikonsumsi 

untuk memenuhi kebutuhan. Ketika pelanggan memiliki pendapat positif tentang 

merek, mereka lebih cenderung menggunakan produk itu lagi di masa depan. 

Brand Image dinilai memiliki dampak positif pada loyalitas pelanggan. Semakin 

positif citra produk, semakin besar dampaknya bagi loyalitas pelanggan. Dampak 

Citra merek yang baik berarti konsumen enggan berpindah produk dan tetap setia 

pada merek tersebut. Kesediaan pelanggan untuk mempercayai merek tertentu, 

bahkan dengan tingkat risiko, karena mereka memiliki ekspektasi positif bagi 

merek tersebut, membawa hasil yang positif. Citra merek merupakan faktor penting 

karena dapat membangkitkan persepsi, ingatan dan keyakinan tentang merek pada 

individu. Perusahaan dengan brand image yang berpengaruh lebih sederhana 

menangkap kesempatan bisnis daripada dengan perusahaan tanpa brand image 

yang kuat.
14

 

3. Dampak Service Quality 

 

Keberhasilan suatu layanan dalam menumbuhkan loyalitas dinilai sebagian 

besar atas dasar kualitas. Tanggapan langsung dari pelanggan atas value dari 

kualitas suatu jasa diketahui mempengaruhi evaluasi pelanggan, baik secara 

positif maupun negatif. Pelanggan akan tetap setia seperti orang yang 

secara konsisten memberikan penilaian buruk terhadap kualitas layanan 

jika ulasannya positif. Ketika tingkat pelayanan dinilai memuaskan dan 

sesuai dengan yang diharapkan, maka dikatakan berkualitas. Tingkat 
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loyalitas konsumen akan naik sebagai dampak dari persepsi kualitas 

pelayanan yang dirasakan sangat baik dan memuaskan. Sebaliknya, jika 

tingkat pelayanan di bawah harapan, maka akan dipandang buruk, yang 

akan berpengaruh pada berkurangnya loyalitas pelanggan.
15
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 BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kualitatif. Penelitian 

kualitatif ini adalah penelitian untuk menjawab permasalahan yang  situasi 

yang bersangkutan, dilakukan secara wajar dan alami sesuai dengan 

kondisi objektif di lapangan tanpa adanya manipulasi, serta jenis data yang 

dikumpulkan terutama data kualitatif..1 Peneliti mengungkap fenomena 

atau peristiwa dengan cara yang berbeda jelaskan dengan jelas dengan 

kata-kata, uraikan atau jelaskan dan angka atau dijelaskan melalui bahasa 

non-numerik. 

Penelitian ini termasuk penelitian lapangan atau field research 

yaitu penelitian yang bertujuan untuk mengumpulkan data dari lokasi atau 

lapangan secara langsung. Sehubungan dengan penelitian tersebut, langkah 

yang dilakukan adalah mengumpulkan data yang diperlukan untuk 

mengetahui bagaimana dampak brand image dan service quality terhadap 

loyalitas nasabah dalam menggunakan produk tabungan wadiah di PT. 

BPRS Aman Syariah . 
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2. Sifatl Penelitian 

Penelitian deskriptif adalah penelitian yang digunakan untuk 

menggambarkan, menjelaskan dan menjawab persoalan-persoalan tentang 

fenomena dan peristiwa yang terjadi saat ini.2 Penelitianl deskriptif padal 

umumnya dilakukanl secara sistematisl fakta danl karakteristik objekl atau 

subjekl yang telitil secara ltepat.  

Penelitianl yang dilakukan oleh penelitil merupakan penelitianl 

kualitatif denganl pendekatan deskriptifl yang mengungkapkanl gejala-

gejalal yang nampakl dari mencaril fakta tentangl dampak brand image 

dan service quality terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan produk 

tabungan wadiah di PT. BPRS Aman Syariah . 

 

B. Sumber Data 

Sumberl datal dalaml penelitian merupakanl subjek tempat datal 

diperoleh atau diambil. 

Sumberl data yang dapat diperoleh berdasarkan dari dua sumber yaitu: 

1. Sumber Data Primer 

Menurut Bungin, data primer adalah data yang langsung diperoleh 

dari sumber data pertama di lokasi penelitian atau objek penelitian. 

Menurut Amirin, data primer adalah yang diperoleh dari sumber-sumber 

primer atau sumber asli yang memuat informasi atau data penelitian.3 
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2
 Imam Gozali, Desain Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif (Semarang, Yoga Pratama, 

2016 
3
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Sumber data primer dalam penelitia ini adalah pihak marketing , 

customer service, dan nasabah dari  PT. BPRS Aman Syariah. Adapun 

teknik pengambilan sampel menggunakan teknik snowball sampling ( 

teknik bola salju). Teknik penarikan model bola salju (snowball sampling) 

digunakan jika peneliti tidak memiliki informasi tentang anggota populasi. 

Peneliti harus menemukan satu anggota populasi yang bisa mengantarkan 

peneliti ke anggota populasi lainnya.
4
 Peneliti memilih teknik snowball 

sampling dikarenakan peneliti tidak memiliki informasi yang akurat 

mengenai keberadaan anggota populasi. Sehingga teknik pengumpulan 

data yang tepat adalah menggunakan teknik snowball sampling untuk 

mendapatkan informasi dari anggota populasi yang diketahui. 

2. Sumber Data Sekunder 

Data sekunder adalah informasi yang dikumpulkan oleh orang lain 

bukan peneliti dalam melaksanakan penelitian. Ada beberapa sumber data 

sekunder yaitu  buku, jurnal, publikasi pemerintahan tentang indicator 

ekonomi, media, dan laporan tahunan perusahaan.
5
 

Sumber data sekunder dalam penelitian ini yaitu data yang berasal dari 

beberapa jurnal dan buku yaitu Manajemen Bank Syariah ( Implementasi 

Teori dan Praktek ) karya Andrianto Muhammad Anang Frimansya, 

Membangun Loyalitas Pelanggan karya Khamdan Rifa’I, Buku 

Pemasaran Produk dan Merek karya Muhammad Anang Frimansya, 
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Brand Marketing: The Art Of Branding karya Aditya Wardhana, Metode 

Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R &. D karya Sugiono, Desain 

Penelitian Kuntitatif dan Kualitatif karya Imam Gozali dan Pengantar 

Metodologi Penelitian karya Rahmadi. 

 

C. Teknik Pengumpulan Data 

Untukl memperoleh datal yang objektifl dan validl dalam menganalisis 

dampak brand image dan service quality terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan produk tabungan wadiah di PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung penelitil menggunakan teknikl pengumpulan datal dengan cara 

metodel wawancara tidak tersetruktur. 

1. Wawancaral 

Teknik wawancara adalah teknik pengumpulan data melalui 

pengajuan sejumlah pertanyaan secara lisan kepada subjek yang 

diwawancarai. Teknik wawancara dapat pula diartikan sebagai cara yang 

dipergunakan untuk mendapatkan data dengan bertanya langsung secara 

bertatap muka dengan responden atau informan yang menjadi subjek 

penelitian.
6
 

Dalam penelitian ini, cara yang dilakukan peneliti adalah melakukan 

wawancara dengan pihak satu marketing dan satu customer service PT. 

BPRS Aman Syariah Sekampung serta 20 nasabah tabungan wadiah PT. 

BPRS Aman Syariah Sekampung. 
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2. Dokumentasi 

Teknik dokumentasi adalah tata cara pengumpulan informasi 

penelitian melalui berbagai laporan (data yang diarsipkan) sebagai arsip 

yang disusun dan dicatat. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan data 

dari  data yang diperoleh dari pihak PT. BPRS Aman Syariah Sekampung. 

 

D. Teknik Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian kualitatif, dilakukan pada saat 

pengumpulan data berlangsung, dan setelah selesai pengumpulan data dalam 

periode tertentu. Pada saat wawancara, peneliti sudah melakukan analisis 

terhadap jawaban yang diwawancarai.
7
 

Dalam Penelitian peneliti melakukan analisi daa dengan cara sebagai 

berikut :  

1. Reduksi Data 

Dimana data yang diperoleh peneliti dirangkum, memilih hal hal 

yang pokok,dan memfokuskan pada hal-hal yang penting yang sesuai 

dengan dari focus penelitian peneliti 

2. Penyajian Data 

Setelah data direduksi maka peneliti selanjutnya akan menyajikan 

data. Penyajian data yang dilakukan peneliti adalah menguraikan singkat 

data yang dihasilkan. Dengan menyajikan maka mempermudah untuk 

memahami apa yang terjadi di lapangan. 
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3. Penarikan Kesimpulan 

Setelah melakukan reduksi data, penyajian data, lalu berikutnya peneiliti 

melaukan penariakn kesimpulan. Penarikan kesimpulan yang dilakukan 

pada tahap ini mungkin dapat menjawab rumusan masalah yang 

dirumuskan sejak awal oleh peneiliti. 



 
 

 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Profil PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

1. Sejarah Berdirinya PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

Dengan berlandaskan UU No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan 

Syariah dan PBI No.11/23/PBI/2009 tanggal 1 Juli 2009 tentang Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah serta SE BI No. 11/34/DPbS tanggal 23 

Desember 2009 perihal Bank Pembiayaan Rakyat Syariah, maka di 

Kecamatan Sekampung Kabupaten Lampung Timur direncanakan 

mendirikan PT. BPRS AMAN SYARIAH sebagai community bank.Dan 

sesuai dengan PBI No.11/23/PBI/2009 BPRS hanya dapat didirikan 

dengan izin Bank Indonesia yaitu izin prinsip dan izin usaha. Untuk izin 

prinsip salah satunya adanya studi kelayakan menegenai peluang pasar dan 

potensi ekonomi.  

PT. BPRS Aman Syariah Lampung Timur didirikan berdasarkan Rapat 

Calon Pemegang Saham pada tanggal 17 Maret 2012 oleh 17 orang calaon 

pemegang saham PT BPRS Aman Syariah Lampung Timur. Mendapatkan 

badan hukum PT berdasarkan Akta Pendirian PT BPRS Aman Syariah 

Lampung Timur No. 15 tanggal 11 Pebruari 2014 oleh Notaris Abadi 

Riyantini, Sarjana Hukum dan pengesahan Badan Hukum PT dari 

Kementerian Hukum dan Hak Azasi Manusia (Menkumham) Nomor : 

AHU-10.01982.PENDIRIAN-PT.2014 tanggal 13 Februari 2014 serta 

Surat Otoritas Jasa Keuangan Nomor : S-2/PB.1/2014 tentang Pemberian 
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Izin Prinsip Pendirian PT BPRS Aman Syariah pada tanggal 28 Januari 

2014 dan Mulai beroperasi pada tanggal 30 Desember 2014 berdasarkan 

Surat Otoritas Jasa Keuangan Nomor : S-237/PB.131/2014 tentang 

Pemberian Izin Usaha pada tanggal 30 Desember 2014. Dalam 

operasioanalnya PT.BPRS Aman Syariah Lampung Timur dikelelola oleh 

Direksi dan jajaran karyawan dan diawasi oleh Dewan Komisaris. Hasil 

pengelolaan yang dilakukan oleh Direksi dan pengawasan yang dilakukan 

Dewan Komisaris serta pengawasan secara syariah oleh Dewan Pengawas 

Syariah (DPS) dilaporkan dalam Rapat Umum Pemegang Saham (RUPS). 

  Dalam hal ini penulis dapat mengemukakan bahwa PT BPRS 

Aman Syariah merupakan badan usaha yang berbentuk Perseroan Terbatas 

( PT ) dan BPRS merupakan singakatan dari Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah sedangkan Aman Syariah merupakan nama dari badan usaha 

tersebut. PT BPRS Aman Syariah merupakan badan usaha dalam bidang 

perbankan syariah yaitu mengenai pembiayaan dan simpanan pola 

syariah.
1
 

2. Produk Pendanaan PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

Produk ini menyangkut berbagai pelayanan untuk menarik dana 

masyarakat yang meliputi : 
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a. Tabungan Khusus Wadiah  

Tabungan ini pada hakekatnya merupakan dana masyarakat, 

tabungan dengan sistem wadiah ini dapat menampung berbagai 

aspek kepentingan Baitul Maal dan yang bersifat amanah. 

b. Tabungan Mudharobah   

Tabungan Mudharabah merupakan produk yang ditawarkan kepada 

masyarakat dengan sistem bagi hasil sesuai dengan nisbah yang 

telah disepakati oleh bank dan nasabah. Tabungan  mudharabah 

pada PT BPRS Aman Syariah dibagi menjadi beberapa variasi 

produk simpaanan, yaitu:  

1) Tabungan Haji Mabrur (TAJIMABRUR)  

2) Tabungan Qurban Aman Syariah (TAQURBANAS). 

3) Tabungan Pendidikan Aman Syariah (TAPENAS)  

4) Tabungan Masa Tua (TAMATU).  

5) Tabungan Anak Sejahtera (TABANAS) 

6) Tabungan Makbullah Umroh (TAMU)  

7) Tabungan Wisata (TAWA). 

8) Tabungan Keluarga Samara (TAKASMARA) 

9) Tabungan Idul Fitri (TIFI). 
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3. Struktur Organisasi PT. BPRS Aman Syariah 

Adapun struktur organisasi PT BPRS Aman Syariah, Kabupaten 

Lampung Timur pada tahun 2023 sebagai berikut : 

SUSUNAN ORGANISASI 

PT BPRS AMAN SYARIAH SEKAMPUNG 2024 

 

Gambar 4. 1 

Struktur Organisasi PT BPRS Aman Syariah2 
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B. Dampak Brand Image dan Service Quality Terhadap Loyalitas Nasabah 

Dalam Menggunakan Produk Tabungan Wadiah di PT. BPRS Aman 

Syariah Sekampung 

 

Brand image dan service quality pada sebuah lembaga keuangan syariah 

sangatlah penting di mata masyarakat terutama nasabah lembaga keuangan 

tersebut. Perbedaan brand image dan service quality pada setiap lembaga 

keuangan syariah sangatlah diperhatikan oleh nasabah karena hal itu menjadi 

faktor penentu untuk menghasilkan nasabah yang loyal atau setia. 

 Untuk mengetahui dampak brand  image dan  service quality terhadap 

loyalitas nasabah dalam menggunakan produk tabungan wadiah di PT. BPRS 

Aman Syariah Sekampung peneliti melakukan wawancara dengan pihak bank 

dan nasabah sebagai berikut : 

 Berdasarkan wawancara dengan pihak PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung beliau mengatakan untuk mengenalkan jenis produk tabungan 

wadiah dengan cara mempromosikan keunggulan kepada masyarakat dengan 

sosialisasi kepada masyarkat. Sosialisasi yang dilakukan seperti pada 

perkumpulan saat pengajian di suatu desa. Brand image yang dibangun yaitu 

dengan cara memberitahukan keuanggulan dari tabungan wadiah tersebut. 

Dimana keunggulan tabungan wadiah seperti adanya bagi hasil di setiap 

bulannya, bebas potongan saldo, dapat diambil sewaktu-waktu, dan minimal 

menabung hanya Rp 10.000.  untuk service quality yang diberikan pihak PT. 

BPRS Aman Syariah memiliki SOP yang harus di berlakukan , sehingga 

nasabah dapat diberikan pelayanan yang baik sesuai ketentuan yang berlaku. 

Jika ada kendala atau keluhan yang dialami nasabah pihak PT. BPRS Aman  
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Syariah Sekampung menerima pengaduan  melalui Call Center dan pengaduan 

secara langsung.36 

Brand image dan Service Quality sama-sama penting dalam membangun 

keberhasilan lembaga keuangan. Brand image menentukan persepsi konsumen 

terhadap jenis produk, sementara service quality memengaruhi pengalaman 

nasabah secara langsung. Keduanya bekerja bersama untuk menciptakan kesan 

positif yang membangun loyalitas pelanggan dan memperkuat pangsa pasar. 

Wawancara dengan Rurik Astini sebagai nasabah tahun tabungan 

wadiah sejak tahun 2017 mengatakan beliau mengetahui tabungan wadiah dari 

salah satu karyawan PT. PRS Aman Syariah Sekampung yang merupakan 

tetangganya. Beliau memilih tabungan wadiah karena berdasarkan informasi 

dari karyawan tersebut tabungan wadiah adalah tabungan syariah yang bebas 

dari riba dan transaksinya yang mudah dilakukan. Selain itu terkait 

keunggulan tabungan wadiah yang beliau ketahui adalah jumlah minimun 

transaksi yang dikeluarkan tergolong kecil sebesar 25 ribu dan hal tersebut 

tidak memberatkan beliau untuk menabung kapan saja. Semenjak 

menggunakan tabungan wadiah manfaat yang beliau terima adalah beliau 

menjadi terbebas dari riba dikarenakan tabungan tersebut merupakan tabungan 

syariah yang tidak memiliki potongan. Selama menjadi nasabah PT. BPRS 

Aman Syariah beliau  jarang mengalami kendala. Beliau juga merasa selalu 

disambut dengan ramah dan sopan saat datang ke PT. BPRS Aman syariah. 

Selain karyawan yang ramah dan sopan beliau sangat merasa fasilitas yang 
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diberikan oleh pihak PT. BPRS Aman Syariah seperti ruang tunggu 

membuatnya nyaman. Rurik Astini sendiri hanya mempunyai jenis tabungan 

wadiah di PT. BPRS Aman syariah karena menurut beliau tabungan 

tersebutlah yang paling cocok untuk beliau. Dikarenakan menurut beliau 

tabungan wadiah adalah pilihan yang tepat beliau juga mengajak beberapa 

kerabatnya untuk menggunakan tabungan wadiah di PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung. Sampai saat ini beliau masih bertahan memilih tabungan wadiah 

karena keuantungan dan manfaat yang beliau peroleh.37 

Wawancara dengan Yeti Cristinawati merupakan nasabah tabungan 

wadiah sejak 2017. Beliau mengetahui jenis tabungan tersebut dari 

kerabatnya. Beliau memilih jenis tabungan tersebut dikarenakan kerabatnya 

mengatakan tabungan tersebut adalah tabungan berbasis syariah yang tidak 

dikenakan bunga riba serta transaksi yang mudah dilakukan kapan saja. 

Menurutnya tabungan wadiah memiliki keuanggulan yaitu minimum 

menabung yang tidak begitu besar segingga beliau dapat menabung kapan 

saja. Semenjak menjadi tabungan nasabah wadiah manfaat yang beliau terima 

adalah beliau dapat menabung dengan mudah dan dengan minimum setoran 

yang kecil sebesar Rp 25.000 beliau juga merasa terbebas dengan riba karena 

wadiah adalah tabungan berbasis syariah. Saat mengalami kendala buku 

tabungan yang hilang, pihak PT. BPRS Aman Syariah langsung memberikan 

respon yang tanggap dalam menyelesaikan masalahnya. Beliau merasa di 

hormati menjadi nasabah PT. BPRS Aman syariah karena pegawainya selalu 
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menyapa dengan sopan seperti selalu tersenyum dan memberikan salam. Serta 

alasan lain beliau senang bertransaksi dikarenakan fasilitas yang diberikan 

membuatnya nyaman untuk menunggu. Untuk jenis tabungan di PT. BPRS 

Aman Syariah Sekampung Yeti hanya memiliki jenis tabungan wadiah alasan 

sampai saat ini beliau masih bertahan memilih tabungan wadiah karena 

keuntungan dan manfaat yang beliau peroleh. Beliau juga merekomendasikan 

beberapa kerabatnya untuk memilih tabungan wadiah.38 

 Wawancara degan Setyo wati merupakan nasabah tabungan wadiah sejak 

2019. Beliau mengetahui jenis tabungan  ini dari pihak PT. BPRS Aman 

syariah. Beliau memilih jenis tabungan wadiah karena pihak PT. BPRS Aman 

Syariah Sekampung mengatakan tabungan tersebut adalah tabungan yang 

penarikan dan setoran dapat dilakukan kapan saja. Beliau mengatakan cirikhas 

tabungan wadiah adalah minimum biaya setoran yang relative kecil sehingga 

tidak memeratkan beliau untuk menabung. Selama menjadi nasabah tabungan 

wadiah beliau menerima manfaat yaitu dapat menabung dengan mudah karena 

adanya sistem jemput bola dimana pihak PT. BPRS Aman Syariah yang 

menemuinya untuk beliau melakukan setoran tabungan. Saat menjadi nasabah 

tabungan wadiah beliau belum pernah mendapatkan kendala. Menurutnya 

pihak PT. BPRS Aman Syariah selalu tanggap, perhatian, senyum, salam, dan 

sopan saat melayaninya. Saat beliau melaukan transaksi langsung di PT. 

BPRS Aman Syariah beliau merasa nyaman menunggu antrian karena fasilitas 

tempat tunggu yang membuatnya merasa nyaman. Beliau sendiri tidak 
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memiliki jenis tabungan selain wadiah di PT. BPRS Aman Syariah. Dari 

manfaat yang beliau  rasakan beliau tidak segan untuk merekomendasikannya 

kepada tetangganya serta orang yang beliau kenal. Sampai saat ini beliau 

masih bertahan memilih tabungan wadiah karena keuntungan dan manfaat 

yang beliau peroleh serta pelayanan dari pegawai yang selalu ramah 

membuatnya nyaman dan merasa dihargai.39  

 Wawancara dengan Ria novita sari nasabah tabungan wadiah sejak tahun 

2018 beliau mengetuhi jenis tabungan ini dari pihak PT. BPRS Aman Syariah 

yang menawarkannya. Alasan beliau memilih tabungan wadiah karena 

transakainya yang mudah dilakukan kapan saja. Ciri khas dari tabungan 

wadiah yang beliau ketahui adalah  adanya sisem bagi hasil serta setoran awal 

pembukaan rekening yang nominalnya kecil. Manfaat yang beliau terima 

setelah menjadi nasabah adalah beliau dapat menabung secara syariah karena 

terbebas dari adanya riba serta beliau dapat menabung kapan saja karena 

jumlah setoran yan ringan. Saat menjadi nasabah beliau belum pernah 

mengalami kendala dalam bertransaksi,namun menurutnya pelayanan yang 

diberikan pihak PT. BPRS Aman Syariah sangat cepat, ramah, sopan, serta 

fasilitas untuk gedung membuat beliau nyaman. Sampai saat ini beliau masih 

bertahan memilih tabungan wadiah karena keuntungan dan manfaat yang 
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beliau peroleh. Karena menurtnya tabungan wadiah sangat tepat dipilih beliau 

juga merekomendasikannya kepada kerabatnya.40 

 Wawancara dengan Anjar nasabah tabungan wadiah sejak tahun 2018. 

Beliau mengetahui jenis tabungan wadiah dari anaknya Ria Novita Sari. 

Alasan beliau memilih tabungan wadiah ini dikarenakan rekomendasi anaknya 

yang mengatakan bahwa tabungan wadiah adalah tabungan yang tepat. Ciri 

khas yang beliau ketahui  adalah tabungan wadiah adalah tabungan syariah 

dengan sistem bagi hasil serta penarikan kapan saja tanpa dibatasi. Manfaat 

yang beliau terima selama menjadi nasabah tabungan wadiah adalah beliau 

terbebas dari adanya riba dan beliau dapat menabung dengan mudah karena 

adanya sistem jemput bola. Selama menjadi nasabah wadiah beliau belum 

pernah mendapatkan kendala. Menurtnya pelayanan yang diberikan oleh pihak 

PT. BPRS Aman Syariah sangat perhatian, sopan, dan ramah. Fasilitas ruang 

tunggu membuat beliau merasa nyaman saat bertransaksi. Beliau memiliki 

jenis tabungan lain selain tabungan wadiah pada PT. BPRS Aman Syariah 

yaitu tabungan haji. Beliau tetap memilih tabungan wadiah karena pelayanan 

yang memuaskan serta tabungan wadiah memberikan kemudahan dirinya 

untuk menabung dengan jumlah nominal yang ringan.41 

 Wawancara dengan Eni suprapti nasabah tabungan wadiah sejak tahun 

2019 yang mengetahui jenis tabungan wadiah dari kerabatnya. Alasan beliau 

memilih tabungan wadiah dikarenakan minimum setoran tabungan yang 
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terbilang kecil, penarikan yang dapat dilakukan kapan saja, dan pelayanan 

yang ramah oleh pihak PT. BPRS Aman Syariah. Menurutnya keunggulan 

tabungan wadiah adalah jumlah setoran dan merupakan tabungan syariah 

tanpa adanya bunga. Selama menjadi nasabah tabungan wadiah manfaat yang 

beliau terima adalah tabungan tidak terpotong oleh biaya admin sehingga 

tabungannya tidak berkurang. Saat menjadi nasabah beliau belum pernah 

mengalami kendala. Menurutnya pegawai PT. BPRS Aman Syariah sangat 

sopan, perhatian, ramah, dan selalu memberi salam saat beliau datang untuk 

bertransaksi. Fasilitas gedung dan ruang tunggu membuatnya nyaman untuk 

menunggu giliran bertransaksi. Untuk jenis tabungan pada PT. BPRS Aman 

Syariah Sekampung beliau hanya memiliki jenis tabungan wadiah dan beliau 

juga merekomdasikan kepada kerabatnya untuk mulai menabung pada jenis 

tabungan wadiah. Sampai saat ini beliau masih bertahan memilih tabungan 

wadiah karena keuntungan dan manfaat yang beliau peroleh serta beliau selalu 

puas dengan layanan yang diberikan pihak PT. BPRS Aman Syariah. Karena 

manfaat yang beliau dapatkan maka beliau juga merekomendasikan tabungan 

wadiah kepada kerabatnya.42 

 Wawancara dengan Dwi Roehana nasabah tabungan wadiah sejak tahun 

2017 beliau menggunakan tabungan tersebut karena adanya ajakan dari 

kerabatnya. Alasan beliau memilih tabungan syariah karena setelah di jelaskan 

oleh pihak BPT. BPRS Aman Syariah menurtnya tabungan wadiah sangat 

tepat. Keuanggulan tabungan wadiah yang beliau ketahui adalah tidak adanya 
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bunga riba karena merupakan tabungan syariah. Manfaat yang beliau terima 

adalah tidak adanya potongan pada jumlah tabungan sehingga tabungan beliau 

tidak berkurang. Saat menjadi nasabah tabungan wadiah beliau pernah 

mengalami kendala yaitu hilangnya buku tabungan. Menurutnya pihak PT. 

BPRS Aman Syariah sangat empati dan tanggap dalam menyelesaikan kendala 

yang beliau alami. Selain tabungan wadiah beliau tidak memiliki jenis 

tabungan lain. Yang membuatnya tetap menggunakan tabungan wadiah adalah 

karena keunggulan tabungan wadiah, pegawai yang sangat ramah dan sopan, 

serta fasilitas gedung dan ruang tunggu yang nyaman. Hal tersebutlah yang 

membuatnya merekomdasikan tabungan wadiah kepada kerabatnya.43 

 Wawancara dengan Rusmi Winarti nasabah tabunga wadiah sejak tahun 

2018. Beliau mengetahui jenis tabungan wadiah dari kerabatnya dan alasan 

memilih wadiah karena tabungan wadiah adalah tabungan syariah sayng bebas 

riba serta jumalah minimum tabungan yang ringan. Keunggulan tabungan 

wadiah yang beliau ketahui adalah tabungan tersebut dapat menabung mulai 

dari Rp 25.000 dan dapat dilakukan kapan saja. Manfaat yang terima adalah 

beliau tidak khawatir tabungannya akan berkurang dikarenakan tidak adanya 

potongan pada tabungannya. Selama menjadi nasabah wadiah beliau belum 

pernah mengalami kendala. Menurtnya pegawai PT. BPRS Aman Syariah 

selalu ramah, sopan, tersenyum, perhatian, dan memberikan salam saat beliau 

sedang bertransaksi. Fasilitas ruang tunggu yang memadai membuatnya 

sangat nyaman untuk bertransaksi. pada PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

                                                           
43

 Hasil Wawancara Dengan Dwi Roehana Nasabah Wadiah  PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung , pada 24 Maret 2024 



44 

 

 

beliau tidak miliki jenis tabungan lain selain tabungan wadiah. Sampai saat ini 

beliau masih bertahan memilih tabungan wadiah karena keuntungan dan 

manfaat yang beliau peroleh serta pegawai PT. BPRS Aman Syariah yang 

sopan membuatnya merasa disegani. Karena hal itu beliau juga 

merekomendasikan tabungan tersebut kepada kerabatnya. 44 

 Wawancara dengan Reza Windy merupakan nasabah tabungn wadiah dari 

tahun 2018 . Beliau mengetahui tabungan wadiah dari kerabatnya. Alasan 

beliau memilih tabungan wadiah karena merupakan jenis tabungan syariah 

bebas dari bunga. Keuanggulan tabungan wadiah yang beliau ketahui adalah 

tabungan tersebut mempunyai nominal kecil untuk setiap setoran tabungan. 

Manfaat yang beliau terima adalah uang pada tabungan tidak khawatir 

berkurang karena tidak adanya potongan. Selama menjadi nasabah beliau 

belum pernah mengalami kendala, namun menurutnya pihak PT. BPRS Aman 

Syariah selalu selalu tanggap, cepat menyelesaikan transaksi, sopan, dan 

ramah saat memberikan pelayanan, dan fasiltas gedung yang membuatnya 

nyaman untuk bertransaksi. pada PT. BPRS Aman Syariah beliau  memiliki 

jenis tabungan lain selain wadiah yaitu tabungan pendidikan. Sampai saat ini 

beliau masih bertahan memilih tabungan wadiah karena keuntungan dan 

manfaat yang beliau peroleh, serta pelayanan PT. BPRS Aman syariah yang 

sangat sopan.45 
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 Wawancara dengan Astuti merupakan nasabah tabungan wadiah sejak 

tahun 2019. Beliau mengetahui jenis tabungan wadiah dari brosur yang 

diberikan oleh pihak PT. BPRS Aman Syariah. Alasan beliaumemilih jenis 

tabungan wadiah karena setoran tabungan relatif kecil sehingga dapat 

menabung kapan saja. Keunggulan tabungan wadiah yang beliau ketahui 

adalah tidak adanya potongan setiap bulan. Manfaat yang beliau terima adalah 

tabungan yang beliau titipkan tidak khawatir berkurang dikarenakan tidak 

adanya potongan bunga disetiap bulan.saat menjadi nasabah beliau belum 

pernah mengalami kendala namun menurutnya beliau selalu diberi pelayanan 

yang cepat dan tanggap. Pegawai yang ramah, sopan, perhatian serta fasilitas 

gedung membuatnya juga nyaman untuk bertransaksi. Beliau tidak memiliki 

jenis tabungan lain selain jenis tabungan wadiah, alasan beliau tetap memilih 

tabungan wadiah karena manfaat yang beliau terima dan pelayanan yang 

diberikan sangat memuaskan. Dari manfaat yang beliau terima beliau juga 

merekomendasikan tabungan wadiah ke beberapa kerabatnya.46 

 Wawancara dengan Reny Aditya  nasabah sejak tahun 2019. Beliau 

mengetahui jenis tabungan wadiah dari pihak PT. BPRS Aman Syariah. 

Beliau memilih tabungan wadiah dikarenakan tabungan wadiah adalah 

tabungan yang tidak memiliki potongan setiap bulannya  dan merupakan 

tabungan syariah. Keunggulan yang beliau ketahui adalah pada tabungan 

wadiah terdapat sistem jemput bola. Manfaat yang beliau terima adalah beliau 

tidak harus datang ke PT. BPRS Aman Syariah Sekampung saat ingin 
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menabung atau menarik tabungan karena adanya sistem jemput bola. Saat 

menjadi nasabah tabungan wadiah beliau belum pernah mengalami kendala. 

Menurutnya pihak PT. BPRS Aman Syariah Sekampung selalu cepat, tanggap, 

perhatian, ramah, serta sopan saat memberikan pelayanan. Saat bertransaksi 

langsung ke PT. BPRS Aman Syariah sekampung beliau juga merasa nyaman 

menunggu karena fasilitas yang memadai. Selain tabungan wadia beliau tidak 

memiliki jenis tabungan lain. Alasan beliau tetap memilih jenis tabungan 

wadiah dikarenakan kemudahan yang beliau terima saat bertransaksi, 

potongan yang tidak ada, serta jumlah setoran yang tidak memberatkan. 

Namun beliaubelum pernah merekomendasikan jenis tabungan tersebut 

kepada orang lain.47 

Wawancara dengan Apriyani Indrawati merupakan nasabah tabungan 

wadiah sejak 2018. Beliau mengetahui jenis tabungan  ini dari ajakan 

kerabatnya. Beliau memilih jenis tabungan wadiah karena tabungan tersebut 

adalah tabungan yang penarikan dan setoran dapat dilakukan kapan saja. 

Beliau mengatakan keunggulan  tabungan wadiah adalah minimum biaya 

setoran yang relatif kecil sehingga tidak memberatkan beliau untuk menabung. 

Beliau menerima manfaat yaitu dapat menabung dengan mudah karena adanya 

sistem jemput bola. Saat menjadi nasabah tabungan wadiah beliau belum 

pernah mendapatkan kendala. Menurutnya pihak PT. BPRS Aman Syariah 

selalu tanggap, perhatian, senyum, salam, dan sopan saat melayaninya. Saat 

beliau melaukan transaksi langsung di PT. BPRS Aman Syariah beliau merasa 
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nyaman menunggu karena fasilitas tempat tunggu yang membuatnya merasa 

nyaman. Beliau sendiri tidak memiliki jenis tabungan selain wadiah di PT. 

BPRS Aman Syariah. Dari manfaat yang beliau  rasakan 

beliaumerekomendasikan jenis tabungan wadiah  kepada orang lain. Alasan 

beliau tetap menggunakan tabungan wadiah adalah karena kemudahannya 

dalam menabung serta pelayanan dari pegawai yang selalu ramah 

membuatnya nyaman dan merasa puas.48 

Wawancara dengan Esni Sinta merupakan nasabah tabungan wadiah 

sejak 2017. Beliau mengetahui jenis tabungan tersebut dari kerabatnya. Beliau 

memilih jenis tabungan tersebut dikarenakan tabungan berbasis syariah yang 

tidak dikenakan bunga riba, transaksi yang mudah dilakukan kapan saja, dan 

tidak adanya potongan. Menurutnya tabungan wadiah memiliki keuanggulan 

yaitu minimum menabung yang tidak begitu besar segingga beliau dapat 

menabung kapan saja. Semenjak menjadi tabungan nasabah wadiah manfaat 

yang beliau terima adalah beliau dapat menabung dengan mudah dan dengan 

minimum setoran yang kecil, beliau juga merasa terbebas dengan riba karena 

tabungan berbasis syariah. Beliau pernah mengalami kendala buku tabungan 

yang hilang, pihak PT. BPRS Aman Syariah langsung memberikan respon 

yang tanggap dalam menyelesaikan masalahnya dan memberikan empati. 

Beliau merasa di hormati menjadi nasabah PT. BPRS Aman syariah karena 

pegawainya selalu menyapa dengan sopan seperti selalu tersenyum dan 

memberikan salam. Serta alasan lain beliau senang bertransaksi dikarenakan 
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fasilitas yang diberikan membuatnya nyamn untuk menunggu. Untuk jenis 

tabungan di PT. BPRS Aman Syariah Sekampung beliau hanya memiliki jenis 

tabungan wadiah alasan beliau tetap menggunakan tabungan tersebut sampai 

saat ini beliau masih bertahan memilih tabungan wadiah karena keuntungan 

dan manfaat yang beliau peroleh. Beliau juga merekomendasikan beberapa 

kerabatnya untuk memilih tabungan wadiah.49 

Wawancara dengan Jumini merupakan nasabah tabungan wadiah 2017. 

Beliau mengetahui jenis tabungan wadiah dari pihak PT. BPRS Aman 

Syariah. Beliau memilih tabungan wadiah dikarenakan tabungan wadiah 

adalah tabungan syariah yang tidak memiliki potongan bunga. Keuanggulan 

yang beliau ketahui adalah minimum setoran setiap menabung relative kecil. 

Manfaat yang beliau uang tabungan beliau tidak khawatir terpotong karena 

tidak adanya bunga . Saat menjadi nasabah tabungan wadiah beliau belum 

pernah mengalami kendala. Menurutnya pihak PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung selalu cepat, tanggap, perhatian, ramah, serta sopan saat 

memberikan pelayanan. Saat bertransaksi langsung ke PT. BPRS Aman 

Syariah sekampung beliau juga merasa nyaman menunggu karena fasilitas 

yang memadai. Selain tabungan wadia beliau tidak memiliki jenis tabungan 

lain. Sampai saat ini beliau masih bertahan memilih tabungan wadiah karena 

keuntungan dan manfaat yang beliau peroleh. Namun beliau belum pernah 

merekomendasikan jenis tabungan tersebut kepada orang lain.50 

                                                           
49

 Hasil Wawancara Dengan Esni Sinta Nasabah Wadiah  PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung, pada 1 Aprilt 2024 
50

 Hasil Wawancara Dengan Jumini  Nasabah Wadiah  PT. BPRS Aman Syariah 

Sekampung, pada 1 April 2024 



49 

 

 

 Wawancara dengan Suparti nasabah tabungan wadiah sejak tahun 2017 

beliau mengetahui jenis tabungan ini dari pihak PT. BPRS Aman Syariah yang 

menawarkannya. Alasan beliau memilih tabungan wadiah karena transaksinya 

yang dapat dilakukan kapan saja dan jumlah minimum tabungan yang harus 

disetorkan tidak begitu besar. Ciri khas dari tabungan wadiah yang beliau 

ketahui adalah  adanya sisem bagi hasil karena tidak adanya bunga riba. 

Manfaat yang beliau terima setelah menjadi nasabah adalah beliau dapat 

menabung secara syariah karena terbebas dari adanya riba serta beliau dapat 

menabung kapan saja karena jumlah setoran yang ringan. Saat menjadi 

nasabah beliau belum pernah mengalami kendala dalam bertransaksi,namun 

menurutnya pelayanan yang diberikan pihak PT. BPRS Aman Syariah sangat 

cepat, ramah, sopan, serta fasilitas untuk gedung membuat beliau nyaman. 

Jenis tabungan yang beliau gunakan hanya tabungan wadiah. Alasan beliau 

tetap menggunakan tabungan wadiah karena pegawainya yang cepat, tanggap 

dan ramah serta jenis tabungan wadiah yang berbasis syariah sangat tepat 

untuk beliau. Karena menurutnya tabungan wadiah sangat tepat dipilih beliau 

juga merekomendasikannya kepada kerabatnya51 

 Wawancara dengan Sumarseh nasabah tabungan wadiah sejak 2018. 

Beliau mengetahui jenis tabungan  ini dari ajakan kerabatnya. Beliau memilih 

jenis tabungan wadiah karena dari informasi tabungan tersebut adalah 

tabungan yang penarikan dan setoran dapat dilakukan kapan saja. Beliau 

mengatakan keunggulan  tabungan wadiah adalah minimum biaya setoran 
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yang relatif kecil sehingga tidak memberatkan beliau untuk menabung. Beliau 

menerima manfaat yaitu dapat menabung dengan mudah karena adanya sistem 

jemput bola. Saat menjadi nasabah tabungan wadiah beliau belum pernah 

mendapatkan kendala. Menurutnya pihak PT. BPRS Aman Syariah selalu 

tanggap, perhatian, senyum, salam, dan sopan saat melayaninya. Beliau 

merasa nyaman menunggu karena fasilitas tempat tunggu PT. BPRS Aman 

Syarah Sekampung  yang membuatnya merasa nyaman. Beliau sendiri tidak 

memiliki jenis tabungan selain wadiah di PT. BPRS Aman Syariah. Dari 

manfaat yang beliau  rasakan beliau merekomendasikan jenis tabungan wadiah  

kepada orang lain. Alasan beliau tetap menggunakan tabungan wadiah adalah 

karena kemudahannya dalam menabung serta pelayanan dari pegawai yang 

selalu ramah membuatnya nyaman dan merasa puas.52 

 Wawancara dengan Firda Marlinda nasabah sejak tahun 2019. Beliau 

mengetahui jenis tabungan wadiah dari pihak PT. BPRS Aman Syariah. 

Beliau memilih tabungan wadiah dikarenakan tabungan wadiah adalah 

tabungan yang tidak memiliki potongan setiap bulannya  dan merupakan 

tabungan syarah. Keuanggulan yang beliau ketahui adalah pada tabungan 

wadiah terdapat sistem jemput bola. Manfaat yang beliau terima adalah beliau 

tidak harus datang ke PT. BPRS Aman Syariah Sekampung saat igin 

menabung atau menarik tabungan karena adanya sistem jemput bola. Saat 

menjadi nasabah tabungan wadiah beliau belum pernah mengalami kendala. 

Menurutnya pihak PT. BPRS Aman Syariah Sekampung selalu cepat, tanggap, 
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perhatian, ramah, serta sopan saat memberikan pelayanan. Saat bertransaksi 

langsung ke PT. BPRS Aman Syariah sekampung beliau juga merasa nyaman 

menunggu karena fasilitas yang memadai. Selain tabungan wadiah beliau 

tidak memiliki jenis tabungan lain. Sampai saat ini beliau masih bertahan 

memilih tabungan wadiah karena keuntungan dan manfaat yang beliau 

peroleh. Namun beliau belum pernah merekomendasikan jenis tabungan 

tersebut kepada orang lain.53 

 Hasil wawancara Tanti merupakan nasabah tabungan wadiah sejak 2018. 

Beliau mengetahui jenis tabungan  ini dari brosur yang diberikan pihak PT. 

BPRS Aman syariah. Beliau memilih jenis taungan wadiah karena pihak PT. 

BPRS Aman Syariah Sekampung mengatakan tabungan tersebut adalah 

tabungan yang penarikan dan setoran dapat dilakukan kapan saja. Beliau 

mengatakan keunggulan  tabungan wadiah adalah minimum biaya setoran 

yang relatif kecil sehingga tidak memberatkan beliau untuk menabung. Beliau 

menerima manfaat yaitu dapat menabung dengan mudah karena adanya sistem 

jemput bola. Saat menjadi nasabah tabungan wadiah beliau belum pernah 

mendapatkan kendala. Menurutnya pihak PT. BPRS Aman Syariah selalu 

tanggap, perhatian, senyum, salam, dan sopan saat melayaninya. Saat beliau 

melaukan transaksi langsung di PT. BPRS Aman Syariah beliau merasa 

nyaman menunggu karena fasilitas tempat tunggu yang membuatnya merasa 

nyaman. Beliau sendiri tidak memiliki jenis tabungan selain wadiah di PT. 

BPRS Aman Syariah. Dari manfaat yang beliau  rasakan beliau 
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merekomendasikan jenis tabungan wadiah  kepada orang lain. Alasan beliau 

tetap menggunakan tabungan wadiah adalah karena kemudahannya dalam 

menabung serta pelayanan dari pegawai yang selalu ramah membuatnya 

nyaman dan merasa puas.54 

 Hasil wawancara Siti nasabah tabungan wadiah sejak tahun 2018. Beliau 

mengetahui jenis tabungan wadiah dari kerabatnya. Alasan beliau memilih 

tabungan wadiah ini dikarenakan kerabatnya yang mengatakan bahwa 

tabungan wadiah adalah tabungan yang tidak ada potongan. Ciri khas yang 

beliau ketahui  adalah tabungan wadiah adalah tabungan syariah dengan 

sistem bagi hasil serta tidak adanya potongan admin. Manfaat yang beliau 

terima selama menjadi nasabah tabungan wadiah adalah beliau terbebas dari 

adanya riba dan tabungan tidak bekurang. Selama menjadi nasabah wadiah 

beliau belum pernah mendapatkan kendala. Menurtnya pelayanan yang 

diberikan oleh pihak PT. BPRS Aman Syariah sangat perhatian, sopan, dan 

ramah. Fasilitas ruang tunggu membuat beliau merasa nyaman saat 

bertransaksi. Beliau tidak memiliki jenis tabungan lain selain tabungan wadiah 

pada PT. BPRS Aman Syariah. Beliau tetap memilih tabungan wadiah karena 

pelayanan yang memuaskan serta tabungan wadiah memberikan kemudahan 

dirinya untuk menabung dengan jumlah nominal yang ringan. 55 

Hasil wawancara Mela nasabah sejak tahun 2019. Beliau mengetahui 

jenis tabungan wadiah dari pihak PT. BPRS Aman Syariah. Beliau memilih 
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tabungan wadiah dikarenakan tabungan wadiah adalah tabungan yang tidak 

memiliki potongan setiap bulannya  dan merupakan tabungan syarah. 

Keunggulan yang beliau ketahui adalah pada tabungan wadiah tidak terdapat 

potongan di setiap bulannya. Manfaat yang beliau terima adalah tabungan 

tidak berkurang serta bebas riba. Saat menjadi nasabah tabungan wadiah 

beliau belum pernah mengalami kendala. Menurutnya pihak PT. BPRS Aman 

Syariah Sekampung selalu cepat, tanggap, perhatian, ramah, serta sopan saat 

memberikan pelayanan. Saat bertransaksi langsung ke PT. BPRS Aman 

Syariah sekampung beliau juga merasa nyaman menunggu karena fasilitas 

yang memadai. Selain tabungan wadia beliau tidak memiliki jenis.tabungan 

lain. Sampai saat ini beliau masih bertahan memilih tabungan wadiah karena 

keuntungan dan manfaat yang beliau peroleh. Namun beliau belum pernah 

merekomendasikan jenis tabungan tersebut kepada orang lain.56 

 

C. Analisis Dampak Brand Image Dan Service Quality Terhadap Loyalitas 

Nasabah Dalam Menggunakan Tabungan Wadiah di PT.BPRS Aman 

Syariah Sekampung 
 

Berdasarkan dari hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti di 

lapangan kepada pihak PT. BPRS Aman Syariah Sekampung dan nasabah 

tabungan wadiah PT. BPRS Aman Syariah Sekampung dimana informan 

memberikan jawaban yang bervariasi namun jawaban tersebut hampir sama. 

Masing-masing informan memberikan penjelasan mengenai Brand Image dan 
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Service Quality terhadap loyalitas mereka menggunakan tabungan wadiah di 

PT. BPRS Aman Sekampung. 

Dari hasil wawancara rata-rata nasabah tabungan wadiah sudah bergabung 

sejak 5 tahun  lebih. Selain itu di dapatkan bahwa narasumber mengatahui 

informasi mengenai tabungan wadiah dari beberapa sumber, hal tersebut dapat 

disajikan dalam tabel sebagai berikut : 

Tabel 4.1 

Data Nasabah Tabungan Wadiah 

No Nama Nasabah 
Tahun 

Bergabung 
Informasi Tabungan Wadiah 

1 Rurik Astini 2017 Pihak PT. BPRS Aman Syariah 

2 Yeti Cristinawati 2017 Kerabatnya 

3 Setyo Wati 2019 Pihak PT. BPRS Aman Syariah 

4 Ria Novita 2018 Pihak PT. BPRS Aman Syariah 

5 Anjar 2018 Kerabatnya 

6 Eni Suprapti 2019 Kerabatnya 

7 Dwi Roehana 2017 Kerabatnya 

8 Rusmi Winarti 2018 Kerabatnya 

9 Reza Windy 2018 Kerabatnya 

10 Astuti 2019 Pihak PT. BPRS Aman Syariah 

11 Reny Aditya 2019 Pihak PT. BPRS Aman Syariah 

12 Apriyani Indrawati 2018 Pihak PT. BPRS Aman Syariah 

13 Esni Sinta 2017 Kerabatnya 

14 Jumini 2017 Pihak PT. BPRS Aman Syariah 

15 Suparti 2017 Pihak PT. BPRS Aman Syariah 

16 Sumarseh 2019 Kerabatnya 

17 Firda Marlinda 2018 Pihak PT. BPRS Aman Syariah 

18 Tanti 2018 Pihak PT. BPRS Aman Syariah 

19 Siti 2018 Kerabatnya 

20 Mela 2019 Kerabatnya 

 

Dapat dilihat dari tabel di atas bahwa 6 nasabah seperti Rurik Astini, Yeti 

Cristinawati,  Dwi Roehana, Esni Sinta, Jumini, dan Suparti menggunakan 

tabungan wadiah sejak tahun 2017, sebanyak 8 nasabah seperti Ria Novita, 

Anjar, Rusmi Winarti, Reza Windy, Apriyani Indrawati, Firda Marlinda, 
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Tanti, dan Siti sejak tahun 2018, dan sebanyak 6 nasabahseperti Setyo Wati, 

Eni Suprapti, Astuti, Reny Aditya, Sumarseh , dan Mela sejak tahun 2019. 

Dari hasil informasi bahwa sebanyak 20 nasabah tersebut selalu teratur dalam 

menabung dalam jenis tabungan wadiah. Dari tabel diatas juga dapat dilihat 

bahwa sebanyak 10 nasabah mengetahui produk tabungan wadiah dari pihak 

PT. BPRS Aman syariah dan sebanyak 10 nasabah lain mengetahui tabungan 

wadiah dari kerabatnya. Dapat dilihat bahwa brand image yang dibangun 

sangat berhasil, sehingga membuat nasabah tabungan wadiah 

merekomendasikannya kepada kerabatnya untuk menggunakan tabungan 

tersebut. 

Dari hasil wawancara menunjukkan 8 orang narasumber seperti Ruruk 

Astini, Yeti Cristinawati, Ria Novita Sari, Reza Windy, Reni Aditya, Esni 

Sinta, Jumini, dan Firda yang mengatakan tetap menggunakan tabungan 

wadiah karena keunggulan tabungan wadiah yang beliau ketahui dan beliau 

rasakan selama menjadi nasabah tabungan wadiah. 

Berdasarkan hasil wawancara pihak PT. BPRS Aman Syariah sudah 

memenuhi dimensi untuk membentuk brand image,dimana sebagai berikut : 

1. Brand Identity (identitas Merek) 

 Tabugan wadiah sendiri tidak ada logo khusus namun pada brosur dan 

buku tabungan wadiah terdapat logo yang sama seperti logo PT. BPRS 

Aman Syariah. 
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2. Brand Personality (Personalitas Merek) 

Brand personality yang dibangun yaitu jumlah setoran yang relative 

kecil sebesar Rp 10.000 memudahkan nasabah untuk menabung kapan 

saja. 

3. Brand Association (Asosiasi Merek) 

Brand association yang dibangun yaitu adanya tawaran kemudahan 

menabung dengan sistem jemput bola, sehingga memudahlan nasabah 

untuk menabung meski tidak datang ke BPRS Aman Syariah Sekampung 

4. Brand Attitude and Behavior (Sikap Dan Perilaku Merek) 

Dari hasil wawancara narasumber mengatakan bahwa saat 

berinteraksi dengan nasabah pegawai selalu memunjukkan attitude yang 

baik sesuai SOP, seperti selalu tersenyum, mengucapkan salam, sopan, 

dan samgat ramah. 

5. Brand Benefit and Competence (Manfaat dan Keunggulan Merek) 

Dari hasil wawancara narasumber mrngatakan beberapa manfaat 

yang ia rasakan saat menjadi nasabah tabungan wadiah seperti kemudahan 

dalam penarikan dan jumlah setoran minimum menabung yang kecil 

membaut nasabah bisa menabung kapan saja. 

Brand image yang kuat dalam konteks tabungan wadiah mencerminkan 

kepercayaan, kejujuran, dan kredibilitas lembaga keuangan yang menawarkan 

produk tersebut. Ketika nasabah memiliki persepsi positif terhadap brand 

image tabungan wadiah, mereka cenderung merasa aman dan yakin bahwa 

dana mereka dikelola dengan baik dan sesuai prinsip syariah. Ini dapat 
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meningkatkan loyalitas nasabah karena mereka merasa nyaman dan puas 

dengan pilihan mereka untuk menyimpan dana mereka dalam produk 

tabungan wadiah. 

Sementara itu dari hasil wawancara sebanyak 12 narasumber seperti Setyo 

Wati, Anjar, Eni Suprapti, Dwi Roehana, Rusmi Winarti, Astute, Apriyani 

Idrawati, Suparti, Sumarseh, Tanti, Siti, dan Mela mengatakan beliau tetap 

menggunakan tabungan wadiah di PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

selain karena keuanggulan tabungan wadiah, kualitas pelayanan yang baik 

menjadi juga menjadi alasan beliautetap menggunakan tabungan wadiah. 

Service quality yang baik juga memainkan peran penting dalam 

mempertahankan loyalitas nasabah dengan memberikan pengalaman yang 

memuaskan dan membangun kepercayaan. Ketika konsumen merasa puas 

dengan kualitas layanan yang diberikan oleh suatu merek, mereka cenderung 

untuk tetap setia dan bahkan merekomendasikan merek tersebut kepada orang 

lain.  

Mengacu pada indikator teori dimana service quality memiliki 5 dimensi 

yaitu  

1. Kehandalan (Reliability) 

Dari hasil wawancara yang dilakukan narasumber mengatakan bahwa 

setiap ada kendala pihak PT. BPRS Aman Syariah selalu 

menyelesaikannya hingga tuntas. 
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2. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Dari hasil wawancara dengan narasumber mengatakan bahwa 

pelayanan PT. BPRS Aman Syariah Sekampung saat bertransaksi 

dilakukan dengan cepat. 

3. Jaminan (Assurance)  

Dari hasil wawancara narsumber mengatakan bahwa pihak PT. BPRS 

Aman Syariah Sekampung selalu sopan, santun, ramah, dan tersenyum 

saat memberikan pelayanan kepada nasabah. 

4. Empati (Emphaty)  

Dari hasil wawancara narasumber mengtakan bahwa pihak PT. BPRS 

Aman Syariah Sekampung menunjukkan kepada pelanggan bahwa 

pelanggan itu spesial, dan kebutuhan mereka dapat dimengerti dan 

dipenuhi. 

5. Bukti Fisik (Tangible)  

Dari hasil wawancara narasumber mengatakan bahwa bahwa fasilitas 

yang diberikan memadai sehingga membuat nasabah nyaman saat 

bertransaksi. 

Ketika konsumen merasa puas dengan kualitas layanan dan citra merk 

yang diberikan oleh suatu bank, mereka cenderung untuk tetap setia dan 

bahkan merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. Sebaliknya, 

ketika brand image atau service quality tidak memenuhi harapan, hal itu bisa 

merusak loyalitas nasabah dan bahkan menyebabkan mereka beralih ke 

produk tabungan lain. 
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Berdasarkan brand image yang dibangun dan service quality yang 

diberikan oleh pihak PT. BPRS Aman Syariah Sekampung sehinnga 

dibutuhkannya keloyalan dari nasabah PT. BPRS Aman Syariah Sekmapung. 

Dilihat dari tabel sebelumnya menurut peneliti nasabah sudah sangat loyal 

karena sudah bertahan lebih dari 5. Untuk melihat apakah nasabah itu loyal 

atau tidak maka peniliti akan menganalisis berdasarkan karateristik loyalitas 

nasabah yaitu : 

1. Melakukan pembelian secara teratur.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan 20 nasabah tabungan wadiah 

bahwa para nasabah secara rutin tetap menabung pada jenis tabungan 

wadiah dalam kurun waktu lebih dari 5 tahun terakhir. 

2. Membeli diluar produk lini/ jasa.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan 20 nasabah tabungan wadiah 

terdapat 2 nasabah yaitu Anjar yang memiliki tabungan haji dan Reza 

Windy yang memiliki tabungan Pendidikan. 

3. Merekomendasikan kepada orang lain.  

Berdasarkan hasil wawancara sebayak 12 narasumber telah 

merekomdasikan kerabat atau keluarganya untuk menggunakan 

tabungan wadiah karena manfaat yang mereka terima. 

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan 20  nasabah 18 nasabah 

diantaranya mereka mengatakan hanya memiliki jenis tabungan 

wadiah pada PT. BPRS Aman Syariah 
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5. Mengelola loyalitas pelanggan dimulai dengan memahami bagaimana 

dan mengapa loyalitas itu tercipta, yang dimulai dengan siklus 

pembelian 

Berdasarkan hasil wawancara pada 20 mengatakan tetap memilih 

tabungan wadiah  karena brand image yang dibangun dan service 

quality yang memuaskan sehingga mereka terus melakukan transaksi 

dan menabung pada jenis tabungan wadiah. 

Berdsarkan hal diatas terlihat bahwa 20 orang nasabah yang peniliti 

wawancarai sudah terlihat bahwa mereka sangat loyalitas terhadap produk 

tabungan wadiah di PT. BPRS Aman Syariah karena sudah memenuhi 5 

karakteristik loyalitas. 

Berdasarkan hal tersebut peneliti dpat menarik kesimpulan bahwa bahwa 

brand image dan service quality memberikan dampak positif terhadap 

loyalitas nasabah dalam menggunakan produk tabungan wadiah di PT. BPRS 

Aman Sekampung. Loyalitas nasabah merujuk pada tingkat kepercayaan, 

keterikatan, dan kesetiaan yang dimiliki oleh nasabah terhadap sebuah 

perusahaan atau produk. Ini mencerminkan seberapa sering dan seberapa lama 

nasabah akan menggunakan produk atau layanan dari perusahaan tersebut, 

serta seberapa mungkin mereka untuk merekomendasikan perusahaan kepada 

orang lain. 



 
 

 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan terkait dampak 

brand iamge dan service quality terhadap loyalitas nasabah dapat disimpulkan 

bahwa  Brand image dan service quality memberikan dampak yang positif 

terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan tabungan wadiah di PT BRS 

Aman Syariah Sekampung. Hal ini dapat dilihat dari  Brand image yang kuat 

dalam tabungan wadiah dimana mencerminkan kepercayaan, kejujuran, dan 

komitmen terhadap prinsip syariah. Ketika nasabah memiliki persepsi positif 

terhadap brand image tabungan wadiah, mereka merasa yakin bahwa dana 

mereka dikelola dengan baik sesuai dengan prinsip syariah. Ini menciptakan 

kepercayaan yang kuat yang dapat meningkatkan loyalitas nasabah. Service 

quality yang tinggi dalam tabungan wadiah juga sangat penting. Nasabah 

mendapatkan layanan yang ramah, responsif, dan efisien. Ketika pegawai 

memberikan pelayanan yang berkualitas, nasabah merasa dihargai dan puas 

dengan pengalaman mereka. Ini membantu membangun hubungan yang baik 

antara bank dan nasabah, yang kemudian meningkatkan loyalitas. Jika 

keduanya dijaga dan ditingkatkan secara konsisten akan membantu PT BPRS 

Aman Syariah Sekampung untuk mempertahankan dan meningkatkan 

kesetiaan nasabah dalam jangka panjang. 
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B. Saran 

Penelitian berfokus pada dampak brand image dan service quality 

terhadap loyalitas nasabah. Pada hasil penelitian diperoleh hasil bahwa dan 

brand image dan service quality berpengaruh positif dan terhadap loyalitas 

nasabah. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dibahas, 

maka saran yang dapat diajukan adalah sebagai berikut  : 

1. Bagi PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

Dari hasil penelitian yang sudah dilakukanterlihat bahwa brand 

image dan service quality memiliki dampak positif terhadap loyalitas 

nasabah, sehingga PT. BPRS Aman Syariah Sekampung tetap 

meningkatkan dan mempertahankan brand image dan service quality agar 

nantinya tetap tertanam citra yang baik kepada nasabah. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan bagi peneliti selanjutnya dapat melakukan 

penyempurnaan penelitian dengan menggali lebih dalam mengenenai 

brand image dan service quality sehingga berdampak lebih terhadap 

loyalitas nasabah. Dan juga diharapkan bagi peneliti selanjutnya bisa 

mendapatkan sampel yang lebih banyak lagi dan menggunakan variabel 

tambahan lain seperti pengetahuan, kepercayaan, dan lain sebagainya agar 

data yang diperoleh lebih baik. 
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DOKUMENTASI DENGAN PIHAK PT. BPRS AMAN SYARIAH SEKAMPUNG 

Gambar 1 Wawancara dengan Pihak Marketing PT. BPRS Aman Syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2 Wawancara dengan Pihak Customer service PT. BPRS Aman Syariah  

Sekampung 

 



 
 

 

DOKUMENTASI DENGAN NASABAH PT. BPRS AMAN SYARIAH SEKAMPUNG 
Gambar 3 Wawancara dengan IbuApriyani Indrawati  nasabah PT. BPRS Aman syariah 

Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4 Wawancara dengan IbuRusmi Winarti nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Gambar 5 Wawancara dengan Ibu Reza Windy nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 6 Wawancara dengan Ibu Setyo Wati nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Gambar 7 Wawancara dengan Ibu Tanti nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 8 Wawancara dengan Ibu Siti nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

Gambar 9 Wawancara dengan Ibu Dwi Roehana nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 10 Wawancara dengan IbuSumarseh nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Gambar 11 Wawancara dengan Ibu Suparti  nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 12 Wawancara dengan Ibu Rurik Astini nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Gambar 13 Wawancara dengan Ibu Yeti Cristinaati nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 14 Wawancara dengan Ibu Astuti nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Gambar 15  Wawancara dengan Ibu Anjar nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 16 Wawancara dengan Ibu Ria Novita Sarinasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

Gambar 17 Wawancara dengan Ibu Reny Adityanasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 18 Wawancara dengan Ibu Jumini nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

Gambar 19 Wawancara dengan Ibu Mela  nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 20 Wawancara dengan Ibu Esni Sinta Dewi nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

Gambar 21  Wawancara dengan Ibu Firda Marlinda nasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 21  Wawancara dengan Ibu Eni Supraptianasabah PT. BPRS Aman syariah Sekampung 
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Bertempat tinggal di Desa Bumi Mas Kecamaan 
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1. TK PKK Bumi Mas ,lulus pada tahun 2008  
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Kemudian pada tahun 2020, peneliti melanjutkan pendidikan di Institut Agama 

Islam Negeri Metro,jurusan S1 Perbankan Syariah,Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam.Pada proses penyelesaian pendidikan di perkuliahan peneliti mendapatkan 

bantuan dari program Beasiswa Prestasi yang di selenggarakan oleh Bank 

Indonesia pada tahun 2023. 

  


