BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industrialisasi semakin berkembang, bukan hanyatoselgang umumnya
menghasilkan barang barang saja tetapi juga sghtty mengutamakan pelayanan
jasa untuk jenis usahanya. Tak lain dan tak bukdahssatunya adalah perbankan.
Bank merupakan lembaga keuangan yang usaha pokokeg@berikan kredit dan
jasa-jasa dalam lalu lintas pembayaran dan penedanag (UU No. 14/1967 PASAL
1). Jadi bank merupakan jenis salah satu usahadgsgan menggunakan uang
sebagai fokus utamanya. Tetapi sejak di berlakuj@ndndang-Undang no. 21
tahun 2008 mengenai perbankan syariah maka sajakahyak bank bank di
Indonesia memulai memecah bisnis banknya menjaaliyditu Bank Konvensional
yang banyak di kenal dan Bank Syariah.

Bank Syariah merupakan bank dengan berasaskan hinlkknm Syariah Islam.
Berdasarkan sensus penduduk jumlah penduduk Indoyasg beragama Islam
berjumlah 88% dari total penduduk Indonesia, madtaktlah sulit untuk menarik
minat masyarakat Indonesia akan Bank Syariah. Byakiah di kenal dengan serba
transparannya sistem yang ada dan mudahnya konsdatem bertraksaksi disana
sehingga menjadi buah bibir di Indonesia.

Dalam progress perkembangan Bank Syariah terdalaat6d % sebagai hasil
dari rata rata pertumbuhan asset Bank Syariahddinesia sejak lima tahun terakhir

bedasarkan data dari Bank Indonesia . Bank Indamasincatat pertumbuhan aset
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perbankan Syariah sampai kwartal 1 tahun 2012 sel#%1% menjadi Rp151,9
triliun, dari Rp101,2 triliun pada Maret 2011.

Tabel 1.1 Tabel Total Aset Bank Umum Syariah dait Usaha Syariah

Tabel Total Aset Gabungan Bank Umum
Syariah dan Unit Usaha Syariah (milyar
rupiah)
2006 26.722
2007 36.538
2008 49.555
2009 66.090
2010 97519
2011 145.467
Jan 2012 143.888
Feb 2012 145624

Sumber: statistik perbankan syariah

Pertumbuhan Bank Syariah dibandingkan Bank Koneeasiyang hanya
18% sedangkan Bank Syariah tumbuh 30 hingga 36%urReuhan sebesar 6%
berarti agresif dan pasar masih luas terbuka dalihahegpasar persaingan Bank
Syariah baru 5% dari total bank dan unit keuangamabnesia. Ini menandakan
betapa Bank Syariah begitu di minati masyarakaenarpertumbuhan yang pesat
dan juga persaingan yang masih longgar maka tidk sapa bila dikemudian hari
banyak Bank Syariah di Indonesia. Jumlah Bank unSyariah di Indonesia baru
berjumlah 11 Bank Syariah dan salah satu yang sadalp mapan dengan kegiatan

Bank Syariahnya adalah Bank Mega Syariah.
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Bank Mega Syariah adalah salah satu bank yangrbdrdiidang perbankan
syariah yang tergolong sukses dalam perbankanasyddangan prestasi tertingginya
mendapatkan penghargaan sebd®and Equity Champion of Islamic Bardteh
Indonesia Brand Champion tahun 2012. Mulai masukggeluti bidang syariah
pada tahun 2004 dengan awalnya bernama Bank SyMtega Indonesia dan
kemudian berubah menjadi Bank Mega Syariah di t&01® dengan bisnis ini Bank
Mega Syariah mantap memposisikan diri sebagai ssiahBank Syariah terbaik di
Indonesia. Dalam tujuan menjadi yang terbaik dalaaha Bank Syariah kini hingga
tahun 2010 tercatat memiliki 33 kantor cabang db lgantor cabang pembantu dan
43 kantor kas yang tersebar di Jabotabek, pulaa,JBali, Sumatera, Kalimantan
dan Sulawesi.

Bank Mega Syariah Kcp Petojo, Jakarta Pusat bepdidia awal 2012 dan
merupakan cabang baru yang di buat agar dapat nykaja kebutuhan nasabah
yang tersebar di Jakarta khususnya Jakarta Pusdau@dn terbilang baru Bank
Mega Syariah Kcp Petojo ini tetap di sertai dergfandar yang sama dengan cabang
Bank Mega Syariah lainnya. Hal ini di maksudkanuntmmembentuk persepsi
masyarakat bahwa Bank Mega Syariah merupakan satahmerek Bank Syariah
terbaik di Indonesia.

Walau jumlah yang belum terlalu banyak untuk ukuirgdtustri perbankan
tetapi industri perbankan syariah termasuk indystng cukup ketat persaingannya.
Berbagai merek bank yang dahulunya konvensionalnh&r ramai membuat Bank
Syariah disertai merek besar di depannya sepemk Bdyariah Mandiri. Maka
dengan itu diperlukannya pembuatan suBiand Image yang baik di mata

konsumen agar dapat menarik minat konsumen.
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Dalam membuat suaBrand Imageyang baik di mata konsumen maka perlu
diperhatikan beberapa faktor untuk membangunnyanieateramat pentingnya suatu
brand Yamen Kouba (2008:p13) Originalitas suatu mekelhanempengaruhi suatu
persepsi konsumen dan semakin dikenalnya suatuknadw@ menajamkan suatu
Brand Imagedi benak konsumen. Membangimage yang baik diperlukan usaha
untuk membangun ingatan yang baik pula, maka tak llagatan yang dapat
menyentuh konsumen langsung ad&@ahvice ExcellencganStore Atmosphere

Service Excellencenenjadi faktor penentu karena berhubungan langsung
dengan konsumen sehingga pengalaman tersebutatu mkembangun persepsi di
benak konsumerService Excellencenerupakan cara yang di terapkan perusahaan
atau yang berhubungan dengan pelayanan untuk nkelakindak pelayanan dengan
baik dan terutama dipakai pada usaha perbankark Baga Syariah menerapkan
Service Excellencalengan melakukan pelatihan dan juga seminar agiaps
karyawan yang bersangkutan dapat memuaskan nagabaherlebih lagi Bank
Mega Syariah Kcp Petojo ini merupakan bank cabaag Isehingga pelatihan
seminar mengen&ervice Excellencdi terapkan tidak lama dari pembukaan cabang
baru ini. Tetapi ada banyak faktor lain yang dapamberikan kesan yang baik pada
pengalaman konsumen sep&tiore Atmosphere

Store Atmospherd&ini menjadi cerminan untuk mendapatkan pengalaman
penting di benak konsumen karena suasana tempanggungnya suatu transaksi
merupakan hal yang pertama di temui oleh konsunaen lserkunjung. Menurut
Evan dan Berman (2007:545) menerangkan bafatradsphere refers to the store’s
physical characteristics that project an image amihw customeér dari kalimat
tersebut di simpulkan bahwa suasana atau ruanguingoko secara fisik dapat

menjadi proyeksi gambaran dan tergambar pada kasakan suatu toko yang di
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kunjunginya. Gambaran atau wujud suasana toko dapaangsang dan menarik
minat konsumen secara berkelanjutan agar terusitjeirkg dan melakukan transaksi
di toko tersebut. Suasana itu juga akan mencermiskatu kelas atau kualitas dari
jenis mereknya. Bank Mega Syariah Kcp Petojo inmadukan pembangunéBtore
Atmospheregang baru untuk memberikan kesan kuat kepada ahsgh. Mereka
memiliki dua pilihan dalam pembentukatore atmospheremi yaitu membangun
kembali (merenovasi) gedung yang sudah ada ataalpike gedung yang baru yang
cukup memadai.

Service Excellence dan Store Atmosphadalah faktor yang bersentuhan
langsung dengan konsumen, baik yang terlihat deasdesehingga terbentuk lah
suatu momen yang tersimpan di benak konsumen .nD&anelitian Thomas
Varghese (2010) di simpulkan bahwa untuk memimprsgingan dengan Suatu
brand diperlukarService Excellencgang baik dalam membangun hubungan kuat
dengan konsumen yang secara langsung berdampatf pesia Brand Image
Dalam Penelitian Abdul Mohsin Nasir (2011) di sirthan dalam persaingan
diperlukannya suatlBrand Imageyang kuat dan kualitas dari pelayanan dapat
menjadi promosi untuk membangBnand Image Dalam Penelitian Amit Saraswan
dan Toby Mammen (2010) di simpulkan differensiaisigkungan toko dapat
menambabh nilai merek toko tersebut. Dalam penelRiaul CS Wu dan Gary Yeong
(2011) di simpulkan bahw@tore Imageyang didalamnya terdap&tore Atmosphere
dan kualitas pelayanan mempunya hubungan positifate terbangunny®&rand
Image

Atas pertimbangan pemikiran yang telah di kemukakatas maka saya sebagai

peniliti tertarik untuk mengadakan penelitian denggudul “ ANALISIS
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PENGARUH SERVICE EXCELLENCE DAN STORE ATMOSPHERE DAM

TERCIPTANYA BRAND IMAGE BANK MEGA SYARIAH KCP PETOOD”

1.2 Perumusan Masalah
Dalam ruang lingkup penelitian ini dibatasi hanyadasarkan ketiga variabel
Service Excellence, Store Atmospheres dan Brangydmianit penelitian hanya
dilakukan di Bank Mega Syariah KCP Petojo. Makaina¢lpertimbangan yang ada
setelah mengkaji beberapa pemikiran maka didapaik@erapa rumusan masalah
yang timbul dalam ruang lingkup penelitian. Sepsgbagai berikut :
1. Seberapa besar pengaisérvice Excellencdalam membentuBrand Image
di Bank Mega Syariah Kcp Petojo ?
2. Seberapa besar pengafsiore Atmospherdalam membentuBrand Image
di Bank Mega Syariah Kcp Petojo?
3. Seberapa besar pengar8brvice Excellencédan Store Atmospheresecara

bersama dalam membentBkand ImageBank Mega Syariah Kcp. Petojo?

1.3 Tujuan dan M anfaat
Bedasarkan perumusan masalah di atas maka di dapdéberapa tujuan
penelitian , sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui besarnya pengaB#rvice Excellencdalam membentuk
Brand Imagedi Bank Mega Syariah Kcp Petojo
2. Untuk mengetahui besarnya pengaftiore Atmospherdalam membentuk
Brand Imagedi Bank Mega Syariah Kcp Petojo
3. Untuk mengetahui besarnya besar pengaehvice Excellencean Store
Atmospheresecara bersama dalam membenBrknd ImageBank Mega

Syariah Kcp. Petojo
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Ada pun manfaat yang dapat diperoleh dari hasiltéan ini sebagai berikut :

1.

Bagi perusahaan

Di harapkan perusahaan mengetahui mana yang meeeth penting dalam
membentuk suatBrand Imageyang menjadi faktor utama dalam meraih
kesuksesan karena konsumen akan tertarik pedage yang telah

dipersepsikan oleh konsumen sendiri atau orangokia

. Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan infornsgfiagai bahan masukan
ataupun referensi tambahan yang khusunya padaah&sivice Excellence
dan Store Atmospheradalam terciptanyaBrand Image sehingga dapat

berguna bagi peneliti pihak lain.

1.4 Hipotesis

Hipotesis merupakan dugaan sementara yang Ilgkamam benar atau

kemungkinan salah. Hipotesis di terima jika terayaesuai fakta atau benar dan

ditolak apa bila salah. Maka peneliti mengajukgotesis sebagai berikut :

1)

2)

Hipotesis pengaruBervice ExcellencerhadaBrand Image

Ho . tidak ada pengaruh yang signifikan antara vatiaBervice
ExcellencgerhadaBrand ImageBank Mega Syariah KCP Petojo

Hy : ada pengaruh yang signifikan antara varigbelvice Excellence
terhadaBrand ImageBank Mega Syariah KCP Petojo

Hipotesis pengaruBtore Atmosphereerhadap Brantimage

Ho : tidak ada pengaruh yang signifikan antara vati8bore Atmosphere

terhadaBrand ImageBank Mega Syariah KCP Petojo
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Hi : ada pengaruh yang signifikan antara variaBwlre Atmosphere
terhadaBrand ImageBank Mega Syariah KCP Petojo

3) Hipotesis Pengaru8ervice ExcellencdanStore AtmosphereerhadaBrand
Image
Ho . tidak ada pengaruh yang signifikan antara WaliaService
Excellencedan Store Atmospherterhadap terbentuknyBrand ImageBank
Mega Syariah KCP Petojo
Hiy : ada pengaruh yang signifikan antara vari@mevice Excellencdan
Store Atmospheréerhadap terbentuknyBrand ImageBank Mega Syariah

KCP Petojo

1.5 M etodologi
Metode pengumpulan data yang digunakan hdalatode survey vyaitu,
dengan menggunakan kuesioner dan wawancara, sadippebleh dari nasabah
Bank Mega Syariah KCP Petojo yang diambil secaek atari populasi yang

ada. Teknik analisis menggunakan regresi berganda.

1.6 Sistematika Penulisan
Bab 1 : Pendahuluan, berisi Latar Belakang, Ruaimgkup, Tujuan dan
Manfaat, Hipotesis, Metodologi dan Sistematika Fiean
Bab 2 : Landasan teori, berisi Bank Syari&ervice Excellence, Store
Atmospheres, Brand Imageenelitian Terdahulu dan Kerangka Pemikiran
Bab 3 : Metode Penelitian, berisi Operasional fdeiaJenis dan Sumber
Data Penelitian, Teknik Pengumpulan Data, Teknikgaenbilan Sampel,

Teknik Pengolahan Sampel, Metode Analisis (Uji Wisdis, Realibilitas,
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Normalitas, Uji Korelasi Pearson dan Analisis RegreRancangan Uji
Hipotesis dan Rancangan Pemecahan Masalah
Bab 4 : Analisis dan Bahasan, berisi Profil Peraaah Visi Misi dan Nilai,
Struktur Organisasi, Profil Responden, Uji Validitalji Realibilitas, Uji
Normalitas, Uji Regresi, Pengujian Hipotesis, Irkasi Hasil Penelitian

Bab 5 : Kesimpulan dan Saran berisi Kesimpulan@&an



