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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Pada awal berdirinya bank syariah negara-negara lain umumnya
menggunakan istilah bank Islam namun istilah bank syariah hanya
digunakan di Indonesia hal ini hanya digunkana untuk mempermudah
pemahaman dan penyamaan. Perkembangan perbankan syariah di Indonesia
sendiri dimulai pada tahun 1980-an dimana hal ini merupakan tonggak awal
dimulainya diskusi pendirian bank syariah sebagai pilar ekonomi Islam.

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia tidak terlepas dari
besar kecilnya dukungan atau tidak adanya dukungan dari pemerintah,
namun tahun 1992 telah dikeluarkannya UU No.7 Tahun 1992 mengenai
perbankan ,saat itu belum disebut perbankan syariah, kala itu dikenal
dengan bank yang beroperasi menggunakan konsep bagi hasil, setelah
dikeluarkannya UU tersebut berdirilah bank syariah yang murni syariah
pertama di Indonesia yaitu Bank Muamalat Indonesia (BMI), selain itu ada
juga Bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS) dan Baitul MaalL Wat
Tamwil (BMT). Di dalam UU No.7 Tahun 1992 tidak diperbolehkannya

dual banking system yaitu bank yang beroperasi menggunakan dua sistem.



dimana Bank yang beroperasi dengan sistem bagi hasil tidak diperbolehkan
beroperasi dengan sistem bunga dan sebaliknya juga.

Langkah strategi pengembangan perbankan syariah yang telah
diupayakan pemerintah pada saat itu adalah dengan dikeluarkannya UU
No0.10 Tahun 1998 yang membuka kemungkinan untuk berlakunya dual
banking system. Sejak UU tersebut dikeluarkan , maka munculllah banyak
bank yang menggunakan sisem bunga dan membuka Unit Usaha Syariah
(UUS). Melihat prospek bank syariah yang cukup menjanjikan di Indonsia ,
pemerintah melakukan perubahan terhadap undang-undang yang dijadikan
dasar operasional pertama kali yakni menerbitkan UU No.10 Tahun 1998
sebagai revisi dari UU No.7 Tahun 199 undang-undang tersebut mengatur
hal yang lebih rinci dan memberi petunjuku ntuk bank konvensional dalam
membuka cabang syariah bahkan mengkonversi diri menjadi lebih baik. 2

Pesatnya pertumbuhan perbankan syariah ditandai dengan
meningkatnya jaringan kantor dalam beberapa tahun terakhir. Berdasarkan
data yang dihimpun oleh OJK (Otoritas Jasa Keuangan ) dalam Statistik
Perbankan Syariah (SPS) per Juni 2019 tercatatat bahwa jumlah bank
syariah di Indonesia berjumlah sekitar 189 bank syariah yang terdiri dari 14
Bank Umum Syariah (BUS), 20 Unit Usaha Syariah (UUS), dan 164 Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS).® Bank syariah yang mulai tumbuh

dengan keunggulan yang berbeda-beda dan dapat dipilih sesuai dengan

2 Ascarya, Diana Yumanita, Bank Syariah: Gambaran Umum,(Jakarta:PPSK Bank
Indonesia,2015)hal.4

® Statistik Perbankan Syariah (SPS) Otoritas Jasa Keuangan, diakses melalui
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-
syariah/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juni-2019.aspx. Diakses pada 27 Maret 2020



http://www.ojk.go.id/

kebutuhan nasabah berikut beberapa nama Bank Syariah yang ada
dilndonesia menurut OJK : Bank Muamalat Indonesia, Bank BRI Syariah,
Bank BNI Syariah, Bank Victoria Syariah, Bank Syariah Mandiri , Bank
Panin Syariah, BCA Syariah DII.

Semakin pesatnya perkembangan bank syariah, maka semakin banyak
pula produk-produk alternatif yang bisa ditawakan kepada nasabah,
sehingga diharapkan mampu bersaing dengan bank konvensional dalam
memberikan kualitas pelayanan kepada nasabahnya. Meski mempunyai
peluang yang besar dalam bisnis syariah, namun bisnis syariah di Indonesia
ternyata tidak sebanding, dilansir dari infobank.news, ketua Asosiasi Bank
Syariah Indonesia (ASBISINDO), Moch Hadi Santoso mengatakan bahwa,
peluang perbankan syariah untuk tumbuh masih sangat besar. Meski saat ini
market share baru di kisaraan 5 persen atau tepatnya 5,3%. Selain itu,
jumlah rekening tabungan BUS di Indonesia kian memingkat per bulannya
dimulai bulan Januari — Juni , Disisi lain, pertumbuhan jumlah rekening
tabungan BUS di Indonesia kian mengalami penurunan dalam kurun waktu
2017. Yaitu Januari — Februari tumbuh sebesar 1,54%, Maret 1,42%, April
1,41%, Mei 1,03% dan Juni 0,13%. Kepuasan pelanggan merupakan elemen
yang penting dan menentukan dalam menumbuh kembangkan bank agar
tetap eksis dalam mengahadapi persaingan. Bank yang gagal dalam
memuaskan nasbahnya melalui pelayanannya akan mendapakan masalah
yang kompleks. Nasabah yang merasa kurang puas akan menceritakan

pengalaman buruk kepada orang lain dan bisa dibayangkan bagaimana efek



negatif dari hal tersebut , karena itu bank sebagai perusahaan jasa harus
wajib merencanakan dan mengendalikan sistem kualitas layanan sedemikian
rupa agar layanan tersebut dapat memuaskan para pelanggannya.

Dari beberapa Bank Syariah ada beberapa yang menjadi merek
kesukaan para nasabah, hal ini terjadi karena citra merek yang timbul dari
suatu produk kepada nasabah tersebut. Brand Awareness merupakan salah
satu hal penting untuk menentukan sebuah merek. Merek yang kuat adalah
merek yang memiliki ekuitas merek yang tinggi. Menurut Durianto
menjelaskan bahwa kesadaran (Awareness) menggambarkan keberadaan
merek di dalam pikiran konsumen, yang dapat menjadi penentu dalam
beberapa kategori dan biasanya mempunyai peranan dalam brand equity.
Sebuah keputusan pembelian tidak akan diambil apabila seorang konsumen
tidak mengetahui apapun tentang produk atau merek yang diinginkan .
Pengetahuan merek didapatkan apabila masyarakat sadar akan merek.
Kesadaran merek merupakan suatu langkah yang awal untuk memasuki
dalam ekuitas merek yang lebih tinggi.’

Bank Muamalat Indonesia mampu memperoleh peringkat 5 besar
dalam kategori Top Brand Award Tabungan syariah walaupun merupakan
bank umum pertama di Indonesia dan menerapkan prinsip murni syariah
dalam menjalankan operasionalnya Bank Muamalat tetap mampu

membuktikan eksistensinya dengan Bank bank umum konvensional lainnya

* Phiplip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prenhallindo,2004),Hal.53
® Durianto,Darmadi,dkk, Strategi Menakhukkan Pasar Melalui Riset Ekuitas dan
Perilaku Merek,(Jakarta:PT.Gramedia Pustaka Utama,2004),hal 98.



yang telah membuka kantor cabang unit usaha syariah.

Tabel 1. 1. Dana Pihak Ketiga (DPK) Bank Muamalat Tahun 2015-2020

No. Tahun Jumlah Tabungan
1. 2015 12.905.460.259

2 2016 15.915.480.245

3 2017 17.045.857.225
4, 2018 18.476.478.100

5 2019 18.854.125.150

6 2020 18.958.460.145

Sumber : Laporan Keuanga yang sudah diolah peneliti

Dapat pula dicocokkan dengan jumlah data tabungan dari 5 tahun
terahir dapat dilihat pula walaupun mengalami kenaikan yang cukup
signifikan pada tahun 2014 namun mengalami defisit yang sangat banyak
pada tahun 2015 hingga 2017 dan kemudian mengalami kenaikan kembali
yang cukup banyak pada tahun 2018. Hal ini menunjukkan bahwa Bank
Muamalat tetap berusaha mengembangkan citra merek yang kuat baik
dengan metode digital maupun langsung dimana pengenalan dan
pengingatan merek kepada masyarakat merupakan hal yang sangat penting
bagi perusahaan.

Dengan diiringi fluktuasi nasabah pada Bank Muamalat Indonesia.
Nasabah saat ini lebih menginginkan sesuatu yang lebih dari sekedar produk
dan jasa, dimana mereka membutuhkan sebuah pengalaman yang
menyenangkan untuk merasakan kepuasan secara maksimal sesuai dengan
yang diharapkan. Maka untuk memenuhi kebutuhan nasabahnya Strategi
experiential marketing digunakan dalam menciptakan adanya pengalaman

yang positif atau berharga untuk konsumen dalam menggunakan produk



1.2.

atau jasa tersebut .lebih tepatnya dengan menyentuh sisi emosional mereka
dengan memberikan suatu kesan positif terhadap service ataupun produk,
karena sebuah pengalaman yang positif unik dan mengesankan dapat
membentuk sebuah loyalitas °

Kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang yang puas atau
sebaliknya setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang
diterima dari sebuah produk atau jasa. Kepuasan konsumen dan kepercayaan
konsumen tentang suatu harapan akan membentuk suatu ingatan dalam
benak konsumen. Kepuasan juga merupakan kunci untuk mendapatkan
pelanggan yang loyal, loyalitas pelanggan merupakan salah satu hal penting
yang ingin dicapai oleh manajer pemasaran, karena loyalitas pelanggan akan
menjelaskan bagaimana kesediaan seorang pelanggan untuk terus
menggunakan jasa atau barang tersebut secara berulang ulang, selain hal itu
pelanggan yang sudah loyal akan sangat mudah membicarkaan hal baik

tentang perusahaan dan poduknya terhadap orang lain dengan kata lain

sukarela menawarkan produk dan kita akan mendapatkan nasabah baru lagi.
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Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan diatas, maka dapat

diidentifikasi masalah sebagai berikut:

® Jill Griffin, Customer Loyalty: Menumbuhkan dan Memepertahankan Kesetiaan

Pelanggan. Alih Bahasa: Dr. Dwi Katini Yahya. (Jakarta: Erlangga,2016) hal.98

" Philip Kotler dan kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran,edisi 13,jilid 1

(Jakarta:Erlangga,2009),hal 140.



1. Melihat data jumlah tabungan Bank Muamalat yang fluktuatif pada
tahun 2014-2018 walaupun sempat mengalami kali kenaikan, hal ini
berkaitan dengan masih rendahnya kesadaran masyarakat Indonesia
dalam menggunakan jasa perbankan syariah untuk saat ini. Masalah ini
diikutsertai dengan bertambahnya merek bank syariah yang ada,
sehingga memberikan begitu banyak referensi bagi nasabah yang dapat
menimbulkan kebingungan dalam memilih mana yang sesuai. Kondisi
ini juga akan mempengaruhi grafik kondisi jasa layanan perbankan pada
setiap tahunnya. Sehingga diperlukan pengenalan dan pengingatan
merek perbankan syariah kepada masyarakat.

2. Adanya persaingan yang ketat antar perbankan syariah maupun
perbankan konvensional serta berkembangnya konsep pemasaran mulai
dari pemasaran secara konvensional hingga pemasaran secara Syariah
menyebabkan pemasar kesulitan dalam menentukan mana konsep
pemasaran yang dapat membuat konsumen terkesan selama menikmati
suatu produk perbankan syariah.

3. Adanya fluktuasi dalam data tabungan Bank Muamalat tidak menutup
kemungkinan terjadi masalah dalam kepuasan nasabahnya, nasabah
yang merasa ekspetasinya tidak terpenuhi berpotensi tidak akan
melakukan transaksi ulang bahkan kemungkinan terburuk mereka akan
menutup rekening dan beralih menjadi nasabah pada bank syariah lain.
Maka perlu mengevaluasi dan peningkatan kualitas pelayanan yang

diberikan oleh pihak Bank Muamalat Indonesia KCP Kediri yang



diharapkan dapat memberikan kepuasan terhadap nasabahya, sehingga
nasabah memiliki loyalitas yang tinggi untuk tetap menjadi bagian dari

perusahaan tersebut.

1.3. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka
dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut :

1. Apakah ada pengaruh signifikan antara brand awareness terhadap
loyalitas nasabah tabungan Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang
Kediri?

2. Apakah ada pengaruh signifikan antara Experiental Marketing terhadap
loyalitas nasabah Tabungan Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang
Kediri?

3. Apakah ada pengaruh signifikan antara kepuasan terhadap loyalitas
nasabah Tabungan Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang Kediri?

4. Apakah ada pengaruh signifikan antara brand awareness, Experimental
Marketing dan kepuasan secara bersama- sama berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah tabungan Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang

Kediri?

1.4. Tujuan Peneltian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Untuk menguji pengaruh signifikan antara brand awareness terhadap



loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang Kediri

2. Untuk menguji pengaruh signifikan antara Experiental Marketing
terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang
Kediri

3. Untuk menguji pengaruh signifikan antara kepuasan terhadap loyalitas
nasabah Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang Kediri

4. Untuk menguji pengaruh signifikan antara brand awareness,
Experiental Marketing dan kepuasan secara bersama-sama terhadap

loyalitas nasabah Bank Muamalat kantor Cabang Kediri

1.5. Kegunaan Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu
pengetahuan dan memperkaya konsep-konsep terhadap ilmu
pengetahahuan yang dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan
tambahan pustaka bagi mahasiswa dan perbankan syariah khususnya
dalam bidang ekonomi terutama mengenai Brand Awareness,
Experiental Marketing dan Kepuasan terhadap Loyalitas nasabah
Bank Muamalat Indonesia kantor cabang Kediri.
2. Manfaat Praktis

Bagi Pembaca, Penelitian ini diharapkan dapat menambah
pengetahuan dan wawasan bagi masyarakat dan pelajar mengenai
Pengaruh brand awareness, Experimental Marketing dan kepuasan

terhadap loyalitas nasabah bank muamalat Kantor Cabang Kediri ,
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selain itu semoga dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk
penelitian selanjutnya.
3. Bagi Bank Muamalat Indonesia KCP Kediri

Penelitian ini diharapkan sebagai bahan informasi dan sebagai
dasar kebijakan dalam mengambil keputusan dan mempertahan
konsumen yang diharapkan dapat mewujudkan strategi yang lebih
baik di masa mendatang.
4. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan rujukan untuk

meneliti yang lebih luas selanjutnya.

1.6. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian

1.6.1 Ruang Lingkup

Ruang Lingkup merupakan suatu batasan yang memudahkan
untuk melaksanakan nya penelitian agar lebih efektif dan efisien untuk
memisahkan aspek tertentu suatu objek. Penelitian ini mengkaji
tentang brand awareness, Experiental Marketing dan kepuasan
terhadap loyalitas nasabah tabungan. Variabel bebas yang digunakan
dalam penelitian ini adalah brand awareness (X1), Experiental
Marketing (X2), kepuasan (X3), dan variabel terikat pada penelitian

ini adalah loyalitas nasabah tabungan ().
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1.6.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini dibatasi pada objek yaitu nasabah tabungan di
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri. Karena terbatasnya
waktu penelitian dalam melakukan penelitian sehingga peneliti
memilih sampel secara acak atau random yang diharapkan mampu
menggambarkan realita nasabah yang ada di Bank Muamalat Kantor
Cabang Kediri. Dan penelitian ini hanya dibatasi pada brand
awareness, Experiental Marketing dan kepuasan yang mempengaruhi
loyalitas nasabah tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor

Cabang Kediri.

1.7. Penegasan Istilah

Secara operasional penelitian ini dimaksudkan untuk menguji adanya
pengaruh brand awareness, Experiental Marketing dan kepuasan terhadap
loyalitas nasabah tabungan Bank Muamalat Kantor Cabang Kediri.
Merupakan definisi yang didasarkan pada sifat-sifat yang didefinisikan serta
dapat diamati. Secara tidak langsung definisi operasional itu akan menunjuk
alat pengambilan data yang cocok untuk digunakan serta dapat digunakan
untuk menghindari penafsiran yang tidak diharapkan, yaitu diantaranya
beberapa istilah yang dijabarkan dalam makna dibawah ini, sebagai berikut:

1. Brand Awareness
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Brand Awareness merupakan kesanggupan seseorang calon
pembeli untuk mengenali atau mengingat kembali bahwa suatu merek
merupkaan bagian dari kategori produk tertentu.®
Experiental Marketing

Experiental Marketing merupakan sebuah konsep pemasaran
yang bertujuan untuk membentuk pelanggan-pelanggan yang loyal
dengan menyentuh emosi mereka dan memberikan suatu felling positif
terhadap produk dan jasa yang mereka gunakan®.

Kepuasan

Kepuasan merupakan suatu cerminan penilaian seseorang
terhadap kinerja produk anggapannya (atau hasil) dalam kaitannya
dengan ekspektasi. Jika kinerja produk tersebut tidak memenuhi
ekspektasi, pelanggan akan kecewa dan tidak puas. Jika kinerja
produk melebihi ekspektasi, maka pelanggan tersebut akan senang
(puas).’®
Loyalitas

Loyalitas merupakan pelanggan yang setia pada merek tertentu
cenderung terikat pada merek tersebut dan akan membeli produk yang

sama lagi sekalipun tersedia banyak alternatif.™

163

® Durianto,dkk,Strategi Menaklukkan Pasar,(Jakarta:2004), hal. 50.
% Hermawan Kartajaya,Marketing In Venus,(Jakarta: Gramedia Pustaka Utama,2004), Hal:

19 philip, Kotler,Dasar- Dasar Pemasaran Jilid 1. Edisi 9,(Jakarta:PT.Indeks, 2002),Hal:14
1 Tjiptono, Fandy, Manajemen Jasa, (Malang: Bayumedia,2007)., Hal:53.
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1.8. Sistematika Skripsi

Adapun sistematika penyusunan laporan model penelitian kuantitatif
dapat dibagi menjadi tiga bagian utama, yaitu :

1. BAGIAN AWAL, terdiri dari halaman sampul depan, halaman
judul,halaman persetujuan, halaman pengesahan, motto, persembahan,
kata pengantar, daftar isi, daftar gambar, daftar lampiran, transliterasi
dan abstrak.

2. BAB | PENDAHULUAN, terdiri dari : (a) latar belakang masalah, (b)
identifikasi masalah , (c) rumusan masalah , (d) tujuan penelitian, (e)
kegunaan penelitian , (f) ruang lingkup dan keterbatasan penelitian , (g)
penegasan istilah , (h) sistematika skripsi.

3. BAB Il LANDASAN TEORI , terdiri dari : (a) teori yang membahas
variabel Brand Awareness, (b) teori yang membahas variabel
experiental marketing , (c) teori yang membahas variabel Kepuasan, (d)
teori yang membahas variabel Loyalitas, (e) kajian penelitian terdahulu ,
(e) kerangka konseptual dan ,(h) hipotesis penelitian (jika diperlukan).

4. BAB Il METODE PENELITIAN , terdiri dari : (a) berisi pendekatan
dan jenis penelitian, (b) populasi,sampling dan sampel penelitian , (c)
sumber data,variabel dan skala pengukurannya, (d) tekhnik
pengumpulan data dan instrumen penelitian, (e) analisis data.

5. BAB IV HASIL PENELITIAN , terdiri dari : (2) hasil penelitian (yang
berisi deskripsi data dan pengujian hipotesis).

6. BAB V PEMBAHASAN, berisi pembahasan data penelitian dan hasil
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analisis data.
. BAB VI PENUTUP , terdiri dari : (a) kesimpulan dan (b) saran atau
rekomendasi.
. BAGIAN AKHIR, terdiri dari: (a) daftar pustaka, (b) lampiran-

lampiran, (c) surat pernyataan keaslian skripsi, dan (d) daftar riwayat

hidup



