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BAB iI 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar iBelakang Masalah 

Perkembangan idunia iindustri isaat iini imengalami 

iperkembangan iyang ipesat idan icepat. iSetelah imemasuki iera 

imodern iseperti isaat iini, ibanyak isekali ibermunculan ibank-bank 

iyang ipada iakhirnya imenjadikan ipersaingan idi idunia iindustri 

imenjadi isangat iketat. iSetiap ibank idituntut iuntuk idapat imemiliki 

inilai iyang ibaik iseperti ikeunggulan ikompetitif iyang imemiliki 

ikelanjutan iyang imampu imempertahankan inilai idan icitra ibank.Hal 

itersebut idilakukan iguna iuntuk idapat imeningkatkan ikualitas idan 

ikuantitas iperbankan isehingga idapat imencapai ikeunggulan 

ikompettitif idan ijuga imampu ibersaing idengan ibanyak ibank 

ilainnya iyang imenjadi ipesaing iyang ikuat. 

Salah isatu ihal iyang idilakukan ioleh ibank-bank iyaitu 

imenciptakan ipelayanan ibaik isecara ilangsung imaupun imelalui 

ionlline icontohnya iberupa iself iservice idan imarketing imix 

imisalnya. iSelf iservice iini ijuga isangat iberguna iuntuk imenjangkau 

inasabah idan imengetahui iapa isaja ikeluhan iyang idimiliki ioleh 

inasabah isehingga idapat idiperbaiki idan imenjadi ilebih ibaik idi ihari 

iberikutnya. iUntuk imenonjol idari ipersaingan, ibank iharus 

iberorientasi ipada ipelanggan. iNasabah iadalah iaset ibesar idalam 

imenjalankan isebuah ibank iyang isukses, iselain iitu inasabah ijuga 

iyang imenjadikan ibank imenjadi ibesar. iPemasaran iatau imarketg 

imix iyang imemiliki ikonsep iberorientasi ipada ipelanggan iharus 
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iditerapkan ioleh ibank, idimana ipelanggan imerupakan ifaktor 

ipenting iyag isangat iperlu iuntuk idiperhatikan idan imenjadi 

iperhatian iyang iutama idalam ipenanganan. iDengan ibegitu, 

iperbankan imemiliki iperanan iyang icukup ipenting iuntuk idapat 

imelakukan ipengelolaan iyang ibaik idengan imasyarakat iataupun 

inasabah. iUntuk iitu, iperusahaan iperbankan imemegang iperanan 

iyang isangat ipenting idalam imengelola ihubungan ibaik idengan 

imasyarakat, iyang ipada iakhirnya idapat imenciptakan ikeberhasilan 

idan imeningkatkan ireputasi ibagi iperusahaan/ ibank. i(Rambat i2013: 

i289). 

Perusahaan iperbankan isecara iumum imenjual ijasa ikepada 

ipara ipelanggannya iatau isering idisebut inasabah. iKonsep itentang 

ikualitas ijasa, ikepuasan ipelanggan idan iloyalitas ijasa isaling 

iberhubungan isatu idengan ilainnya.Bagaimana imembentuk iloyalitas 

ipelanggan iyang isesuai idengan ikeinginan iperusahaan iadalah 

itujuan iutama iperusahaan imeningkatkan ipelayanan iatau iservicenya. 

iPerusahaan idituntut iuntuk imelakukan iinovasi idalam 

imemperkenalkan iproduknya. iDalam iperbankan, iperusahaaan 

iperbankan idalam ikonteks iini iadalah iBank, iproduk iyang idijual 

iharus imemiliki inilai itambah iatau ioutput iberupa ikemudahan. 

iKemudahan itersebut iakan idinilai ipublik isebagai isalah isatu 

ikeunggulan idari isebuah ijasa iperbankan iyang inantinya imembentuk 

icitra isebuah imerek i(Bank) idalam ipublik i(Afkar, i2017). 

Loyalitas imerupakan ikecenderungan iperilaku iyang 

idiharapkan ioleh ibank isyariah iatas inasabahnya idimana inasabahnya 
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itetap isetia ipada ibank isyariah i(Rahman, i2012). iUntuk 

imendapatkan iloyalitas inasabah, iperbankan iselalu imemerhatikan 

idan imengutamakan inasabah idalam isegala iaktivitas 

imaupunprogram iyang idilakukan. iSehingga inasabah imenjadi ipihak 

iyang iselalu ididahulukan, imerasa ipuas, inyaman idan imenjadi iloyal 

iterhadap iperbankan. 

Umumnya ipelangan ilebih imemilih iuntuk imembeli imerek 

itersebut ibahkan iketika imereka imenghadapi ipesaing idari imerek 

iyang ilain iyang ilebih ialternatif idari iproduk iyang iditawarkan ioleh 

imerek ipertama. iBagaimana imembentuk iloyalitas ipelanggan iyang 

isesuai idengan ikeinginan iperusahaan iadalah itujuan iutama 

iperusahaan imeningkatkan ipelayanan iatau iservice inya. iPerusahaan 

idituntut iuntuk imelakukan iinovasi idalam imemperkenalkan 

iproduknya. iDalam iperbankan, iperusahaaan iperbankan idalam 

ikonteks iini iadalah iBank, iproduk iyang idijual iharus imemiliki inilai 

itambah iatau ioutput iberupa ikemudahan. iKemudahan itersebut iakan 

idinilai ipublik isebagai isalah isatu ikeunggulan idari isebuah ijasa 

iperbankan iyang inantinya imembentuk icitra isebuah imerek i(Bank) 

idalam ipublik. 

Keberhasilan ibank idalam imempertahankan iloyalitas inasabah 

iterhadap ibank isangat imempengaruhi istrategi ipemasaran iyang 

idigunakan iseperti iadanya iinovasi iproduk, iteknologi iyang ibaik 

idan imampu imempertahankan icitra ibank, ipenggunaan iteknologi 

imutakhir, iramah ipengguna, idan ipenyediaan ilayanan iyang ibaik 

idan icepat idengan imenggunakan iperbankan ielektronik iatau idisebut 
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ijuga idengan i(e-banking) idan ijuga ipromosi iuntuk imeningkatkan 

ilayanan ikualitas iperbankan. iDari ipermasalahan itersebut idiperlukan 

iadanya ipenelitian iterkait ipermasalaha itersebut. iOleh ikarena iitu 

ipeneliti itertarik imelakukan ipenelitian itentang i i“Pengaruh 

iMarketing iMix idan iSelf iService iTechnology iterhadap iloyalitas 

inasabah iBank iMuamalat iCabang iKota iKendari”. 

1.2. Batasan iPenelitian 

Dari ilatar ibelakang iyang itelah iditulis, ipenulis imemberikan 

iidentifikasi imasalah iyang iakan idijadikan ibahan ipenelitian isebagai 

iberikut. 

1. Penelitian iini ifokus ipada ipengaruh iMarketing iMix idan iself 

iservice itechnology iterhadap iLoyalitas iNasabah iBank 

iMuamalat icabang ikota iKendari. iFaktor ipengaruh iMarketing 

iMix, idiukur idari iproduk, ilokasi, iharga, ipromosi. iFaktor iself 

iservice itechnology, idiukur idari iFunctionality, iEnjoyment, 

iSecurit/Privacy, iDesign, iAssurance i(jaminan), iConvenience, 

idan iCustomization iSedangkan ijasa iyang idigunakan iyaitu 

ipemakaian iself iservice itechnology, idiantaranya iseperti 

iinternet ibanking, iatm, imobile ibanking, idan ilayanan imandiri 

ilain idari iBank iMuamalat. iUntuk iloyalitas idiukur idari 

ipembelian iulang idan inasabah iuntuk imerekomendasikan 

ikepada iorang ilain. 

2. Adapun iyang imenjadi iobjek ipenelitian iadalah inasabah iBank 

iMuamalat iKendari iyang isudah imaupun iyang iakan 

imenggunakan ilayanan imandiri. 
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1.3. Rumusan iMasalah 

Dilihat idari ilatar ibelakang idiatas, imaka irumusan imasalah 

idari ipenelitian iini isebagai iberikut: 

1. Bagaimana ipengaruh iMarketing iMix iterhadap iloyalitas 

inasabah iBank iMuamalat iCabang iKota iKendari? i 

2. Bagaimana ipengaruh iself iservice itechnology iterhadap 

iloyalitas i inasabah iBank iMuamalat iCabang iKota iKendari? 

3. Bagaimana ipengaruh Marketing iMix idan iSelf iSrrvice 

iTechnology iterhadap iloyalitas inasabah iBank iMuamalat 

iCabang iKota iKendari? 

1.4. Tujuan iPenelitian 

Berdasarkan irumusan imasalah idi iatas imaka itujuan idari 

ipenelitia iini iyaitu isebagai iberikut: 

1. Untuk iMengetahui ipengaruh iMarketing iMix iterhadap 

iloyalitas inasabah iBank iMuamalat iCabang iKota 

iKendari 

2. Untuk iMengetahui ipengaruh iself iservice itechnology 

iterhadap iloyalitas i inasabah iBank iMuamalat iCabang 

iKota iKendari 

3. Untuk iMengetahui iterdapat ipengaruh iMarketing iMix 

idan iSelf iSrrvice iTechnology iterhadap iloyalitas inasabah 

iBank iMuamalat iCabang iKota iKendari? 
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1.5. iMafaat iPenelitian 

Berdasarkan itujuan ipenelitian iyang iingin idicapai, imaka 

ipenelitian iini idiharapkan idapat imemberikan imanfaat idari imasing-

masing ipihak isebagai iberikut: 

1.5.1. Manfaat iTeoritis i 

1. Bagi ipeneliti iberikutnya, idapat isebagai ibahan ipenelitian 

ilanjutan iuntuk iperbandingan ilayanan iself iservice 

itechnology iselanjutnya ikhusunya ilayanan imandiri iBank 

iMuamalat iCabang iKota iKendari. i 

2. Bagi iliterature isebagai ibahan iinformasi itentang 

iperkembangan ilayanan ibank isyariah i(mobile ibanking) 

1.5.2. Manfaat iPraktis i 

1. Bagi ibank isyariah, ipenelitian iini idiharapkan idapat 

imemberikaninformasi iyang ibermanfaat ibagi ibank 

isyariah, ibaik iberupa imasukan imaupun ipertimbangan 

iterkait idengan ipengaruh iMarketing iMix idan iself 

iservice itechnology iterhadap iloyalitas inasabah iBank 

iMuamalat icabang ikota iKendari. i 

2. Bagi iakademisi, imampu imemajukan idan imenerapkan 

iilmu ipengetahuan isampai isejauh imana iteori-teori iyang 

iditetapkan isehingga ihal-hal iyang idirasa ikurang itepat 

idapat idiperbaiki. 

 

 

 


