BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pada zaman modern sekarang ini peran perbankan dalam memajukan
perekonomian suatu Negara sangatlah besar. Hampir semua sektor yang
berhubungan dengan berbagai kegiatan keuangan selalu membutuhkan
jasa bank. Oleh karena itu saat ini dan dimasa yang akan datang, setiap
Negara dan individu tidak akan terlepas dari dunia perbankan, jika hendak
menjalankan aktifivitas keuangan, baik perorangan maupun lembaga, baik
sosial atau perusahaan.?

Di dalam dunia perbankan mempunyai dua sistem yaitu konvensional
dan syariah. Bank konvensional adalah salah satu bank yang menjalankan
sistem operasionalnya secara konvensional yang kegiatannya memberikan
pelayanan pembayaran atau jasa perbankan yang telah ditetapkan oleh
Negara. Sedangkan bank syariah adalah lembaga keuangan yang
pembentukan sistemnya berdasarkan prinsip agama Islam serta pada
operasional syariahnya yaitu dengan dilarangnya memungut pinjaman
yang meminta bunga atau riba, serta dilarangnya investasi pada suatu
usaha yang bersifat haram. Bank syariah sendiri diawali pada tahun 1992
pada saat itu bank pertama yang berdiri adalah Bank Muamalat Indonesia
(BMI). Bank Muamalat adalah salah satu lembaga perbankan yang

menerapkan syariat islam. Dengan berdirinya Bank Muamalat tersebut

? Kasmir, “Pemasaran Bank”, (Jakarata : Kencana, 2010), hal 8



berselang beberapa waktu, bank lain pun juga ikut didirikan yaitu Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS).?

Bank syariah mempunyai fungsi sebagai lembaga intermediasi yaitu
dengan menghimpun dana dari masyarakat berupa tabungan, giro,
deposito, serta saham. Selain itu bank syariah juga menyalurkan dana
kepada masyarakat berupa pembiayaan, serta sebagai service atau jasa
dengan pelayanannya. Dengan menjalankan sistem operasional dan
produknya berlandaskan pada ketentuan nilai dan prinsip syariat islam,
yang mana dalam aktivitas praktek usahanya tanpa adanya sistem maysir,
riba, dan gharar.*

Bank syariah di atur dalam UU No.7 tahun 19992 tentang perbankan
syariah yang dirubah UU No.10 tahun 1998, kemudian dirubah kembali
UU No.21 tahun 2008 dan digunakan sampai sekarang.’

Seiring berkembangnya sektor perbankan di Indonesia diperlukan
adanya kegiatan pemasaran untuk menghadapi persaingan yang dari waktu
ke waktu yang semakin meningkat, salah satunya di Bank Syariah.
Pemasaran semakin penting dengan semakin meningkatnya pengetahuan
masyarakat. Dalam melakukan kegiatan pemasaran suatu perusahaan
memiliki beberapa tujuan yang harus dicapai, baik tujuan jangka pendek

maupun jangka panjang. Dalam jangka pendek biasanya digunakan untuk
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merebut hati konsumen terutama pada produk yang baru. Sedangkan
dalam jangka panjang untuk mempertahankan produk-produk yang sudah
ada dan untuk mempertahankan loyalitas nasabah.®

Strategi pemasaran adalah rencana yang menyeluruh, terpadu dan
menyatu di bidang pemasaraan, yang memberikan panduan tentang
kegiatan yang akan dijalankan untuk dapat tercapainya pemasaran suatu
perusahaan. Dalam strategi pemasaran yang ditetapkan harus ditinjau dan
dikembangkan sesuai dengan perkembanganm pasar dan lingkungan pasar
tersebut. Dengan demikian strategi pemasaran harus dapat dilakukan
perusahaan dalam menggunakan setiap kesempatan atau peluang pada
beberapa sasaran pasar.’

Suatu perusahaan tidak akan berjalan lancar tanpa adanya suatu
strategi pemasaran khusus. Strategi pemasaran merupakan salah satu hal
yang harus dilakukan untuk meningkatkan mutu perusahaan, supaya
perusahaan tersebut kedepannya menjadi lebih baik. Strategi pemasaran
sendiri dilakukan untuk menghadapi para pesaing. Suatu perusahaan akan
sukses jika menerapkan strategi pemasaran yang baik dan terarah. 8

Salah satu strategi pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan adalah
dengan melakukan suatu promosi atau iklan atas apa yang dimiliki oleh
Bank. Dengan dilakukannya promosi atau iklan , maka calon nasabah akan

mengetahui apa saja yang dimiliki oleh Bank tersebut. Ketika calon

® Kasmir, “Pemasaran Bank”, (Jakarata : Kencana, 2010), hal 51-52
7 Assauri Sofjan , “Manajajemen Pemasaran”, (Jakarta : Rajawali Pers, 2013), hal 168

® Widyarini dan Sita Fitriani, “Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Nasabah BMT
Yaqaqiyyu Kec.Jatinom,Kab.Klaten”, Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam Vol.lll1 No.2, 2014,
hal.136



nasabah tertarik untuk menjadi nasabah, maka disinilah proses strategi
pemasaran dalam bentuk promosi dapat meningkatkan jumlah nasabah.
Tak hanya itu saja, strategi pemasaran juga dapat dimanfaatkan untuk
menghadapi para pesaing , karena seiring dengan berkembangnya zaman
sekarang ini, banyak sekali bank-bank baru dengan inovasi produk yang
beragam bermunculan. Pada strategi pemasaran ini, perusahaan harus bisa
menerapkan strategi pemasaran yang efektif dalam meminimalisir para
pesaing yang gunanya untuk mempertahankan loyalitas nasabah agar tidak
pindah ke Bank lain. Ketika strategi pemasaran untuk mempertahankan
loyalitas ini diterapkan dengan baik, maka nasabah dipastikan tidak akan
berpindah ke bank lain dan akan tetap loyal pada bank tersebut.

Dalam strategi pemasaran suatu perusahan yang biasanya digunakan
salah satunya adalah marketing mix yaitu strategi pemasaran yang dapat
menentukan kesuksesan perusahaan dalam mengejar keuntungan secara
maksimal. Ketika strategi pemasaran dalam bentuk promosi diatas dapat
dilakukan dengan baik sehingga dapat meningkatkan jumlah nasabah serta
strategi pemasaran dalam menghadapi para pesaing diterapkan dengan
baik, maka nasabah akan tetap loyal pada perusahaan tersebut. Maka dapat
disimpulkan ketika mengalami peningkatkan jumlah nasabah dan
perusahaan dapat mempertahankan loyalitas nasabah maka dipastikan
profit atau keuntungan perusahaan akan mengalami peningkatan secara

signifikan.



Dengan adanya suatu strategi pemasaran yang baik maka tujuan
pemasaran akan terlaksana dengan baik dan produk-produk perbankan
yang ditawarkan pasti akan mengalami peningkatan. Ketika produk terjual
banyak, maka memberikan efek baik pada citra perusahaan dan
memberikan efek peningkatan keuntungan serta dapat mempertahankan
loyalitas nasabah.’

Kualitas produk adalah satu kunci persaingan antara para pelaku
usaha. Tingkat kualitas produk yang bermutu adalah yang menjadi patokan
utama. Bank Syariah sendiri memiliki beberapa produk unggulan yang di
unggulan pada suatu Bank Syariah. Meskipun banyak produk yang di
unggulkan tetapi banyak juga yang masih mengganggap rendah kualitas
pelayanannya. Keunggulan suatu produk tidak bisa menjadi acuan untuk
mempertahankan nasabah. Ketika pelayanan suatu Bank Syariah itu
unggul dan baik maka citra perusahaan akan baik dan memberikan efek
positif kepada Bank Syariah tersebut.

Faktor kualitas produk adalah salah satu hal yang sangat di utamakan.
Kualitas produk adalah kemampuan produk untuk memperlihatkan
fungsinya, termasuk kapan produk itu digunakan, kemudahan , keandalan,
dalam pembaruan dan lain-lainya. Tujuan utama kualitas produk adalah
untuk meyakinkan konsumen dan memberikan arahan dalam menentukan

produk mana yang akan dipilih konsumen tersebut sehingga nantinya
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memberikan kemudahan untuk konsumen memilih suatu produk yang
akan dipilihnya.

Menurut Sutisna menyatakan tentang dasar dari kualitas produk
adalah salah satu langkah untuk mengambil keputusan dalam pembelian
sebuah produk. Perlu diadakannya pemahaman dan edukasi untuk para
konsumen, sehingga konsumen tersebut nantinya paham dan mengerti
kualitas produk yang akan dibelinya pada suatu Bank Syariah, dengan cara
seperti ini maka dapat memberikan efek positif terhadap keputusan
pembelian konsumen, yang nantinya bisa meningkatkan penjualan.*

Kualitas suatu produk pada perusahaan yang menjadi acuan nasabah
untuk membeli suatu produk. Produk yang berkualitas menjadi kriteria
utama nasabah dalam pemilihan produk yang ditawarkan oleh perusahaan.
Dengan produk yang berkualitas, perusahaan dapat bersaing dengan para
kompetitior dalam menguasai pangsa pasar. Tak hanya itu saja, kualitas
produk yang baik akan dipilih oleh nasabah, karena kualitas produk yang
baik tersebut pastinya sesuai dengan harapan dan kemauan para nasabah.
Dengan puasnya nasabah atas produk yang didapatkan maka otomatis
nasabah akan bertahan dalam perusahaan tersebut dan akan menjadi loyal.

Kualitas Layanan adalah salah satu kunci keberhasilan suatu
perusahaan. Pada saat ini kepuasaan nasabah dan loyalitas nasabah
menjadi acuan perusahaan untuk terus mempertahankan nasabahnya.

Ketika perusahaan menjalankan kualitas layanan dengan baik, maka

'® Djunaedi,”Pengaruh Corporate Social Responsibilty (CSR) Dan Kualitas Produk Terhadap
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nasabah akan merasa puas atas layanan perusahaan tersebut. Apabila
nasabah merasa puas atas layanan yang diberikan perusahaan, maka
nasabah akan terus melakukan transaksi pada perusahaan tersebut dan
dapat menambah kepercayaan nasabah sehingga dapat membuat nasabah
akan menjadi loyal. Ketika layanan yang diberikan terlaksana dengan baik
otomatis kinerja perusahaan pun juga ikut meningkat.

Tujuan melakukan pelayanan yang berkualitas baik adalah
memperoleh kepuasaan nasabah. Kotler berpendapat bahwa kepuasaan
oleh perasaan kesenangan atau kekecewaan adalah dari hasil
membandingkan perfoma produk yang diterima dalam hubungannya
dengan perkiraannya.

Dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik maka nasabah akan
merasa puas pada bank tersebut. Oleh karena itu bank harus bisa
mengutamakan kualitas pelayanan agar dapat terus bertahan dalam
bisnisnya. Kualitas pelayanan sangat berpengaruh pada kepercayaan
nasabah karena dapat menimbulkan loyalitas nasabah yang akan
menguntungkan bagi bank tersebut. Melalui nasabah yang loyal,
perusahaan bisa mendapatkan nasabah yang baru. Hal tersebut
dikarenakan perilaku nasabah yang loyal akan merekomendasikan
perusahaan tersebeut kepada orang lain. Begitu sebaliknya ketika nasabah
yang tidak puas atas layanan yang diberikan bank tersebut maka nasabah
pasti akan memberitahukan hal yang negative kepada orang lain bahwa

kualitas layanan bank tersebut tidak baik. Maka dari itu, seseorang



nasabah yang loyal menjadi asset yang sangat berharga bagi perusahaan.
Kepuasan pelanggan akan menciptakan loyalitas nasabah, karena nasabah
yang puas akan cenderung loyal pada perusahaan tersebut dan akan
merekomendasikan kepada orang lain.™

Loyalitas merupakan kondisi psikologis yang berkaitan dengan sikap
terhadap produk, konsumen akan membentuk keyakinan, menetapkan suka
dan tidak suka, dan memutuskan apakah mereka ingin membeli produk
yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. Loyalitas konsumen merupakan
perilaku yang terkait dengan merk dimassa yang akan datang, berapa
kemungkinan keinginan pelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu
produk. Berdasarkan definisi diatas bahwa loyalitas ditujukan kepada
suatu perilaku pembelian secara ber ulang-ulang atau secara rutin yang
didasarkan pada unit pengambilan keputusan. Dapat disimpulkan bahwa
loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa
secara konsisten pada masa yang akan datang'®. Untuk itu, perusahaan
harus bisa memberikan inovasi produk baru serta pelayanan yang baik
agar nasabah bisa bertahan terus dalam perusahaan tersebut serta
menjadikan nasabah loyal kepada pihak perusahaan dan tidak akan pindah
ke perusahan lain. Karena loyalitas nasabah akan sangat berpengaruh

terhadap peningkatan jumlah nasabah.
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Tabel 1.1
Jumlah Nasabah Penabung di BRI Syariah KK Kediri
Tulungagung selama 3 Periode (2017-2019)"

No Nama Produk Jumlah Nasabah
2017 2018 2019
1 | Tabungan 9.758 11.715 13.640
2 | Deposito 155 149 146
3 | Giro 2 2 2
Total Jumlah Nasabah 9.915 11.866 13.788

Sumber : Laporan Keuangan BRI Syariah KK Kediri Tulungagung

Berdasarkan paparan data diatas sangat terlihat jelas bahwa jumlah
nasabah di BRI Syariah KK Kediri Tulungagung selama 3 periode terakir
mulai dari tahun 2017 sampai dengan tahun 2019 mengalami peningkatan
secara siginifikan. Pada tahun 2017 total jumlah nasabah seluruhnya
adalah sebesar 9.915 orang, pada tahun 2018 total jumlah nasabah
sebanyak 11.866 orang , pada tahun 2018 mengalami peningkatan total
jumlah nasabah sebesar 1.951 orang, sedangkan pada tahun 2019 total
jumlah nasabah sebesar 13.788 orang, pada tahun 2019 ini mengalami

peningkatan jumlah nasabah sebesar 1.922 orang.

Alasan peneliti mengambil objek penelitian di BRI Syariah KK Kediri
Tulungagung, karena dilihat dari data jumlah nasabah diatas terlihat bahwa
bank tersebut mempunyai jumlah nasabah yang banyak dan dari tahun ke
tahun mengalami peningkatan jumlah nasabah secara signifikan. Mulai
dari tahun 2017 sampai 2019 peningkatan jumlah nasabah tidak
mengalami penurunan sama sekali. Dari peningkatan jumlah nasabah

tersebut pastinya di antara sebagian nasabah lama sudah memiliki loyalitas

 Laporan Keuangan BRI Syariah KK Kediri Tulungagung
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yang baik pada pihak Bank. Tak hanya itu saja keberadaan BRI Syariah
KK Kediri Tulungagung diharapkan benar-benar mampu untuk
menerapakan strategi pemasaran, kualitas produk dan kualitas layanan
dengan menjalankan visi dan misi serta tugas-tugas nya sebagai perbankan
yang menyandang gelar syariah dengan bank-bank lainnya demi menjaga
dan mepertahankan loyalitas nasabah. Maka dari itu peneliti ingin
mengetahui bagaimana pihak BRI Syariah KK Kediri Tulungagung
mempertahankan loyalitas nasabah dengan cara menerapkan strategi
pemasaran ,kualitas produk dan kualitas layanan yang dapat memberikan
efek peningkatan jumlah nasabah dari tahun ke tahun mengalami
peningkatan secara terus menerus. Oleh karena itu, dari uraian diatas
menarik untuk dikaji lebih dalam dan akan dilakukan analisis dengan judul
“Strategi Pemasaran, Kualitas Produk, dan Kualitas Layanan Dalam
Mempertahankan Loyalitas Nasabah Di BRI Syariah KK Kediri

Tulungagung”’.

B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana strategi pemasaran yang diterapkan BRI Syariah KK
Kediri Tulungagung dalam mempertahankan loyalitas nasabah ?
2. Bagaimana kualitas produk yang ditawarkan BRI Syariah KK Kediri
Tulungagung guna mempertahankan loyalitas nasabah ?
3. Bagaimana kualitas layanan yang diberikan BRI Syariah KK Kediri

Tulungagung dalam mempertahankan loyalitas nasabah ?
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C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui bagaimana strategi pemasaran yang diterapkan BRI
Syariah KK Kediri Tulungagung dalam mempertahankan loyalitas
nasabah.

2. Untuk mengetahui bagaimana kualitas produk yang ditawarkan BRI
Syariah KK Kediri Tulungagung guna mempertahankan loyalitas
nasabah.

3. Untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan yang diberikan BRI
Syariah KK Kediri Tulungagung dalam mempertahankan loyalitas
nasabah.

D. Pembatasan Masalah

Pembatasan masalah ditujukan agar ruang lingkup penelitian dapat lebih

jelas, terarah dan tidak meluas. Oleh karena itu skripsi ini membatasi

masalah sebagai berikut :

1. Dalam penelitian ini, penulis melakukan penelitian mengenai analisis
strategi pemasaran, kualitas produk dan kualitas layanan dalam
mempertahankan loyalitas nasabah.

2. Lokasi penelitian dibatasi di BRI Syariah KK Kediri Tulungagung.

3. Karena luasnya asumsi yang dapat diambil dari teori dan kondisi riil
dilapangan maka peneliti hanya berfokus pada strategi pemasaran,
kualitas produk dan kualitas layanan dalam mempertahankan loyalitas

nasabah.
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E. Manfaat Penelitian

Dengan penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat memberikan

manfaat yang baik untuk pihak-pihak yang terkait, yaitu:

1.

Bagi Penulis

Penelitian yang dihasilkan ini diharapkan dapat menambah wawasan
bagi peneliti serta memberikan ilmu yang bermanfaat serta menambah
pemahaman tentang bagaimana strategi pemasaran, kualitas produk
serta kualitas layanan yang digunakan dalam suatu perbankan dalam

mempertahankan loyalitas nasabah.

. Bagi Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Jurusan Perbankan Syariah

Hasil penelitian yang dihasilkan dapat dijadikan sebagai masukan yang
berguna dalam mengembangkan ilmu pengetahuan dalam bidang

lembaga keuangan syariah.

. Bagi BRI Syariah

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi pihak BRI Syariah
untuk meningkatkan strategi pemasaran ,kualitas produk dan kualitas

layanan dalam mempertahankan loyalitas nasabah.

F. Definisi Istilah

1. Strategi Pemasaran

Strategi pemasaran adalah suatu hal atau rencana yang telah
direncanakan secara terpadu dan menyeluruh dalam bidang pemasaran,

yang memberikan arahan tentang kegiatan yang akan dilakukan
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perusahaan melaui program promosi, program produk, pernjualan,
periklanan dan pendistribusian*.
2. Kualitas Produk
Menurut Kotler Kualitas Produk adalah karakteristis produk yang
ditawarkan pada lembaga keuangan yang tujuannya untuk memberikan
kepuasan atas kebutuhan nasabah yang dinyatakan atau di
impikasikan.™
3. Kualitas Layanan
Menurut Mahmoedin Kualitas Layanan adalah suatu proses untuk
mencapai kepuasaan nasabah, dalam hal ini proses pemenuhan
kebutuhan melalui efektivitas orang lain yang langsung dinamakan
dengan pelayanan. *°
4. Loyalitas Nasabah
Loyalitas Nasabah adalah usaha nasabah untuk tetap setia dengan
kesadaran, kualitas produk, kepercayaan dan kebanggaan yang kuat
terhadap produk yang di ikuti pembelian ulang. Loyalitas dapat

dibentuk dari rasa percaya yang diciptakan oleh nasabah.!’

“ Irfan Harmoko, “Strategi Pemasaran Produk Bank Syariah Dalam Persaingan Bisnis
Perbankan Nasional”, hal 8
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G. Sistematika Penulisan Skripsi
Berisikan tentang urutan-urutan yang sistematis berkaitan dengan sebuah
skripsi. Penulisan sistematika penelitian kualitatif dibuat secara rinci
dengan 6 bab, yang kemudian terbagi sub bab masing-masing.
BAB | PENDAHULUAN. Berisikan tentang hal yang berkaitan dengan
latar belakang, rumusan permasalahan, tujuan penelitian, identifikasi
penelitian, manfaat penelitian, penegasan istilah dan sistematika penulisan
skripsi.
BAB Il KAJIAN PUSTAKA. Berisikan tentang penjabaran dari strategi
pemasaran, kualitas produk dan kualitas layanan.
BAB 11l METODE PENELITIAN. Berisikan tentang pendekatan dan jenis
penelitian, lokasi penelitian, kehadiran peneliti, sumber data, teknik
pengumpulan data, pengecekan keabsahan temuan, dan tahap penelitian.
BAB IV HASIL PENELITIAN. Berisikan tentang pemaparan yang terkait
dengan hasil penelitian tentang penyajian kategori, klasifikasi, dan
identifikasi.
BAB V PEMBAHASAN. Berisikan tentang penganalisisan data
berdasarkan rumusan masalah sesuai temuan selama penelitian.
BAB VI PENUTUP. Berisikan tentang pemaparan sekilas tentang
kesimpulan hasil penelitian dan saran yang bisa diberikan kepada yang

bersangkutan.



