BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia tidak terlepas dari besar
kecilnya dukungan atau ada tidaknya dukungan dari Pemerintah, yang salah
satunya tercermin pada kebijakan perbankan yang dikeluarkan oleh
Pemerintah. Komitmen dukungan Pemerintah terhadap perkembangan bank
syariah di Indonesia berawal sejak tahun 1992. Dukungan lebih besar dari
Pemerintah baru dimulai sejak tahun 1998. Oleh karena itu, tahun 1998 dapat
dipakai sebagai pembatas dua periode kebijakan Pemerintah mengenai bank
syariah.!

Di Indonesia, bank syariah yang pertama kali berdiri adalah PT. Bank
Muamalat Indonesia. PT. Bank Muamalat Indonesia lahir sebagai hasil kerja
Tim Perbankan MUI. Akte pendirian PT. Bank Muamalat Indonesia
ditandatangani pada tanggal 1 November 1991. Pendirian bank syariah di
Indonesia dilatar belakangi oleh umat Islam Indonesia yang mendambakan
adanya bank yang beroperasi sesuai dengan syariat.?

Berikut jaringan kantor individual perbankan syariah periode Bulan

Januari 2021;

! Ascarya dan Diana Yumanita, Bank Syariah: Gambaran Umum, (Jakarta: Pusat
Pendidkan dan Studi Kebanksentralan Bank Indonesia, 2005), hal.44
2 Andrianto dan Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah, (Surabaya: Qiara Media,
2019), hal.14
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Tabel 1.1

Jaringan Kantor Individual Perbankan Syariah Januari 2021
No. Bank Umum Syariah KC KCP KK Total
1 PT. Bank Aceh Syariah 27 90 31 148
2 PT. BPD Nusa Tenggara Barat Syariah 11 24 6 41
3 PT. Bank Muamalat Indonesia 81 134 33 248
4 PT. Bank Victoria Syariah 7 1 - 8
5 PT. Bank BRISyariah 71 319 10 400
6 PT. Bank Jabar Banten Syariah 9 55 2 66
7 PT. Bank BNI Syariah 69 241 13 323
8 PT. Bank Syariah Mandiri 130 427 49 606
9 PT. Bank Mega Syariah 30 29 4 63
10 | PT. Bank Panin Dubai Syariah 12 - - 12
11 | PT. Bank Syariah Bukopin 12 7 4 23
12 | PT. BCA Syariah 15 15 40 70
13 | PT. Bank Tabungan Pensiun Nasional | 24 2 - 26

Syariah

14 | PT. Maybank Syariah Indonesia 1 - - 1

Sumber: Data Bank Umum Syariah, OJK Januari 2021

Berdasarkan tabel 1.1 di atas dapat dijelaskan bahwa PT. Bank
Muamalat Indonesia memiliki Kantor Cabang (KC) dengan jumlah 81,
Kantor Cabang Pembantu (KCP) dengan jumlah 134, dan Kantor Kas (KK)

dengan jumlah 33. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa PT. Bank




Muamalat Indonesia memiliki banyak kantor yang tersebar di seluruh wilayah
Indonesia sehingga memudahkan nasabah dalam bertransaksi.

Salah satu kantor cabang PT. Bank Muamalat Indonesia yaitu PT. Bank
Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri yang terletak di Jalan Sultan
Hasanudin No. 26 Dandangan, Kec. Kediri, Kota Kediri, Jawa Timur. Letak
Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri sangat strategis yaitu berada di tengah
kota sehingga akan memudahkan masyarakat untuk menjangkaunya.

Tujuan PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri adalah
menjalin hubungan kemitraan yang baik dengan para nasabah. Hubungan
kemitraan yang terjalin dengan baik merupakan suatu hal yang positif serta
memberikan nilai tambah yang menguntungkan sehingga akan mendorong
nasabah untuk menjalin hubungan baik yang kuat. Sistem operasional yang
diterapkan di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri menganut
kepada prinsip syariah sehingga akan membuka peluang besar mengingat
bahwa mayoritas penduduk di Indonesia beragama Islam. Perkembangan PT.
Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri tidak terlepas dari peran
nasabah dalam memberikan kepercayaannya terhadap pihak perbankan dalam
melakukan berbagai transaksi.

Dalam penelitian kali ini, peneliti ingin meneliti minat nasabah dalam
menggunakan produk Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri. Karena
produk-produk Tabungan, Giro, Deposito, Kartu Shar-E Debit maupun
Pembiayaan yang ada di Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri juga sangat

beragam.



Banyak hal ataupun faktor-faktor yang mempengaruhi minat nasabah
dalam menggunakan produk diantaranya yaitu faktor persepsi kualitas, brand
awareness serta media communication. Persepsi kualitas dianggap penting
karena ketika seorang konsumen memilih produk atau jasa yang akan
digunakan, mereka akan melihat kualitas dari produk mana yang cocok
dengan kualitas yang mereka harapkan. Orang akan bersikap rasional sesuai
denga kualitas yang menurut mereka akan bisa memenuhi kebutuhan mereka.
Maka perlu adanya peningkatan kualitas yang dirasakan (Perceived Quality).
Choi dan Kim (2013) menyebutkan bahwa persepsi kualitas (Perceived
Quality) secara tidak langsung mempengaruhi kepuasan pengunjung
(Consumer Satisfaction) melalui persepsi nilai atau bahwa persepsi kualitas
tersebut secara langsung mempengaruhi kepuasan pengunjung (Consumer
Satisfaction).® Nasabah merupakan suatu elemen yang sangat penting didalam
suatu bisnis. Pendapat pribadi nasabahlah yang membuat dari suatu produk
tersebut sesuai dengan kebutuhan dalam kehidupan nasabah atau tidak.
Sampai sekarang persepsi merupakan faktor yang sangat berpengaruh kepada
konsumen atau nasabah dalam penentuan keputusan. Dan dengan
memperhatikan sepeerti fasilitas, pelayanan serta program-program yang
diberikan oleh pihak perbankan, dari sinilah nasabah dapat menilai sebuah
persepsi kualitas.

Dalam menjalankan bisnis perusahaan diperlukan dukungan system

perbankan yang memberikan kemudahan dalam menjalankan transaksi yang

3 Cynthiawati Suci Suryani,”Pengaruh Perceived Quality Terhadap Kepuasan
Pengunjung di Museum Mandala Wangsit Siliwangi”, Jurnal : Tourism and Hospitality Essentials,
8, (2), hal.78



bersifat finansial dengan tetap berpedoman kepada ketentuan internal dalam
mengelola keuangan perusahaan. Bank Muamalat menghadirkan MADINA
yang merupakan layanan elektronik perbankan berbasis internet untuk
perusahaan atau pengusaha yang memungkinkan nasabah memonitor maupun
melakukan transaksi perbankan atas seluruh rekening perusahaan di Bank
Muamalat secara realtime online serta terbebas dari batasan waktu dan
tempat. Sehingga nasabah dimudahkan dalam manajemen dana yang lebih
baik dengan pengaturan limit dalam bertransaksi lebih mudah dan dapat
disesuaikan dengan kebutuhan perusahaan. Bank Muamalat Kediri juga
berupaya untuk memberikan pelayanan yang maksimal kepada para
nasabahnya dengan didukung fasilitas-fasilitas yang memadai sehingga akan
menciptakan persepsi yang baik

Merek diakui oleh perusahaan sebagai aset, namun secara historis
berdasarkan atribut non keuangan telah dievaluasi seperti kesadaran, nilai,
dan pengakuan yang dirasakan bagi para konsumen. Rossiter dan Percy
dalam (Macdonald, 2003) menyatakan bahwa kesadaran merek (brand
awareness) menjadi aspek yang penting dalam terjadinya proses komunikasi
dikarenakan mendahului semua langkah langkah lain dalam proses
komunikasi. Agar konsumen mau membeli suatu merek tertentu maka
pertama-tama mereka harus dibuat sadar akan merek terlebih dahulu.*

Dalam sebuah acara penghargaan “Satisfaction Loyalty Engagement

Award” yang dimana kegiatan tersebut mengukur kepuasan, loyalitas, dan

4 Ngakan Putu Surya Adi Dharma dan Putu Gde Sukaatmadja, “Pengaruh Citra Merek,
Kesadaran Merek, dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Membeli Produk Apple”, E-Jurnal
Manajemen Unud, 4, (10), hal.3235



keterikatan dari sebuah lembaga keuangan perbankan dari waktu ke waktu
yang dilakukan oleh Majalah Infobank. Penghargaan tersebut diikuti oleh
bank-bank besar. Bank Muamalat sukses menempati peringkat pertama dalam
penghargaan “Loyalty Kategori Bank Umum Syariah”. Penghargaan yang
diberikan menunjukkan bahwa Bank Muamalat adalah Bank Syariah yang
sangat popular di masyarakat. Pengenalan dan pengingatan merek kepada
masyarakat merupakan hal yang sangat penting bagi perusahaan, karena
dengan hal ini akan menentukan langkah perusahaan selanjutnya dalam
menetapkan strategi pasar. Kesadaran merek artinya kesanggupan seorang
calon pembeli untuk mengenali atau mengingat kembali bahwa suatu merek
merupakan bagian dari kategori produk tertentu.

Bank Muamalat Kediri memandang brand sebagai elemen penting dan
juga menjadi fokus utama bank tersebut khususnya tentang kesadaran merek.
Beberapa langkah telah dilakukan Bank Muamalat Kediri untuk
menumbuhkan Kesadaran Merek terhadap masyarakat, langkah tersebut
antara lain dengan promosi yang intens lewat website maupun media social.
Bank Muamalat Kediri juga bekerjasama dengan takmir masjid kota Kediri
untuk membagikan dana kepada duafa. Hal itu merupakan langkah-langkah
yang dilakukan Bank Muamalat Kediri agar masyarakat sadar akan hadirnya
Bank Muamalat Kediri.

Dalam era modern ini bermunculan sarana komunikasi yang semakin
mutakhir. Hal ini berkaitan dengan pandangan baru tentang komunikasi

sebagai dialog interaktif antara produsen dan konsumen yang berlangsung



selama tahap promosi, penjualan, dan pasca penjualan, Promosi sebagai
sebuah strategi pemasaran juga semakin berpacu menghadapi perkembangan
globalisasi. Komunikasi pemasaran adalah cara yang digunakan perusahaan
untuk menginformasikan, mempersuasi, dan mengingatkan konsumen.

Kennedy (2006 ) komunikasi pemasaran juga dapat dinyatakan sebagai
kegiatan komunikasi yang bertujuan untuk menyampaikan pesan pada
konsumen dengan menggunakan berbagai media, dengan harapan agar
komunikasi dapat menghasilkan tiga tahap perubahan, yaitu perubahan
pengetahuan, perubahan sikap, dan perubahan tindakan yang dikehendaki.
Perubahan pengetahuan adalah tahapan paling awal dari sebuah proses
komunikasi yang termasuk kedalam efek kognitif yaitu tahapan awareness
(kesadaran) akan keberadaan suatu hal. Dari penjelasan berbagai teori
komunikasi pemasaran diatas, disimpulkan bahwa komunikasi pemasaran dan
brand awareness memiliki kaitan yang erat.’

Fitur yang diberikan Bank Muamalat dalam DIN juga sangat
memberikan wawasan dan irformasi baru kepada para nasabahnya. Bank
Muamalat juga meminimalisir pemakaian brosur kertas, yang kemudian
dialihkan ke digital platform DIN. Dalam DIN tersedia informasi-infomasi
seperti promo, program perencanaan haji Al Hajj, dan tips edukasi. Selain itu
disana juga tersedia informasi kiblat, jadwal sholat, dan kalkulator zakat

sehingga nasabah mendapatkan keuntungan lebih banyak. Dalam rangka

5 Endah Lisarini dan Yuni Siti Rachmayanti, “Macam Media Komunikas Pemasaran
Beras Pandanwangi dan Penyampaian Terhadap Tingkat Efektivitas Komunikasi Pemasaran Di
Cianjur (Studi Kasus Koperasi Kesejahteraan Unsur, CV Pure, PB Sindang Asih, PB OKH dan
Toko Pribadi)”, Jurnal Agrita, 1, (2), hal.58-59



bulan Ramadhan Bank Muamalat Kediri juga mengadakan santunan dana
zakat melalui program “Pangan untuk Dhuafa” schingga dengan kegiatan
tersebut media communication dengan masyarakat dapat berjalan.

Berdasarkan uraian tersebut, penulis memilih PT. Bank Muamalat
Kantor Cabang Kediri sebagai objek penelitian karena letak PT. Bank
Muamalat Kantor Cabang Kediri yang strategis yaitu berada di pusat kota
serta dekat dengan beberapa lembaga keuangan lainnya. Sehingga dalam hal
ini PT. Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri mengalami persaingan yang
ketat. Oleh karena itu, dibutuhkan media communication yang efektif serta
ciri dan Kkarakter dari sebuah produk atau jasa yang menunjukkan
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang tersirat agar persepsi
kualitas yang timbul dimata masyarakat dapat dipercaya sehingga dapat
menciptakan keunggulan PT. Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri itu
sendiri. Dari hal tersebut juga dapat menimbulkan brand awareness yang
baik sehingga dapat menarik minat nasabah untuk menggunakan produk di
PT. Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri.

Dari penjabaran latar belakang diatas, penulis memiliki maksud untuk
mengerjakan penelitian tentang : “Analisis Pengaruh Persepsi Kualitas,
Brand Awareness, dan Media Communication Terhadap
Pengammbilan Keputusan Menggunakan Produk (Studi pada Bank

Muamalat KC Kediri)”



B. Identifikasi Masalah
Beberapa permasalahan yang penulis identifikasi berdasarkan latar
belakang diatas adalah:

1. Kualitas yang dimiliki oleh suatu lembaga perbankan merupakan asset
yang sangat penting demi menarik perhatian para nasabah. Dengan
persaingan yang sangat ketat seperti ini, maka hal ini harus dimanfaatkan
oleh pihak bank dengan memperbaiki pelayanan yang tujuannya untuk
mempertahankan kualitas.

2. Kesadaran merek yang diterapkan oleh nasabah atau konsumen bergantung
pada bagaimana kualitas dari perusahaan yang terkait. Perusahaan harus
berupaya menciptakan ekuitas merek, agar nasabah atau konsumen
memiliki loyalitas.

3. Media Komuniskasi yang dimiliki oleh Perusahaan perbankan juga
berparuh pada loyalitas para nasabah. Dengan cara menampilkan iklan
dengan jelas dan melakukan promosi, maka kualitas dari perusahaan
tersebut dianggap baik. Sehingga akan menciptakan kesadaran merek para

nasabah.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan latar belakang tersebut, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :
1. Apakah persepsi kualitas berpengaruh terhadap pengambilan keputusan

menggunakan produk Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri ?
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2. Apakah brand awareness berpengaruh terhadap pengambilan keputusan
menggunakan produk Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri ?

3. Apakah media communication berpengaruh terhadap pengambilan
keputusan menggunakan produk Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri ?

4. Bagaimana pengaruh secara simultan antara persepsi kualitas, brand
awareness dan media communication terhadap pengammbilan keputusan

menggunakan produk Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri ?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan  masalah tersebut, maka dapat diketahui

tujuan dari penelitian adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh Persepsi Kualitas terhadap pengambilan
keputusan menggunakan produk Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri.

2. Untuk mengetahui pengaruh Brand Awareness terhadap pengambilan
keputusan menggunakan produk Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri.

3. Untuk mengetahui pengaruh Media Communication terhadap pengambilan
keputusan menggunakan produk Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri.

4. Untuk menguji pengaruh secara simultan antara persepsi kualitas, brand
awareness dan media communication terhadap pengammbilan keputusan

menggunakan produk Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri
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E. Kegunaan Penelitian
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
dan berguna bagi berbagai pihak, yaitu antara lain :
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan bermanfaat dan dapat menambah
informasi serta dapat memperluas khasanah ilmu pengetahuan khusunya
yang berkaitan dengan Perbankan Syariah terkait variabel Persepsi
Kualitas, Brand Awareness, Media Communication dan Pengambilan
Keputusan.
2. Manfaat Praktisi
Penelitian  ini  diharapkan dapat memberikan masukan yang
berguna bagi pihak lembaga keuangan terhadap kebijakan-kebijakan
yang akan diambil pihak lembaga keuangan untuk menjaga eksistensinya.
Selain itu penelitian ini diharapkan bisa mengembangkan ilmu
pengetahuan, wawasan, dan dapat memberi tambahan referensi atau
perbendaharaan kepustakaan pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Islam
Institut Agama Islam Negeri Tulungagung.
Hasil dalam penelitian diharapkan bisa digunakan sebagai bahan
rujukan untuk penelitian selanjutnya, yang akan melakukan penelitian

dalam suatu bidang yang sama namun dengan variabel yang berbeda.
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F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian
1. Ruang Lingkup Penelitian
Penelitian ini membahas tentang “Analisis Pengaruh  Persepsi
Kualitas, Brand Awareness dan Media Communication terhadap
Pengambilan Keputusan Menggunakan Produk (Studi pada Bank
Muamalat KC Kediri)”. Penelitian ini digunakan untuk melihat seberapa
pengaruhkah variabel X terhadap variabel Y. Dimana variable X sebagai
variabel bebas (independen) terdiri dari Xi; (Persepsi Kualitas), X:
(Brand Awareness), Xs (Media Communication) dan variable Y
digunakan sebagai variabel terikat (dependen) yakni tingkat Pengambilan
Keputusan Menggunakan Produk pada Bank Muamalat KC Kediri.
2. Batasan Penelitian
Penelitian ini  hanya dibatasi pada Persepsi Kualitas, Brand
Awareness, dan Media Communication dan Pengambilan Keputusan.

Penelitian ini hanya meneliti satu Bank Muamalat KC Kediri.

G. Penegasan Istilah
Dalam penelitian perlu adanya penegasan istilah agar peneliti dan
pembaca tidak mengaitkan pikirannya dengan hal lain. Secara umum dalam
penelitian kuantitatif dan kualitatif, penegasan istilah terbagi menjad dua
macam, yaitu :
1. Definisi Konseptual

Tujuan dari definisi konseptual adalah untuk menghilangkan kesalah
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pahaman dan perbedaan penafsiran yang terkait dengan istilah-istilah
dalam judul proposal ini. Definisi konseptual ini berlandasakan pada
referensi yang sudah digunakan. Secara konseptual yang dimaksud
“Analisis Pengaruh Persepsi Kualitas, Brand Awareness, dan Media
Communication Terhadap Pengambilan Keputusan Menggunakan Produk
(Studi pada Bank Muamalat KC Kediri)” adalah sebagai berikut :
a. Persepsi Kualitas
Persepsi Kualitas merupakan pendapat pelanggan terhadap
kualitas secara keseluruhan atau keunggulan suatu produk atau jasa
dibandingkan dengan produk atau jasa lain dan dalam kaitannya
dengan tujuan yang diharapkan.®
b. Brand Awareness
Brand awareness yang dapat diartikan sebagai kemampuan
pelanggan untuk mengenali atau mengingat kembali sebuah merek
dan mengaitkannya dengan satu kategori produk tertentu.’
c. Media Communication
Media komunikasi adalah semua sarana atau upaya Yyang
digunakan untuk menayangkan adanya pesan atau informasi yang

diberikan oleh komunikator, dengan perantara melalui media cetak,

6 Cynthiawati Suci Suryani, et. all., “Pengaruh Perceived Quality Terhadap....... , hal.78
7 Khoiriyah Indra Cahyani dan Rr. Endang Sutrasmawati, “Pengaruh Brand Awareness
dan Brand Image Terhadap Keputusan Pembelian”, Jurnal Management Analysis, 5, (4), hal.282
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elektronik dan media luar ruang, agar dapat meningkat
pengetahuannya.®
d. Pengambilan Keputusan
Pengambilan keputusan merupakan proses atau rangkaian
kegiatan menganalisis berbagai fakta, informasi, data dan
teori/pendapat yang akhirnya sampai pada satu kesimpulan yang
dinilai paling baik dan tepat.®
2. Definisi Operasional
Dengan adanya penegasan konseptual diatas, bisa diambil pengertian
yang dimaksud dengan analisis pengaruh  persepsi kualitas, brand
awareness, dan media communication terhadap pengambilan keputusan
menggunakan produk (Studi pada Bank Muamalat KC Kediri) adalah
penganalisisan variabel persepsi kualitas, brand awaereness, dan media
communication terhadap pengambilan menggunakan produk pada Bank

Muamalat KC Kediri.

H. Sistematika Pembahasan
Sistematika penulisan dalam penelitian ini disajikan dalam 6 (enam)
bab, dan di dalam setiap bab nya terdapat beberapa sub bab sebagai perincian
dari bab tersebut. Adapun sistematika pembahasan penelitian ini adalah

sebagai berikut:

8 Ditha Prasanti dan Ikhsan Fuady, “Pemanfaatan Media Komunikasi dalam Penyebaran
Informasi Kesehatan Kepada Masyarakat”, Jurnal Reformasi, 8, (1), hal.9

® Raihan, “Pengambilan Keputusan dalam Kepemimpinan Manajemen Dakwah”, Jurnal
Al-Bayan, 22, (34), hal.66
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PENDAHULUAN

Pada bab ini akan membahas mengenai latar belakang
masalah, identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, kegunaan penelitian, ruang lingkup dan
keterbatasan penelitian, penegasan istilah, dan sistematika
peneliti.

LANDASAN TEORI

Pada bab ini akan membahas mengenai teori yang
membahas persepsi kualitas, Brand Awareness, Media
Communication, keputusan pembelian, kajian penelitian
terdahulu, kerangka konseptual, dan hipotesis penelitian.
METODE PENELITIAN

Pada bab ini akan membahas mengenai pendekatan dan
jenis penelitian, populasi, sampling dan sampel penelitian,
sumber data, variabel dan skala pengukurannya, serta teknik
pengumpulan data dan instrumen penelitian.

HASIL PENELITIAN

Pada bab ini akan membahas mengenai hasil penelitian
yang telah diteliti yaitu meliputi deskripsi data dan
pengujian hipotesis.

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN



BAB VI
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Dalam bab ini berisi mengenai pembahasan-pembahasan
dari rumusan masalah yang pertama samapi rumusan
masalah yang terakhir.

PENUTUP

Dalam bab ini berisi uraian tentang kesimpulan peneliti
berdasarkan analisis data yang dilakukan oleh peneliti, serta
saran yang ditujukan kepada pihak yang berkepentingan

terhadap adanya penelitian ini.



