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ABSTRAK

Sutriyati. 2020. SKRIPSI . Judul: “Analisis Pengaruh Experiential
Marketing Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus pada Bank Muamalat
Kantor Cabang Pembantu Kota Blitar)”

Pembimbing : Fani Firmansyah., SE, MM.

Kata Kunci : Experiential Marketing, Sense, Feel, Think, Act, Relate,
Loyalitas, berpengaruh secara simultan, variabel paling dominan

Saat ini banyak lembaga keuangan syariah khususnya di Indonesia
mengalami perkembangan yang begitu pesat, hal ini bisa dilihat dengan adanya
perkembangan jaringan kantor bank syariah yang ada di Indonesia. Dengan
adanya bank syariah yang semakin banyak ini akan berdampak pada persaingan
yang semakin ketat, dengan hal ini setiap perusahaan harus melakukan inovasi-
inovasi baru, melakukan stategi pemasaran yang efektif, dan tepat, perusahaan
juga dituntut harus selalu mengikuti perkembangan zaman agar dapat
mempertahankan nasabah/konsumen . Salah satu konsep pemasaran yang lebih
menekankan pada diferensiensi produk untuk membedakan antara produk yang
dimilikinya dengan produk pesaing dikenal dengan istilah experiential marketing.
Tujuan dilakukannya penelitian ini yaitu untuk menganalisis pengaruh
Experiential Marketing Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus pada Bank
Muamalat Kantor Cabang Pembantu Kota Blitar).

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriktif, sampel yang
dipakai dalam penelitian ini yaitu Nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang
Pembantu Kota Blitar sebanyak 97 responden. Data dikumpulkan dengan
kuesioner dan wawancara. Analisis yang dipakai dalam penelitian ini
menggunakan analisis regresi regresi linier berganda. Dari hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa experiential marketing yang terdiri dari variabel Sense, Feel,
Think, Act, Relate mempunyai pengaruh signifikasi yang positif, variabel
experiential marketing (Sense, Feel, Think, Act, Relate) secara simultan memiliki
pengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Muamlat KCP Kota Blitar, dan

varaibel yang paling dominan berpengaruh adalah variabel sense.
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ABSTRACT

Sutriyati. 2020. THESIS. Title: "Analysis of the Effect of Experiential
Marketing on Customer Loyalty (Case Study at Bank Muamalat, Blitar City
Sub-Branch Office)"

Advisor : Fani Firmansyah., SE, MM.

Keywords : Experiential Marketing, Sense, Feel, Think, Act, Relate, Loyalty,
influence simultaneously, the most dominant variable.

Currently, many Islamic financial institutions, especially in Indonesia, are
experiencing such rapid development, this can be seen from the development of
the network of Islamic bank offices in Indonesia. With the existence of more and
more Islamic banks, this will have an impact on increasingly fierce competition,
with this every company must make new innovations, carry out effective and
precise marketing strategies, companies are also required to always keep up with
the times in order to retain customers. / consumer. One of the marketing concepts
that emphasizes product differentiation to differentiate between its products and
competitors' products is known as experiential marketing . The purpose of this
research is to analyze pengender Experiential Marketing on Customer Loyalty
(Case Study at Bank Muamalat Blitar City Sub-Branch Office).

This research uses descriptive quantitative approach, the sample used in
this study is the customers of Muamalat Sub-Branch Olffice in Blitar City as many
as 97 respondents. Data were collected by means of questionnaires and
interviews. The analysis used in this study used multiple linear regression analysis.
The results of this study indicate that experiential marketing which consisting of
the variables Sense, Feel, Think, Act, Relate has a positive significant effect on
customer loyalty, experiential marketing variables (sense, feel, think, act, relate)
simultaneously have an influence on customer loyalty of f Bank Muamalat KCP

Blitar City , and the most dominant variable which influences it is sense variable.
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dari tahun ketahun semakin banyak bank-bank yang ada di Indonesia,
baik perbankan konvensional maupun perbankan syariah. Namun yang jadi
trand saat ini yaitu banyak perbankan konvensional juga yang menerapkan
prinsip-prinsip syariah sehingga keduanya saling bersaing untuk merebut hati
calon nasabahnya. Hal ini terbukti dengan adanya perkembangan statistik pada
tahun 2019, jumlah yang terdaftar ada 14 BUS, 20 UUS, dan 128 BPRS
(Sumber Laporan Perkembangan Keuangan Syariah 2019).

Dengan banyaknya perbankan syariah yang bermunculan ini, tentunya
akan berlangsung terjadinya persaingan-persaingan antar bank, sehingga
setiap bank akan berlomba-lomba berupaya agar masyarakat tertarik dengan
produk yang ditawarkan. Tentu sebelum menguasai pangsa pasar yang ada,
setiap bank harus menunjukkan kualitas yang maksimal agar tercapai
tujuannya dalam merebut hati nasabah, hal pertama yang harus dilakukan
perbankan agar perusahaannya bisa sukses dan berkembang yaitu dengan
meningkatkan pelayanan terbaiknya. Upaya meningkatkan pelayanan ini
diharapkan bank mampu memberikan pengalaman (experience) bagi nasabah-
nasabahnya dengan maksud agar terpenuhi kepentingan emosional para
nasabah.

Dengan adanya fenomena ini, para marketing perlu berupaya mencari cara
bagaimana bisa memperoleh simpati, memberikan pelayanan, serta
pengalaman yang baik bagi nasabahnya agar para nasabah yang sudah
menggunakan jasa perbankan tersebut tidak berpindah ke lembaga perbankan
lainya, dan tetap konsisten menggunakan jasa keuangannya.

Kunci memperoleh tujuan dari perusahaan yaitu dengan membuat apa saja
kebutuhan, keinginan, sasaran pasaranya, dan juga mememberikan layanan
yang terbaik, dengan tujuan agar nasabah atau konsumen tersebut setia, dan

loyal pada perusahaan tersebut.



Ada faktor-faktor yang mampu mempengaruhi konsumen dalam niat
memutuskan pembeliannya baik itu terhadap produk maupun jasa. Namun ada
juga faktor-faktor yang dapat menjadi pegganggu yaitu berasal dari pihak
eksternal yang bisa muncul dari perilaku orang lain, dan juga keadaan tempat
pembelian barang tersebut (Kotler, 2008). Pembelian ulang akan dilakukan
oleh seorang konsumen, apabila konsumen dapat merasakan kepuasan dengan
layanan produk maupun jasa yang diberikan oleh suatu perusahan, dari
layanan yang baik itu akan memberikan kesan terhadap konsumen, konsumen
juga dapat merasakan nilai yang baik dan juga positif, sehingga konsumen
mau melakukan pembelian ulang dengan sendirinya, dikarenakan keinginan
untuk membeli ulangnya ini disertai dengan adanya emosi sehingga
berdampak pada niat pembeliannya yang semakin tinggi.

Seorang marketing akan melakukan berbagai cara agar dapat
mempertahankan nasabah ataupun konsumennya, sehingga mereka harus
membuat berbagai cara untuk dapat mempertahankan nasabah maupun
konsumen agar tetap setia terhadap perusahaanya, sehingga dengan adanya
fenomena ini hadirlah perusahaan perbankan syariah yang menawarkan
experience untuk nasabah-nasabahnya dalam memberikan kebutuhan yang
emosinal nasabah tersebut. Hal ini menyebabkan para marketing harus lebih
cermat dalam memberikan pelayanan maupun informasi terhadap nasabahnya
agar nasabah tersebut merasakan kenyamanan. Karena hal inilah yang akan
diingat oleh para nasabah, dan pengalaman inilah yang akan dihargai oleh para
nasabah. Pengalaman merupakan suatu kejadian yang sifatnya pribadi (private
event) yang timbul dari adanya respon stimulasi, dan juga bagian dari
kehidupan (Schmitt, 2009).

Tujuan dari sebuah pemasaran yaitu untuk menciptakan adanya
pengalaman yang baik bagi para konsumen, supaya konsumen bisa loyal
terhadap perusahaan tersebut (Scmiit, 2009). konsep pengalaman yang mampu
memberikan pengalaman yang unik pada konsumennya yang digagaskan oleh
Scmitt dengan sebutan experiential marketing, experiential marketing

dianggap konsep yang bukan hanya bisa menciptakan karakteristik tetapi juga



mampu memberikan manfaat dari produk ataupun jasa saja, namun juga
pengalaman yang dapat memenuhi kebutuhan emosional konsumen (Scmiit,
2009).

Sedangkan loyalitas nasabah ini akan terjadi dari bagaimana kesan dan
juga pengalaman yang dirasakan oleh nasabah pada saat memakai jasa
perbankan. Pengalaman nasabah juga bisa diperoleh dari experiential
marketing (Kotler dan Keller, 2013). Dari adanya konsep experiential
marketing ini nasabah bisa memilah antara produk jasa keuangan yang satu
dengan produk jasa keuangan lainnya hal ini terjadi karena nasabah bisa
langsung merasakan bagaimana pengalaman yang ia dapat secara langsung
dari lima pendekatan yaitu berupa panca indra (sense), perasaan (feel), berfikir
(think), kebiasaan (act), dan kenyataan (relate), hal ini terjadi sebelum ataupun
setelah nasabah menggunakan produk maupun jasa, sehingga dengan adanya
konsep experiential marketing mampu membantu perusahan dalam menambah
loyalitas nasabah, perusahaan harus pintar mencari strategi yang pas dan tepat
agar tujuan yang dirancang sesuai harapan (Andreani, 2007).

Bank Muamalat berdiri pada tanggal 1 November 1991, dan mulai
beroperasinya pada tanggal 1 Mei 1992. Bank Muamalat merupan perbankan
syariah yang pertama kali beroperasi, melakukan inovasi di Indonesia, dengan
menciptkan produk-produk keuangan yang berbasis syariah, diantaranya
Takaful ( asuransi syariah), ALIF (Al-Ijarah Indonesia Finance), selaku pihak
yang memberi pelayanan dana pensiun lewat DPLK (Dana Pensiun Lembaga
Keuangan), Bank Muamalat juga memberikan pelayanan dalam menyalurkan
dana baik itu infak, zakat, maupun sadagah, sedangkan pada tahun 1993 bank
muamalat mendapatkan izin sebagai Bank Devisa negara.

Namun dengan seiring berjalannya waktu banyak bank-bank syariah yang
berdiri, persaingan antar bank makin sengit, nasabah akan akan dibingungkan
dengan banyaknya produk pada bank syariah yang ditawarkan. Nasabah
sangat memerlukan pelayanan yang berkualitas, oleh karenanya memberikan

pelayanan secara optimal ini yang akan berdampak pada kepuasan, dan



loyalitas, dari adanya kepuasan dan loyalitas dari nasabah perusahaan tersebut
bisa memenangkan, dan mampu mempertahankan citra perusahaan .

Ditengah sengitnya persaingan bisnis nama bank Muamalat sempat luntur,
karena dikabarkan kolaps, hal ini disebabkan karena bank Muamalat salah
dalam memilih stategi dalam bisnisnya, Bank Muamalat terlalu fokus pada
pendanaaan korporasi yang menyebabkan adanya pembiayaan yang
bermasalah sehingga NPF nya meningkat sangat drastis, selain itu Bank
muamalat juga terlalu banyak melakukan penyaluran dalam pembiayaan untuk
korporasi, dan juga pada pertambangan. Dengan adanya fenomena ini,
pemerintah dan juga beberapa pihak tidak tinggal diam, mereka fokus untuk
menyelamatkan nama Bank Muamalat, bank Muamlat juga dirundung
masalah karena adanya kekurangan dalam hal modal sehingga dikatakan
kolaps ( CNBC Indonesia.com : 2019).

Dengan adanya kasus Bank Muamalat yang mau kolaps, maka untuk
menjawab perkiraan sementara, peneliti melakukan penelitian awal pada
beberapa nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar dengan mewancarai
beberapa dari mereka. Tujuan dilakukannya wawancara ini yaitu untuk dapat
mengetahui apakah nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar ini tetap setia
menggunakan produk bank Muamalat dan tetap loyal dengan Bank Muamalat,
atau mereka beralih ke Bank Syariah lain. Responden yang dituju dalam
menjawab wawancara ini yaitu nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar,
wawancara ini menghasilkan empat dari enam responden menjawab
bahwasanya mereka senang dengan layanan yang diberikan Bank Muamalat,
yang membuat senang yaitu karena mereka merasa dekat dengan karyawan
bank Muamalat, dan juga pelayanan yang ramah. Sedangkan dua responden
menjawab tidak senang, hal ini dikarenakan keberadaan ATM Bank Muamalat
yang sangat jarang, potongan transfer (biaya adminisistrasi) antar bank mahal,
sehingga dengan keluhan ini akan menyulitkan nasabah.

Hal ini juga dapat dibuktikan dengan adanya hasil survei yang dilakukan
Mark Plus Insight yang bekerja sama dengan majalah info bank

bahwasannya, bank Muamalat ini masih berada pada kategori bank yang



memiliki nasabah paling loyal, diantara bank-bank Syariah lainnya, ini nama-
nama bank syariah yang mendapatkan peringkat bank terloyal, diantaranya:
Tabel 1.1
Saatisfaction Loyalty Eggament (SLE)

Survei 2019
Peringkat Nama Bank
1 Bank Muamalat
2 BNI Syariah
5] BRI Syariah
4 Bank Syariah Mandiri

Sumber: www.infobanknews.com (2020).

Dari tabel 1.1 menunjukkan bahwasannya Bank Muamalat ini terbukti
memiliki nasabah paling loyal, dibandingkan dengan nasaban bank syariah
lainnya. Meskipun banyak kabar yang tidak baik mengenai perusahaanya, tetapi
Bank Muamlat harus tetap waspada dengan pesaing Bank Syariah yang lain,
karena tidak menutup kemungkinan Bank syariah lainya juga memiliki stategi
marketing yang lebih baik, sehingga Bank Muamalat harus tetap memberikan
kualitas layanan terbaiknya, melakukan inovasi-inovasi pelayanan produk terbaru
agar tetap menjaga keloyalan nasabahnya.

Dengan adanya latar belakang dan fenomena ini, maka peneliti mencoba
melakukan penelitian dengan judul “ Analisi Pengaruh Experiential Marketing
Terhadap Loyalitas Nasabah (Study Kasus pada Bank Muamalat KCP Kota
Blitar)”.


http://www.infobanknews.com

1.2 Rumusan Masalah

l.

Apakah sense berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat
KCP Kota Blitar ?

Apakah feel berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat
KCP Kota Blitar ?

Apakah think berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat
KCP Kota Blitar ?

Apakah act berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat
KCP Kota Blitar ?

Apakah relate berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat
KCP Kota Blitar ?

Variabel manakah yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah di Bank Muamalat KCP Kota Blitar ?

Apakah Variabel Sense, feel, think, act, relate, secara simultan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat KCP Kota
Blitar ?

1.3 Tujuan Penelitian

Dengan adanya penelitian ini, tujuan penelitian ini adalah:

. Untuk mengetahui pengaruh semnse terhadap loyalitas nasabah di Bank

Muamalat KCP Kota Blitar berpengaruh.
Untuk mengetahui pengaruh feel terhadap loyalitas nasabah di Bank
Muamalat KCP Kota Blitar berpengaruh.
Untuk mengetahui pengaruh think terhadap loyalitas nasabah di Bank
Muamalat KCP Kota Blitar berpengaruh.
Untuk mengetahui pengaruh act terhadap kepuasan nasabah di Bank
Muamalat KCP Kota Blitar berpengaruh.
Untuk mengetahui pengaruh relate terhadap loyalitas nasabah di Bank
Muamalat KCP Kota Blitar berpengaruh.



6. Untuk mengetahui apakah Variabel Sense, feel, think, act, relate, secara

simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat KCP
Kota Blitar.
Untuk mengetahui variabel manakah yang paling dominan berpengaruh

terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat KCP Kota Blitar.

1.4 Manfaat Penelitian

Dengan adanya penelitian ini diharapkan penelitian ini bisa bermanfaat

untuk banyak pihak, manfaat dari penelitian ini adalah:

1.

Bagi penulis, penelitian ini merupakan sarana penerapan ilmu yang telah
diperoleh selama mengemban ilmu, peneliti juga meneliti ini bertujuan
untuk memenuhi syarat studi S1 pada prgram Sarjana Perbankan Syariah
di Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang.

Bagi lembaga pendidikan, penelitian ini diharapkan bermanfaat untuk
penambahan informasi dan juga dijadikan bahan referensi untuk

pembanding untuk penelitian yang sejenis ataupun manajemen.

. Bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan bisa digunakan Bank Muamalat

KCP Kota Blitar sebagai evaluasi untuk menjaga keunggulan, pemberian
layanan, nilai dari nasabah, citra perusahaan, experiental marketing, dan
juga loyalitas dari para nasabah, sehingga mampu meningkatkan performa

perusahaan.
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2.1 Hasil Penelitian Terdahulu

Hasil Penelitian terdahulu sangat membantu penelitian ini, karena bisa
digunakan untuk memperoleh gambaran penelitian dalam menyususn
kerangka berpikir mengenai experiential marketing. Sehingga peneliti
mencantumkan hasil penelitian-penelitian terdahulu yang berkaitan dengan

experiential marketing terhadap loyalitas nasabah.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Eva Devindiani, dan Lili Adi
Wibowo mengenai pengaruh experiential marketing terhadap customer
satisfaction serta dampaknya pada customer loyalty pada pengguna smart
phone di komunitas online apple dan samsung regional Bandung (2016),
dalam penelitianya ini mengungkapkan bahwasannya variabel sense itu yang
paling mempunyai nilai signifikan tertinggi karena ini berkaitan dengan fisik,

sedangkan variabel yang paling rendah yaitu relate.

Christianingrum  melakukan  penelitian mengenai  pengaruh
implementasi experiential marketing terhadap loyalitas member salon
humairah (2016), dalam penelitiannya ini menyatakan bahwasanya variabel
sense experience, feel experience, think experience, act experience, dan relate
experience ini memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas member

salon humairah.

Penelitian mengenai pengaruh experiential marketing terhadap
loyalitas wisatawan pada Pusat Konservasi Tumbuhan Kebun Raya Bogor
(PKTKRB) yang dilakukan oleh Sukarno Wibowo, dan Rusna Purnama
(2017), penelitianya ini menghasilkan bahwasanya konsep experiential
marketing ini secara umum sangat baik diaplikasikan pada wisatawan di
pusat konservasi tumbuhan kebun raya Bogor, dan variabel sense, feel, think,
act, relate dan juga people memiliki pengaruh positif yang signifikan

terhadap loyalitas wisatawan.



Penelitian ini juga dilakukan Ayunda Bisnanti (2015) mengenai
pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas di The Family Spa di
Ruko Cilegon Mega Blok Simpang Tiga Cilegon, pada penelitiannya ini
menghasilkan, bahwasannya variabel yang paling berpengaruh dari konsep
experiential marketing yaitu variabel feel, sedangkan variabel yang memiliki

pengaruh terkecil pada pelanggan The Family Spa yaitu variabel relate.

Peneltian experiential marketing ini juga dilakukan oleh Muhammad
Rizal (2016) mengenai pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas
pelanggan kolam renang mutiara waterpak perumnas langsa, dari
penelitiannya ini menghasilkan bahwasannya variabel experiential marketing
(SEnse, feel, think, act, relate) ini memiliki pengaruh secara signifikan

terhadap loyalitas pelanggan kolam renang.

Pada penelitian yang dilakukan Riza Saraswati, Zainul Arifin, dan
Edy Yulianto mengenai pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas
(2015), obyek yang diteliti yaitu pada pelanggan Taman Indie Resto Malang,
ini menghasilkan bahwasanya dimensi experiential marketing diantaranya
meliputi sense experirience, feel experience, think experience, act experience,
relate experience, dan people ini mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Taman Indie Resto, dan variabel yang paling

dominan dalam penelitian ini yaitu variabel act.

Penelitian yang dilakukan Yuwandha, dan Sri Rahayu (2010) ini
menghasilkan dari dimensi experiential marketing diantaranya meliputi sense,
feel, think, act, dan juga relate ini secara simultan memiliki pengaruh yang
positif pada loyalitas pada pelanggan di Hotel “X” Semarang, dan secara
parsial juga variabel semse, feel, think, act, dan relate memiliki pengaruh

positif pada loyalitas pelanggan di Hotel “X”” Semarang.

Penelitian yang dihasilkan oleh Oeyono dan Dharmayanti (2013) ini
menghasilkan penelitian ini berupa dimensi experiential marketing

diantaranya meliputi sense experirience, feel experience, think experience,
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dan juga relate experience yang mana dari sesmnse, feel, think, relate ini
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan, dan loyalitas
konsumen di Tator Cafe Surabaya Town Square, sedangkan act experience
tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan, dan juga
loyalitas konsumen, hasil lain dari penelitian ini menunjukkan bahwasannya
kepuasan konsumen di Tator Cafe Surabaya Town Square  memiliki
kepengaruhan secara signifikan terhadap loyalitas konsumen di Tator Cafe

Surabaya Town Square.

Almas Amalina Fildzah (2017) juga meneliti mengenai Pengaruh
experiential marketing Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan
Nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Gresik, dalam penelitiannya ini
menunjukkan bahwa variabel relate memiliki pengaruh terhadap kepuasan
nasabah, sedangkan variabel sense, feel, act, dan think mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Variabel feel berpengaruh pada
loyalitas, namun variabel sense, thimk, act, relate tidak memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas nasabah, sehingga tidak ada pengaruh
antara variabel experiential marketing terhadap variabel loyalitas nasabah

melalui kepuasan nasababh.

Penelitian mengenai experiential marketing juga dilakukan oleh
Handal S (2010) obyek yang diteliti yaitu pada Waroeng Spesial Sambal Cab.
Sompok Semarang. Penelitian ini menggunakan uji hipotesis dengan
memakai uji t yang menghasilkan bahwa dari kelima variabel indipenden
yang diteliti yaitu sense (panca indra), feel (perasaan), think ( cara pikir), act
(perilaku), dan juga relate ( hubungan). Kemudian melalui uji F bisa
experiential diketahui bahwa variabel tersebut berpengauh secara signifikan

terhadap keloyalan pelanggan.

Penelitian yang dilakukan Ningrum (2018) mengenai pengaruh
experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan di Plazza Hotel

Semarang. Dalam penelitiannya ini menghasilkan baik secara simultan, dan
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juga parsial semua variabel dari experiential marketing ini mempunyai

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Plazza Hotel

Semarang.
Tabel 2.1
penelitian terdahulu
No. Nama, Tahun, Judul Analisis Data Hasil Penelitian
penelitian
1. | Hamit Bangun Sasmito | Dalam penellitiannya ini | Pada penelitianya ini
(2019) “Analisis menggunakan jenis menghasilkan
pengeruh dimensi penelitian kuantitatif, bahwasannya tidak semua
experiential marketing dalam pengambilan konsep dari experiential
terhadap kepuasan dan sampelnya marketing berpengaruh
loyalitas konsumen pada | menggunakan purposive | terhadap loyalitas
warung makan obat sampling, sebanyak 96 konsumen, variabel think,
lapar mbak warni” responden. feel memiliki pengaruh
yang positif pada
loyalitas, sedangkan
variabel sense
berpengaruh negatif pada
loyalitas, sedangkan
variabel act, dan relate
tidak mempunyai
pengaruh yang positif
terghadap loyalitas
konsumen.
2. | Andriani Kusmawati Dalam penelitiannya ini | Penelitiannya
(2011) “Analisis menggunakan kuantitatif | mengunggkapkan
pengeruh experiential jenis eksplanatori, terdapat pengaruh yang
marketing terhadap dengan menggunakan signifikan antara variabel
kepuasan dan loyalitas convinence sampling, experiential marketing
pelanggan pada menggunakan model terhadap loyalitas
Hypermart Malang jalur path analisis, pelanggan Hypermart
Town Square sampel yang digunakan | Malang Town Square
(MATOS)” sebanyak 50 orang. (MATOS).
3. | Kania Rahmawati Gana | Dalam penelitiannya ini | Penelitian ini

Putri (2015) “Analisis
pengeruh experiential
marketing terhadap
kepuasan dan loyalitas
pelanggan pada
Starbucks Coffee
Paragon Mall Surakarta”

menggunakan
pengumpulan data
dengan menyebarkan
angket, sebanyak 100
responden, dengan
menggunakan teknik
purposive sampling,,
menggunakan uji

mengungkapkan bahwa
kinerja dari konsep
experiential marketing

ini memiliki pengaruh
yang positif terhadap
kepuasan dan loyalitas
pelanggan pada Starbucks
Coffee Paragon Mall
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validitas, reabilitas
normalitas, regresi linier
berganda, dan uji
hipotesis melalui uji t,
dan f.

Surakarta.

Ratna Dian Fatmawati,

Dalam pengambilan

Penelitianya ini

dan Yayuk Sri Rahayu sampel penelitian ini menghasilkan
(2018) “Analisis menggunakan simple bahwasannya variabel
Pengaruh Experiential random sampling sense, feel, act, dan relate
Marketing Terhadap dengan memakai 108 ini memiliki pengaruh
Loyalitas Melalui responden, analisis yang | secara signifikan terhadap
kepuasan Nasabah dipakai yaitu loyalitas nasabah di BRI
Sebagai Variabel menggunakan analisis Syariah cabang Malang,
Intervening di BRI path atau biasa disebut namun variabel think ini
Syariah Cabang dengan analisis jalur, memiliki pengaruh yang
Malang” dan jenis penelitiannya | negatif pada loyalitas,

ini termasuk jenis dan kepuasan

kuantitatif deskriptif. berpengaruh pada

loyalitas nasabah.

Eva Devindiani, dan Lili | Penelitiannya Penelitian ini

Adi Wibowo (2016),
“Pengaruh experiential
marketing terhadap
customer satisfaction
serta dampaknya pada
customer loyalty pada
pengguna smartphone di
komunitas online apple
dan samsung regional
Bandung”

menggunakan kuantitatif
deskriptif, verivikatif,
metode yang digunakan
yaitu explanatory
survey dengan
menggunakan teknik
purposive sampling,
jumlah sampel yang
dipakai 328 pengguna.
Teknik analisa data yang
dipakai structural
equation model
menggunakan spss

mengungkapkan bahwa
kinerja dari konsep
experiential marketing
ini memiliki pengaruh
terhadap customer
satisfaction, dan juga
customer loyalty pada
pengguna smartphone di
komunitas online apple
dan samsung regional
Bandung.

Christianingrum (2016),
“Pengaruh implementasi
experiential marketing
terhadap loyalitas
member salon
humairah”

Penelitian ini
menggunakan metode
kuantitatif deskriptif dan
verifikatif,
menggunakan path
analysis

Pada penelitianya ini
menghasilkan
bahwasannya konsep dari
experiential marketing ini
memiliki signifikan
terhadap loyalitas
member salon humairah.

Sukarno Wibowo, dan
Rusna Purnama (2010)
“Pengaruh Experiential
Marketing Terhadap
Loyalitas Wisatawan
pada Pusat Konservasi
Tumbuhan Kebun Raya

Pada penelitiannya ini
menggunakan jenis
penelitian kuantitatif,
teknik pengumpulan
data melakukan survei
penjelasan yang didapat
pada 100 wisatawan

Pada penelitianya ini
menghasilkan
bahwasannya konsep dari
experiential marketing ini
secara umum sangat baik
karena dari variabel
sense, feel, thing, act,
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Bogor (PKTKRB)” PKTKRB, analisis relate dan juga people ini
datanya menggunakan berpengaruh secara
regresi. signifikan pada loyalitas

wisatawan PKTKRB.

8. | Ayunda Bisnanti (2015) | Metode yang dipakai Pada penelitiannya ini
“pengaruh experiential dalam penelitian ini menghasilkan,
marketing terhadap yaitu menggunakan bahwasannya variabel
loyalitas di The Family | survei pada 100 yang paling berpengaruh
Spa di Ruko Cilegon responden yang dipilih | dari konsep experiential
Mega Blok Simpang secara random, melaui marketing yaitu variabel
Tiga Cilegon” penyebaran kuesioner feel, sedangkan variabel

pada pelanggan The yang memiliki pengaruh
Family Spa , sedangkan | terkecil pada pelanggan
analisis yang digunakan | The Family Spa yaitu
yaitu kuantitatif variabel relate.
deskriptif

9. | Muhammad Rizal Teknik yang dipakai dari penelitiannya ini
(2016) “pengaruh dalam penelitiannya ini | menghasilkan
experiential marketing menggunakan bahwasannya variabel
terhadap loyalitas probabilitas sampling, experiential marketing ini
pelanggan kolam renang | dengan 96 responden memiliki pengaruh secara
mutiara waterpak pelanggan kolam renang | signifikan terhadap
perumnas langsa” . mutiara waterpak loyalitas pelanggan

perumnas langsa, kolam renang.
metode yang dipakai

yaitu menggunakan

regresi linier sederhana,

dan termasuk kuntitatif.

10. | Riza Saraswati, Zainul Teknik yang dipakai menghasilkan
Arifin, dan Edy Yulianto | yaitu menggunakan bahwasannya dimensi
(2015) “Pengaruh analisis deskriptif, dan experiential marketing
experiential marketing juga analisis regresi diantaranya meliputi
terhadap Loyalitas pada | berganda, dengan sense experirience, feel
Pelanggan Taman Indie | menggunakan 96 experience, think
Resto Malang” responden experience, act

experience, relate
experience, dan people
ini mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan
Taman Indie Resto, dan
variabel yang paling
dominan dalam penelitian
ini yaitu variabel act.

11. | Yuwandha, dan Sri Sampel yang digunakan | menghasilkan dari

Rahayu (2010)
“pengaruhexperiential

dalam penelitianya ini
sebanyak 100

dimensi experiential
marketing diantarannya
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marketing terhadap
loyalitas pelanggan di
Hotel “X” Semarang”.

responden,teknik yang
dipakai yaitu acidental
sampling, dan data yang
dipakai itu data primer
yang diambil dari
penyebaran angket, dan
analisis yang dipakai
yaitu regresi berganda.

meliputi sense, feel,
think, act, dan juga relate
ini secara simultan
memiliki pengaruh yang
positif pada loyalitas
pada pelanggan di Hotel
“X” Semarang, dan
secara parsial juga
variabel sense, feel,
think, act, dan relate
memiliki pengaruh positif
pada loyalitas pelanggan
di Hotel “X” Semarang.

12. | Oeyono dan Dalam pengambilan menghasilkan penelitian
Dharmayanti (2013) sampel penelitian ini ini berupa dimensi
“ pengaruh experiential | menggunakan simple experiential marketing
marketing terhadap random sampling diantaranya meliputi
kepuasan, dan loyalitas | dengan memakai 100 sense experirience, feel
konsumen di Tator Cafe | responden, analisis yang | experience, think
Surabaya Town Square | dipakai yaitu experience, dan juga
menggunakan analisis relate experience yang
path atau biasa disebut mana dari sesnuse,
dengan analisis jalur, feel think, relate ini
dan jenis penelitiannya | mempunyai pengaruh
ini termasuk jenis yang signifikan terhadap
kuantitatif deskriptif. kepuasan, dan loyalitas
konsumen di Tator Cafe
Surabaya Town Square,
sedangkan act experience
tidak memiliki pengaruh
secara signifikan terhadap
kepuasan, dan juga
loyalitas konsumen, hasil
lain dari penelitian ini
menunjukkan
bahwasannya kepuasan
konsumen di Tator Cafe
Surabaya Town Square
memiliki kepengaruhan
secara signif terhadap
loyalitas konsumen di
Tator Cafe Surabaya
Town Square
13 | Almas Amalina Fildzah | Menggunakan metode Hasil penelitian ini
(2017) ” experiential kualitatif dengan survey. | menunjukkan bahwa
marketing Terhadap Populasi dalam variabel relate
Loyalitas Nasabah Bank | penelitian ini merupakan | berpengaruh terhadap
Syariah Mandiri Cabang | seluruh nasabah BSM kepuasan nasabah,

cabang Gersik. Teknik

sedangkan variabel lainya
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Gresik” pengambilan sampelnya | tidak berpengaruh
yaitu dengan jumlah terhadap kepuasan
responden sebanyak 116 | nasabah, variabel fee/
responden berpengaruh pada
loyalitas. Dan
experiential marketing
tidak berpengaruh
terhadap loyalitas
nasabah melalui kepuasan
nasabah.
14 | Nehimia Handal S. Metode yang dipakai Penguji hipotesisi
(2010) “Analisis adalah metode menggunakan uji t
Experiential Marketing | kuantitatif, dalam menununjukkan bahwa
Terhadap Loyalitas penelitian ini data yang | kelima variabel
Pelanggan (study kasus | dikumpulkan melalui independen yang diteliti
pada waroeng spesial metode kusioner dengan | yaitu sense,feel, think,
sambal cab. Sompok 100 responder act, dan relate terbukti
Semarang) pelanggan waroeng secara signifikan
spesial sambal cab. mempengaruhi variabel
Sompok Semarang dependen loyalitas
dengan menggunakan pelanggan, kemudian
data purposive melalui uji f dapat
sampling. Analisis diketahui bahwa variabel
kuantitatif meliputi uji sense, feel, think, act, dan
validitas, reabilitas, relate berpengaruh
asumsi klasik . signifikan secara
bersamaan terhadap
loyalitas pelanggan.

15. | Ningrum (2018) Penelitian ini Hasil pengujian hipotesis
“ Pengaruh experiential | menggunakan secara bersama-sama
marketing Terhadap pendekatan kuantitatif, dapat disimpulkan
Loyalitas Pelanggan ” dan menggunakan bahwa variabel sense,

metode analisis analisis
regresi berganda dan
data diolah secara
statistik dengan
menggunakan alat bantu
SPSS

feel, think, act, dan relate
berpengaruh signifikan
terhadap kepauasan
nasabah. Hasil pengujian
hipotesis secara persial
menunjukkan bahwa
variabel think dan act
berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah
sedangkan variabel sense,
feel, dan relate tidak
memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

Sumber : diolah oleh peneliti (2020)
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2.2 Kajian Teoris

2.2.1 Pengertian Experiential Marketing

Experiential marketing merupakan konsep dari sebuah pemasaran
dengan maksud agar bisa membuat pelanggan menjadi loyal, dengan
melakukan pendekatan emosi dan memberikan perasaan yang positif pada
produk tersebut (kertajaya dalam Handal : 2010). Sedangkan pengertian lain
experiential marketing yaitu suatu peristiwa pribadi yang dialami pelanggan
disebabkan adanya stimulus yang diberikan marketing saat memakai barang
maupun jasa (Schmitt : 2009 dalam Oddy Adam Noegrohho, Sharyono dan
Srikandi Kumaddji : 2013).

Yaitu suatu pendekatan yang bertujuan untuk membuat pengalaman
sense (berupa panca indra), feel (sebuah pengalaman yang efektif), think
(memicu cara pikir yang kreatif), act (memberikan pengalaman untuk
pelanggan dengan berinteraksi secara langsung, melalui perilaku, gaya hidup,
maupun budaya yang mampu menggabrkan merek, dan membuat pembaruan
dari sensation, feelings, cognitions, dan juga actions (Schmiit dalam Kustini :

2007).

Kusumawati (2011:76) berpendapat bahwasannya FExperiential
marketing merupakan suatu pendekatan secara menyeluruh yang berkenaan
dengan pengalaman panca indra, perasaan, gaya hidup, fisik, yang berkaitan
dengan pengembangan tertentu yang akan membuat imajinasi yang akan

memicu pada penilaian dari suatu pengalaman pada suatu produk maupun jasa.

Schmitt (2011:1) mengemukakan pendapatnya mengenai experiential
marketing yaitu konsep baru yang unik, adanya konsep ini bukan hanya
digunakan sebagai kepentingan kademis, untuk memahami konsumen dalam
penggunaan merek suatu produk apabila saatnya, dan ini merupakan

penawaran yang penting.



17

Mandiono (2016:126) berpendapat bahwasannya experiential marketing
adalah kombinasi antara pemasaran tradisional yang melekat untuk peningkatan
pengalaman pribadi dan emosionalnya yang berhubungan dengan merek.
Konsep ini sangat diperlukan untuk menggambarkan bias dari otak kanan
karena berkaitan dengan rasa nyaman, senang pada satu pihak, dan bisa juga
terjadi adanya penolakan yang disebabkan adanya rasa tidak suka di pihak lain.
2.2.2 Karakteristik Experiential Marketing

Ada lima karakteristik dari experiential marketing (Scmitt 1999 dalam
Ikhwan 2009: 4-5) yaitu:

a. Stategi Experience Moduls
1. Sense (Panca Indra)

Merupakan dimensi yang berupa sesuatu yang mampu dirasakan pada suatu
produk, dan bisa diterima oleh panca indra, yaitu penglihatan, suara, rasa, bau,
dan juga sentuhan. Ini merupakan pemicu untuk konsumen agar bertindak , dan
juga penilaian pada produk maupun jasa dalam ingatan pembeli, suatu
perusahaan menggunakan unsur sense ini dengan cara mengambil perhatian
pelanggan dari hal yang memikau, bergairah, sehingga ada kesan yang kuat,

menurut Schmitt (2009) ada tiga hal dalam strategi panca indra diantaranya:
- sebagai pendiferensiasi (pembeda)

Organisasi yang memakai sense marketing untuk membedakan produk
pesaing dan produk organisasinya dipasaran, mengajak pelangganya agar

membeli produk yang dimilikinya, dan mengedarkan nilai ke konsumen.
- sebagai motivator

Dalam penerapan unsur esense ini bisa mendorong pelanggan untuk

mencoba, dan membeli produk.

-penyedia nilai
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2. Feel (Perasaan)

Variabel feel ini berkaitan dengan rasa dan juga emosi pelanggan. Hal yang
sering dipakai dalam iklan agar ada komunikasi dengan pelanggan , sehingga
pelanggan merasakan pengalaman secara emosional ini sifatnya feel good,
sedangkan feel campaign ini bertujuan agar terciptanya emosi pelanggan
dengan cara yang perlahan. Apabila pelanggan sudah merasakan senang pada
produk yang ditawarkan, kemudian ia akan menyukai produk tersebut. Namun
apabila pelanggan tidak senang dengan produk yang ditawarkan , maka ia akan
meninggalkan produk tersebut dan akan mencari produk yang lain (Schmitt

dalam Amir Hamzah : 2007).

Untuk mendapatkan loyalitas yang mampu bertahan lama, perusahaan harus
menciptakan strategi pemasaran yang mampu membuat perasaan baik dengan
konsisten untuk para pelanggannya (Schmitt : 2007). Tingkat pengalaman
berupa perasaan yang bervarian pada intensitas, baik itu perasaan positif, atau
perasaan yang negatif sampai terciptanya emosi yang kuat ini disebut dengan
affective experience. Apabila seorang marketing ingin memakai affective
experience untuk strategi pemasrannya, makai ia harus memahami dua hal,

diantaranya yaitu:
a) Mood (suasana hati)

Yaitu affective yang tidak spesifik, suasana hati bisa dibangun melalui
stimuli yang spesifik (Schmitt : 2009). karena keadaan suatu hati ini bisa
positif maupun negatif, karena dari suasana hati yang memiliki pengaruh

terhadap ingatan konsumen, dan memilih merek plihannya.
b) Emotion (emosi)

Ini sifatnya lebih kuat dari suasan hati (mood), dan pernyataanya lebih ampuh
dari stimulus yang spesifik, sebagai contohnya yaitu ketika cinta, marah,
maupun merasakan iri hati, penyebab dari emosi ini bisa berasal dari seseorang

ataupun perusahaan melalui kejadian, komunikasi, produk.
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3. Think (Berfikir)

Problem-solving experiences merupakan cara perusahaan untuk menantang,
mendorong konsumen agar berinteraksi secara psikologis dengan perusahaan.
Upaya yang dilakukan perusahaan membawa barang agar bisa jadi pengalaman,
dengan cara customization yang sifatnya terus menerus ini disebut dengan think
marketing (Kertajaya : 2004). Schmitt mengatakan upaya agar think campaign

bisa berhasil dengan baik, diantaranya yaitu:
a) Suprise (kejutan)

Merupakan hal paling penting untuk membangun pelanggan supaya ada
keterlibatan mereka dalam berfikir secara kreatif. Kejutan ini bisa berawal dari
harapan yang diciptkan oleh marketing, sifatnya harus positif dalam artian
seorang pelanggan memperoleh lebih dari apa yang ada pada bayangan mereka,
sehingga hal ini mampu membuat pelanggan merasa senang. Unsur suprise
dalam experiential marketing itu sangat penting sebab dengan kejutan
pengalaman ini akan berkesan secara emosional yang bisa membekas dalam

benak konsumen dengan jangka yang panjang.
b) Intrigue (memikat)

Yaitu cara untuk membangun rasa penasaran atau keingin tahuan pelanggan
yang bisa memikat pelanggan. Cara memikat pelanggan ini harus disesuaikan

dengan kondisi pelanggan agar tidak membosankan.
¢) Provocation (provokasi)

Dari adanya provokasi ini bisa membangun dialog, ataupun  suatu
perdebatan . dampak dari adanya provokasi yaitu akan timbul resiko apabila

cara provokasinya itu terlalu berlebihan ( Shmitt : 2009).
d) Act (kebiasaan)

Yaitu hal yang bermaksud untuk mempengaruhi kelakukan, gaya hidup,
hubungan dengan konsumen (Schmitt dalam Amir Hamzah : 2007). Sedangkan
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menurut Kertajaya (2004) Act marketing ini merupakan metode pembentukan
pendapat pelanggan mengani produk atau jasa yang berkaitan. Act marketing
dibentuk dengan tujuan agar konsumen memiliki pengalaman dalam hubungan

secara physical body, lifestyle, maupun interaksi ke orang lain.
e) Relate (pertalian)

Ini menjadi daya pikat yang paling berkesan bagi pelanggan, dalam
menciptkan self improvement, status ekonomi, maupun image. Adanya relate
campaign yaitu diperuntukkan pada beberapa kumpulan orang yang dijadikan
sasaran pelanggan bisa berinteraksi ataupun berhubungan, berbagi kesenangan

yang serupa.
4. Act (Kebiasaan)

Yaitu bertujuan agar mampu mempengaruhi tingkah laku, gaya hidup,
maupun interaksi yang dilakukan dengan konsumen (Schmitt dalam Amir
Hamzah : 2007). Act marketing juga merupakan salah satu metode dalam
pembentukan persepsi pelanggan mengenai produk maupun jasa yang
berkaitan, Act marketing dibentuk dengan tujuan agar konsumen memiliki
pengalaman dalam hubungan secara physical body, lifestyle, maupun interaksi

ke orang lain
5. Relate (Kaitan)

Relate ini kaitanya dengan hubungan pelanggan secara individual dengan
masyarakat maupun budaya, relate juga menjadi pemikat yang paling disukai
pelanggan dalam terciptanya self- improvement, satus sosial maupun ekonomi,
dan juga image Adanya relate campaign yaitu diperuntukkan pada beberapa
kumpulan orang yang dijadikan sasaran pelanggan bisa berinteraksi ataupun

berhubungan, berbagi kesenangan yang serupa.
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b. Experiential Provider

Merupakan suatu elemen yang memungkingkan terjadinya pengalaman
yang mengesankan (memorable experience) yang meliputi komunikasi
(communications), identitas visual/suara (visual identity), keberadaan produk
(product presence), co-branding, lingkungan spatial (spatial environment), situs
web (web sites), dan juga orang (people). dalam konsep experiential marketing ini
mengupayakan perhatian untuk konsumen baik individu maupun kelompok,
memberikan komunikasi yang efesien, berdialog yang baik, jadi dengan harapan
bisa memberikan empati, dan pengalaman untuk konsumen, tingkat konsumsi bisa

dilihat dari bagaimana kriteria kinerjanya.

Hal yang paling penting dalam konsep experiential marketing ini yaitu,
munculnya emosi yang mampu menyebabkan rasa keterkaitan dengan konsumen.
Sedangkan konteks dari konsep ini adalah sebagai hiburan informasi pasar, pada
saat nilai suatu barang atau jasa ini tergantungg dari berbagai sumber eksternal

(jaringan, konsumsi, standard yang telah ditetapkan).

Adanya konsep experiential marketing ini, merupakan upaya dalam
menggeser konsep pesaran yang tradisonal, menurut pendapat ( Scmitt dalam
Kustini : 2007) experiential marketing mempunyai empat karakteristik

diantaranya:
1. Fokus pada pengalaman yang pertama

Cara pemasaran experiential marketing ini lain dengan pemasaran yang
tradisional, karena konsep ini lebih memfokuskan pada pengalaman pelanggan,
karena dari adanya pertemuan dengan situasi tertentu inilah yang akan
menjadikan pengalaman, dengan pengalaman ini harus memberikan penilaian
secara indra, kognitif, emosional, tingkah laku, dan kenyataan sebagai

pengganti dari nilai fungsional.
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2. Ada pengujian situasi konsumsi

Seorang marketing experiential marketing ini mampu membuat
interaksi yang efektif supaya bisa menaikkan pengalaman konsumsi. Karena
seorang pelanggan tidak hanya melihat tampilan, ataupun fungsi dari suatu
produk, tetapi juga membutuhkan suatu produk yang bisa sesuai dengan situasi

maupun pengalaman saat sedang mengkonsumsi produk tersebut.

3. Mengenal aspek rasional maupun emosional sebagai penyebab adanya

konsumsi

Pelanggan bukan hanya sebagai pihak yang membuat suatu keputusan
secara rasional, namun pelanggan juga membutuhkan hiburan, dirayu, dibujuk,

dipengaruhi, dan juga ditantang dengan cara yang kreatif.
4. Cara maupun alat yang bersifat elektik

Merupakan cara yang berfokus pada satu metode, namun juga harus
menyeleksi cara maupun alat yang bisa sesuai pada objek yang akan diukur.
Menurut (Schmitt dalam Rahmati : 2003) mengatakan bahwasanya ada faktor
yang jadi perkembangan dalam dunia bisnis, yaitu pembaruan dari pemasaran

yang bersifat tradisional menjadi experiential marketing, diantaranya adalah:

a. Adanya kecanggihan teknologi maupun informasi yang bisa didapatkan
dimanapun , sehingga dengan adannya hal ini mampu membuat pengalaman

pada konsumen dan memberitahukannya pada oarang lain dimanapun .

b. Kelebihan suatu merek, adanya kecanggihan informasi dapat mempengaruhi
brand ataupun merek yang ada, karena bisa tersebar dalam berbagai media
secara cepat, jadi yang mengendali suatu brand bukan hanya sekelompok

fungsional, namun juga adanya alat pencipta pengalaman untuk konsumen.
2.2.3 Pengertian Loyalitas Nasabah

Memiliki hubungan yang erat dan baik dengan konsumen atau nasabah

adalah keinginan setiap marketing sebab hal inilah yang menjadi kunci berhasil
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atau tidaknya suatu pemasaran bisa bertahan dalam jangka lama. Perusahaan
dibidang perbankan juga harus memperhatikan hal ini supaya nasabah yang
sudah ada itu bisa tetap loyal dengan perusahaanya, yaitu dengan cara
memberikan pelayanan yang sebaik mungkin, dengan memberikan pelayanan
yang baik nasabah ataupun konsumen akan puas, setia pada jasa, atau produk

yang ia gunakan (Tjiptono Fandi, 2011 : 481).

Seorang konsumen atau nasabah bisa dikatakan loyal apabila mereka
melakukan pembelian ulang baik jasa maupun produk, ia pun tidak segan
mengajak orang-orang disekitarnya agar membeli produk tersebut (Hasan,
2008:83). Sedangkan Griffin(2010 : 4) memiliki pendapat seseorang bisa
dikatakan loyal ketika seorang nasabah itu memiliki prilaku yang teratur ,
dimana ada keadaan yang mewajibkan nasabah menggunakan produk minimal

dua kali dalam waktu selang beberapa hari.

Setiap lembaga perbankan akan selalu ,mengupayakan berbagai cara agar
nasabahnya tetap bertahan, pada perusahaannya, dikarenkan lebih sulit
mempertahankan nasabah yang lama, dibandingkan mencari nasabah baru,
salah satu upaya agar nasabah tersebut tetap bertahan yaitu dengan
memberikan layanan yang terbaik, dan berkualitas. Ketika nasabah merasakan
kepuasan pada layanan yang diterimanya, dengan sendirinya nasabah
tersebutakan datang kembali, bahkan ia akan mengajak orang lain untuk
menabung pada bank yang serupa, dengan seperti itu nasabah tersebut dapat

dikategorikan sebagai nasabah yang loyal.

Menurut Kotler (2003 : 112), loyalitas pada merek bisa dilihat dari
tingkat ketahanan pelanggan berada pada satu perusahaan. Rata-rata perusahaan
kehilangan setengah dari pelangganya dalam waktu kurang dari lima tahun.
Untuk menciptakan pelanggan yang setia, perusahaan harus melakukan
diskriasi antar pelanggan yang mengntungkan dan yang tidak menguntungkan

bagi perusahaan.
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Tjiptono (2002:24) menambahkan bahwa terciptanya kepuasan dapat
memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan
pelanggan menjadi harmonis, menjadi dasar dari pembelian ulang dan
menciptakan loyalitas pelanggan serta rekomendasi dari mulut kemulut yang

akan menguntungkan perusahaan.
Ada enam indikator yang bisa mengukur loyalitas konsumen yaitu:

1. Pembelian ulang

2. Kebiasaan menggunakan merek itu

3. Selalui menyukai merek itu

4. Tetap memilih merek itu

5. Yakin bahwa merek itu yang terbaik

6. Merekomendasikam merek tersebut pada orang lain.

2.2.4 Faktor Yang Menpengaruhi Loyalitas Nasabah
Menurut Zikmund (dalam Vanessa, 2007 : 72) untuk tercapainya loyalitas,
perusahaan harus memperhatikan faktor-faktor sebagai berikut, diantaranya
yaitu:

a. Statisfaction (kepuasan)
Kepuasan adalah suatu perbandingan antara harapan dan fakta yang telah
ia terima pada saat transaksi pembelian dengan pelayanan yang ia
dapatkan.
b. Emotional bonding (ikatan emosi)
Merek yang mempunyai daya tarik yang lebih dibanding merek lain ini
akan menjadi daya tarik lebih , sehingga konsumen juga bisa memilih
sebuah merek, karena dengan adanya merek ini dapat menggambarkan
sifat dari produk tersebut.
c. Trust (kepercayaan)
Yaitu suatu kepercayaan yang dijaga perusahaan pada merek tertentu,

sehingga terciptalah kepuasan pelanggan.
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d. Convenience and chice (kenyamanan dan pilihan)
Orang akan merasakan kenyamanan pada suatu merek apabila konsumen
tersebut mendapatkan transaksi yang diberi kemudahan.
e. History with company (pengalaman dengan perusahaan)
Pengalaman seseorang dengan perusahaan bisa tercipta adanya perilaku
yang baik, saat nasabah atau konsumen memperoleh pelayan yang baik,
dengan sendirinya nasabah atau konsumen tersebut akan melakukan
pembelian ulang.
2.2.5 Indikator Yang Menpengaruhi Loyalitas Nasabah

Menurut Hidayat (2009:103) mengemukakan ada beberapa
indikator , nasabah atau konsumen dikatan loyal diantaranya :
1. Trust

Merupakan respon kegiatan pemasan untuk mencapai kepuasan
pelanggan dengan cara menciptakan dan menjaga kepercayaan nasabah
atau pelanggan, dengan tujuan nasabah tersebut tetap setia pada merek
tersebut, dengan memberikan nilai yang baik
2. Emotion

Merek bisa menentukan komitmen seorang nasabah atau konsumen,
karena merek memiliki daya tarik tersendiri sehingga nasabah atau
konsumen dapat digolongkan pada nasabah atau pelanggan yang loyal.
3. Switching cost

Merupakan sebuah respon ataupun tanggapan dari nasabah atau
konsumen mengenai beban yang mereka terima apabila terjadi perubahan
4. Word of mout

Merupakan suatu tingkah lalu atau sikap publisitas yang
diupayakan konsumen pada pasar
5. Cooperation

Merupakan perilaku dari konsumen yang memperilihatkan sikap
bisa bekerejasama dengan pasar. Sedangkan menurut Hidayat (2009 : 103)

mengemukakan indikator dari loyalitas nasabah, diantaranya adalah :



26

a. Repeat

Merupakan nasabah yang menginginkan suatu barang atau jasa namun

sudah disediakan oleh perusahaan jasa yang berkaitan.
b. Retention

Tidak mempunyai pengaruh atau tidak memiliki ketertarikan pada jasa

yang ditawarkan pihak yang lain
c. Referra

Ketika jasa yang didapatkanya mampu memberikan kepuasan, saat itu
nasabah akan menginformasikan pada pihak lain, namun apabila terjadi
ketidak puasa apa yang diterimanya ia akan langsung mengatakan pada
pihak lain, namun dengan adanya informasi ketidak puasan atas layanan

ini kepada pihak penyedia dana.
Ciri-ciri dari Loyalitas Nasabah, diantaranya yaitu:

1. Melakukan pembelian terus - menerus namun teratur ( makes regular

repeat purchase)

2. Memperlihatkan ketahanan dari daya tarik produk yang sejenis dari

pesaing (Demonstrates an immunity to the full of the competition)
3. Menyarankan produk yang lain ( Refers other)

4. Melakukan pembelian diluar produk dan jasa (Purchase across

product and service lines).

2.3 Pandangan Islam Mengenai Experiential Marketing
Experiential Marketing merupakan suatu konsep baru, dan juga
merupakan konsep yang menarik, kepentinganya bukan hanya diperuntukkan
dalam kepentingan akademis, adanya pemahaman mengenai konsumen dalam

menggunakan merek pada waktu tertentu, konsep ini juga harus membuat
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pelayanan yang berkesan untuk mereka, dan penting untuk negosiasi yang
berbeda (Schitt, 2011:1)

Dalam konsep ini juga bisa dipakai sebagai bahan evaluasi dalam
menilai kekurangan dari pengalaman konsumen, sebagai pengembangan suatu
produk agar lebih baik, sehingga akan terjadilah loyalitas konsumen yang
memakainya.

Allah SWT berfirman, dalam Q.S Al- Hasr, ayat 18 :

Lo Sk g O gy o805 30 S L s Sy 10 )5l G G
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Yang berarti : “Wahai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada

Allah dan hendaklah setiap orang memperhatikan
(meneliti ulang, mengevaluasi) apa yang telah dilakukan
untuk persiapan (perencanaan untuk) hari esok yang
lebih baik dan bertagwalah kepada Allah, sesungguhnya
Allah Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan ™.

Dari Q.S Al- Hasr, ayat 18 diatas, ini sangat berkaitan dengan experiential
marketing, dimana suatu penilaian atas pengalaman dari konsumen bisa
digunakan untuk perkembangan suatu produk agar lebih baik lagi, dengan
melakukan perancanaan yang sesuai dengan apa yang dibutuhkan, dan yang
diinginkan konsumennya.

Unsur experiential marketing dalam pandangan islam, yaitu:

1. Sense

Merupakan unsur pengupayaan supaya jasa maupun produk bisa dirasakan
dengan baik oleh panca indra baik dari mata, hidung, telinga,lidah, maupun kulit.
Dalam pandangan islam, semse atau penciptaan mengenai panca indra ini

dijelaskan dalam QS. An-Nahl ayat : 78, yaitu :

3 555 ety B S i e e 58 05 Y il O A
Artinya:“Dan Allah mengeluarkan kamu dari perut ibu dalam keadaan tidak
mengetahui  sesuatupun, dan Dia memberikanmu pendengaran,

penglihatan, dan hati, agar kamu bersyukur”.
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Dari QS. An-Nahl ayat : 78 diatas, menjelaskan kalau manusia diciptkan dengan
adanya panca indra, supaya manusia bisa menggunakan pancra indra dengan
sebaik-baiknya, dan dipergunakan untuk hal-hal yang baik, karena manusia harus
menjaga, dan mensyukuri apa yang Allah ciptakan.

2. Feel

Merupakan unsur paling penting dalam konsep experiential marketing,
karena dinilai dari sifat pada konsumen. Baik dari segi kesopanan, ramah,kualitas
layanan, hubungan baik dengan nasabah atu konsumen ini akan menciptakan rasa
nyaman saat memakai suatu produk atau jasa yang akan menyebabkan umur
pemakaian produk tersebut. Konsep ini terdapat pada QS Al-Hijr ayat : 88, yang
berbunyi:

Epinisll Halia (imid) e O35 0, ol 4y e ey i G5
Artinya : “...janganlah kamu bersedih hati terhadap mereka dan berendah dirilah
kamu terhadap orang-orang yang beriman”.

Dari penjelasan surat Al-Hijr ayat 88 diatas, kita sebagai manusia harus
memiliki kerendahan hati, karena apabila suatu perusahaan memiliki kerendahan
hati pada saat memberikan pelayanan pada konsumen atau nasabahnya , mereka
akan merasa senang, dan sifat rendah hati ini harus dimiliki seorang marketing.
Karena apabila marketing tidak menerapkan sifat kerendahan hati dia tidak
memiliki jiwa marketing, kerendahan hati ini bisa dilihat dari kesopanan, atau
rendah hati seorang marketing.

3. Think

Mahluk yang paling sempurna yang Allah SWT ciptkan didunia ini yaitu
manusia, sehingga Allah memberikan manusia berupa pikiran atau akal, yang
manusia harus memanfaatkan akal fikiranya dengan baik, hal ini dijelaskan dalam

QS. Yunus ayat : 100, yang berbunyi :

"

Osting ¥ 5l e SAal Oaas Al ol W isp d L G U
Artinya: “Dan tidak seorangpun akan beriman kecuali dengan izin Allah, dan

Allah menimpakan kemurkaan kepada orang-orang yang tidak

mempergunakan akalnya”.
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Dari QS. Yunus ayat : 100 diatas, Allah menyeru manusia agar
menggunakan akal untuk berfikir, ini bertujuan agar manusia tidak terjerumus
dengan hal-hal yang tidak baik, sehingga Allah tidak murka apabila manusia
menggunakan akal fikirannya dengan baik.

4. Act

Konsep ini berkaitan dengan sifat nyata, dan juga gaya hidup seseorang.
Ini akan berkaitan dengan cara melakukan suatu tindakan mengenai gaya
hidupnya. Dalam islam konsep ini dijelaskan dalam QS. Al-An’am ayat 116, yang
berbunyi:

RSTRCERVE P R Ry N R ARV
sma A
Artinya: "Dan jika kamu menuruti kebanyakan orang-orang dimuka bumi ini,

niscaya mereka akan menyesatkan kamu dari jalan Allah. Mereka tidak

lain hanyalah mengikuti persangkaan belaka, dan mereka tidak lain

hanyalah berdusta (terhadap Allah)”.

Karena Allah SWT sudah mengatur semua segala bentuk tingkah laku
yang ada pada mausia baik berupa akhlak yang terpuji ataupun tercela. Dalam QS.
Al-An’am ayat 116 diatas, Allah menyeru kita supaya kita selalu mengikuti apa
yang diminta orang, ini bertujuan supaya kita terhindar dari prasangka yang tidak
baik, yang mana perasangka yang buruk tersebut bisa membawa kesesatan.

5. Relate

Konsep ini dikembangkan lebih, pada bentuk sosial maupun budaya,

karena konsep ini sebagai magnet yang paling kuat untuk para konsumen.

Hubungan ini dalam islam dijelaskan dalam Hadist Bukhori yaitu:
- T e T i . 2 t&:\j;; - . 8 = 2;).1/ q/
‘u;)duaiﬁgjn@d ~-}1ggjj@dj°“¥u‘bwuﬂ

Artinya: “Nabi Muhammad SAW bersabda: “Barang siapa yang ingin
dilapangkan  rezekinya  atau  diperpanjang  umurnya  maka
bersilaturrahimlah”. (Matan lain; Muslim, Abi Daud 1443, Ahmad
122128)”.
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Dari Hadist diatas (Diana, 2012:209) berpendapat, hadist diatas bisa
dipahami, seorang muslim itu diharuskan untuk mencari rezeki, yang halal,
dengan tidak melupakan silaturahim, hadis diatas sangat berkaitan dengan konsep
experiential marketing , sebab adanya hubungan yang baik dengan konumen itu

akan menciptkan sebuah keharmonisan.

2.5 Kerangka Konseptual
Gambar 2.1
Kerangka Konseptual

Sense (X1) .!LF
Feel (X5) #
Think (X3)  |Frym— Loyalitas
Nasabah (Y)
Act (X4)
Relate (Xs) | -
7

Sumber : Diolah oleh peneliti (2020)

2.5 Hubungan Experiential Marketing Dengan Loyalitas Nasabah

Bersumber dari kajian pustaka seperti jurnal dan skripsi, didapat
gambaran tentang Experiential Marketing dan loyalitas nasabah. Ini merujuk
pada penelitian yang dilakukan oleh Ningrum (2018) mengenai pengaruh
experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan di Plazza Hotel
Semarang. Dalam penelitiannya ini menghasilkan baik secara simultan, dan

juga parsial semua variabel dari experiential marketing ini mempunyai



31

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Plazza Hotel

Semarang.
2.6 Hipotesis

Yaitu hal yang menyatakan hubungan yang diduga secara logis antara dua
variabel atau lebih dalam rumusan proposisi yang dapat diuji secara empiris
Indriantoro, Supomo (1999:73). Sedangkan (Sugiyono, 2002) berpendapat
hipotesis merupakan jawaban sementara mengenai rumusan masalah yang telah
ditentukan peneliti dan disusun dalam sebuah kalimat pertanyaan, hipotesis
didefinisikan sebagai jawaban sementara dikarenakan baru berlandaskan teori, dan

fakta saat pengumpulan data.

H; : Diduga Sense (panca indra) berpengaruh terhadap loyalitas
Nasabah Bank Muamalat KCP. Kota Blitar

H: : Diduga Feel (perasaan) berpengaruh terhadap loyalitas Nasabah
Bank Muamalat KCP. Kota Blitar

H3 : Diduga Think (berfikir) berpengaruh terhadap loyalitas Nasabah
Bank Muamalat KCP. Kota Blitar

H,4 : Diduga Act (kebiasaan) berpengaruh terhadap loyalitas Nasabah
Bank Muamalat KCP. Kota Blitar

Hs : Diduga Relate (kebiasaan) berpengaruh terhadap loyalitas
Nasabah Bank Muamalat KCP. Kota Blitar

Hs : Diduga Variabel sense, feel, think, act, relate secara simultan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat KCP.
Kota Blitar

H, : Diduga diantara Variabel sense, feel, think, act, relate yang paling

dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat
KCP. Kota Blititar



BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Dari latar belakang serta rumusan masalah yang sudah dipaparkan pada
bab 1, sehingga dapat disimpulkan bahwasanya penelitian ini tergolong pada
penelitian kuantitatif dengan memakai pendekatan asosiatif. Sugiono (2003:14)
mengemukakan bahwasanya penelitian kuantitatif adalah penelitian yang
memakai data yang berbentuk angka atau menggunakan data kualitatif lalu dari
data tersebut akan diolah menjadi angka. Menurut Sugiono (2003:11) mengartikan
pengertian dari pendekatan penelitian asosiatif yaitu penelitian yang memiliki
tujuan agar bisa melihat pengaruh dari variabel satu dengan variabel yang lainnya.
3.2 Lokasi Penelitian

Dari penelitian ini subjek lokasi penelitian yang dipilih adalah Kota Blitar
yaitu di Ruko MTC Blok H, Kepanjen Lor, Kecamatan Kepanjen kidul, Kota
Blitar Jawa Timur. Sedangkan alasan pemilihan lokasi ini dikarenakan di kota
Blitar memiliiki keberadaan tata letak, dan jarak antara bank satu dengan bank
lainnya ini sangat berdekatan, ditambah adanya data statistik pada laporan
Otoritas Jasa Keuangan (OJK) perbankan syari’ah pada tahun 2019-2020
bahwasanya Kota Blitar merupakan kota yang memiliki total aset gross,
pembiayaan, dana pihak ketiga, FDR Bank Umum Syariah dan Unit Usaha
Syariah yang terbilang masih rendah dibandingkan kota lain yang ada di Jawa
Timur.

Sedangkan objek penelitian ini adalah Bank Muamalat Kantor Cabang
Pembantu Kota Blitar, karena Bank Muamalat yang pernah ramai dikabarkan
hampir kolaps, tetapi Bank Muamalat malah mendapatkan kategori bank yang
memiliki nasabah paling loyal, diantara bank-bank Syariah lainnya, dalam
Saatisfaction Loyalty Eggament (SLE) 2019, sehingga sangat ditarik untuk diteliti,
dan dapat dijadikan tolak ukur dalam penelitian analisis pengaruh experiential
marketing terhadap loyalitas nasabah. Ruang lingkup penelitian ini yaitu
mengenai strategi marketing Bank Muamalat dalam mengaplikasikan konsep

experiential marketing terhadap nasabahnya sehingga nasabah dapat percaya, dan
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bisa tetap loyal pada Bank Muamalat meskipun pernah diberitakan kolaps namun
nasabah tetap setia menggunakan produk-produk dari Bank Muamalat.
3.3 Populasi dan Sampel

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri dari objek maupun
subyek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti dengan tujuan untuk dipelajari lalu ditarik bagaimana kesimpulannya.
Populasi bukan hanya orang, tapi bisa juga berupa organisasi, binatang, karya
yang dihasilkan manusia, maupun benda-benda alam yang lainnya (Sugiyono,
2011). Populasi yang digunakan dalam penelelitian ini yaitu nasabah Bank
Muamalat Kcp Kota Blitar.

Sampel merupakan bagian dari jumlah populasi dan dianggap
mewakilinya (Sugiyono, 2011). Penentuan ukuran sampel merupakan banyaknya
individu, elemen atau subjek dari suatu populasi yang diteliti untuk diambil
sampelnya. Oleh sebab itu peneliti mereduksi objek penelitian  dengan
menggunakan rumus Slovin dengan taraf kepercayaan 90% (taraf signifikasi 0,10)

(Sujarweni, 2015).

N
n= 5
1+ Ne
Dengan :
n : Jumlah dari sampel
N : Jumlah dari populasi
e : Batas toleransi sebuah error

Menggunakan nilaii e sebesar 10% sehingga menghasilkan

N 3759
1+(3759)(0,10)°

3759
n=

38,59
n=97,408

Sehingga dari perhitungan di tas dibulatkan menjadi 97 responden, namun
a

jumlah ini merupakan sampel minimal dalam penyebaran kuesioner, untuk

menghindari adanya kesalahan yang terjadi dalam pengisian kuesioner ini maka
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peneliti menyebarkan 110 kuesioner. Dari sejumlah sampel tersebut, peneliti akan
membagikan kuesioner kepada nasabah bank Muamalat KCP Kota Blitar.
3.4 Teknik Pengambilan Sampel

Penelitian ini memakai metode non probability sampling yaitu teknik
pengambilan sampel dimana tiap anggota populasi tersebut tidak mempunyai
kesempatan yang sama untuk dijadikan sebagai sampel (Sujarweni, 2012).
Sedangkan teknik dari metode non probability sampling merupakan teknik yang
ditentukan sampelnya dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2016).
Diharapkan dari teknik non probability sampling ini peneliti dapat mengetahui
pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas nasabah.
3.5 Data dan Jenis Data

Data yang dipakai dalam penelitian ini yaitu data kuantitatif. Data
kuantitatif merupakan data statistik yang berupa angka, baik yang digali secara
langsung saat penelitian ataupun dari hasil pengolahan data dari kualititatif
menjadi kuantitatif (Teguh, 2014). Ada dua jenis data yaitu data primer dan data
sekunder:
a. Data Primer

Data primer diambil langsung oleh peneliti dilapangan, nama lain dari data
ini yaitu data asli (Hasan,2002 : 82), untuk data primer penelitian ini yaitu
menggunakan kuesioner atau angket, melakukan wawancara dengan karyawan
bank, dan dengan nasabah bank Muamalat KCP Kota Blitar.
b. Data Sekunder

Data sekunder merupakan data yang diambil oleh peneliti dari sumber
yang ada didapat dari jurnal, karya ilmiah, penelitian terdahulu, maupun
perpustakaan (Hasan,2002:82). Di dalam proses penelitian ini peneliti
mendapatkan data skunder dari jurnal atau buku yang membahas mengenai
experiential marketing dan juga loyalitas nasabah.
3.6 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian yang dilakukan dengan dua
cara yaitu dengan menggunakan data primer dan juga data skunder. Untuk

mendapatkan data primer peneliti melakukan penyebaran kuisioner pada nasabah
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Bank Muamalat KCP Kota Blitar. Untuk pengumpulan data penelitian ini
memerlukan teknik pengumpulan data sebagai berikut:
1. Observasi

Angket merupakan Teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya (Sugiyono, 2013).
2. Wawancara

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data, apabila peneliti
ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus
diteliti, dan juga apabila peneliti mengetahui hal-hal dari responden yang lebih
mendalam dan jumlah respondennya, (Sugiyono, 2013) . Dalam penelitian ini
peneliti akan melakukan wawancara dengan beberapa sampel yakni nasabah Bank
Muamalat KCP Kota Blitar.
3. Penyebaran Angket

Hasan berpendapat (2002:83) penyebaran angket merupakan teknik
memberikan daftar perntanyaan-pertanyaan yang diisi oleh responden dengan
tujuan untuk mengumpulkan data atau informasi, dalam penelitian ini penulis
menggunakan angket/kuisioner dan google form yang digunakan untuk
menghasilkan keterangan dari sampel nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar,
karena peneliti merasa tidak memungkinkan untuk bertatap muka dengan semua
responden.
3.7 Definisi Operasional Variabel

Sugiyono berpendapat (2004 : 32) bahwa devinisi operasional variabel
penelitian merupakan unsur penelitian yang tergantung pada variabel yang
diperoleh dalam judul penelitian didalamnya menjelasakan langkah-langkah yang
mengharuskan seseorang mendapatkan data dengan menggunakan suatu konsep
dan memerlukan suatu variabel penelitian untuk menilai obyek atau subyek yang
ditentukan, dipahami, kemudian baru dapat menyimpulakan hasilnya. Menurut

Anshori dan Iswati (2009:57) ada beberapa jenis penelitian yaitu:

1. Indipendent Variabel (Variabel bebas)
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Yaitu variabel yang dapat mempengaruhi perubahan pada variabel lain,
variabel bebas ini biasa dikenal dengan variabel stimulus, antecedent, prediktor,
yang menjadi variabel bebas dipenelitian ini meliputi unsur yang berkataitan
dengan experiential marketing yakni obyek secara menyeluruh, dengan unsur
experiential marketing sebagai berikut:

1) Xi(sense)

Menurut Yuliawan, dan Ginting (2006:3) pada variabel X; ini fokus pada
parasaan seorang nasabah, dengan maksud untuk bisa memberikan pengalaman
dari panca indra seorang nasabah .

2) X (feel)

Andreani berpendapat (2007:2) feel merupakan perasaan berupa kesan
yang berkaitan dengan kondisi hati, emosi seseorang, hal ini bukan hanya perihal
estetika namun juga emosi, dan kondisi jiwa seseorang yang dapat memicu
kesenangan atau sedih.

3) X5 (think)

Dharmayanti, dan Lokito berpendapat (2016:3) think merupakan upaya
agar mampu memicu konsumen supaya tertarik, berfikir kreatif dengan harapan
mampu menghasikan catatan untuk perusahaan atau suatu merek. Variabel think
ini membidik untuk masa depan, penilaian, kefokusan, inspirasi, kualitas, yang
mampu memberikan pengembangan pada perusahaan.

4) X4 (act)

Andreani mengemukakan (2007:3) bahwasanya act ini berhubungan
mengenai perilaku, dan gaya hidup konsumen, yaitu mencari cara untuk memicu
seseorang melakukan sesuatu yang berkenaan dengan gaya hidup yang luas.

5) Xs (relate)

Menurut Ginting dan Yuliawan (2016:6) yaitu langkah untuk
menghubungkan konsumen dengan cara individu, dalam variabel ini memicu
ketertarikan keinginan secara mendalam untuk konsumen dalam membentuk
adanya self-improvement (pembenahan diri), socio-economic (sosial ekonomi),

dan juga image, dalam variabel ini mengarahkan banyak orang yang menjadi
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target konsumen, dimana pelanggan ini mampu melakukan interaksi dan berbagi

kesenangan yang serupa.

2. Dependent Variabel (Variabel terikat)
Merupakan variabel yang menjadi penyebab yang mempengaruhi

perubahan variabel lainnya, varibel ini disebut juga varibel kriteria, output,

loyalitas nasabah (Y) merupakan yang menjadi variabel terikat pada penelitian ini.

Loyalitas nasabah nasabah akan muncul ketika seorang nasabah atau konsumen

sudah merasakan kepuasan dalam memakai jasa perusahaan (Yuliawan dan

Ginting, 2016:7). Sedangkan menurut ( Tjiptono, 2000:24) mengungkapkan

bahwasanya ada enam kriteria untuk mengukur keloyalan konsumen, diantaranya:

1. Konsumen tersebut melakukan pembelian ulang

2. Konsumen terbiasa menggunakan merek tersebut

3. Selalu suka dengan merek tersebut

4. Selalu setia memakai merek tersebut

5. Beranggapan kalau merek tersebutlah yang paling baik

6. Menyarankan merek tersebut ke orang lain.

Tabel 3.1
Devinisi Operasional Variabel

No. Konsep Variabel Indikator Item

1. Experiential | X (sense) | - Pendiferensiasi Xi.1“Penataan desain dalam
marketing - Motivator ruangan yang bagus.
Schmitt -Pernyedia Moral | Xi»*“Perpaduan kombinasi
(2009) warna ruangan yang bagus”.
merupakan X13“Menariknya seragam
suatu yang dikenakan karyawan
peristiwa Bank Muamalat”
pribadi yang X4 “Seragam yang
dialami dikenakan karyawan sesuai
pelanggan syariah”
disebabkan X1.5 “Ruangan yang bersih
adanya dan rapih”.
stimulus

2. yamg Xz (feel) - Suasana hati X2.1“Bank Muamalat KCP
diberikan - Emosi Kota Blitar memberikan
saat memakai pelayanan prima”
barang X22“Perasaan senang ketika
maupun jasa berada di ruangan

Muamalat”
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X223 “Tempat duduk yang
nyaman”

X2.4 “Suhu udara yang sejuk”
X 5Keamananan saat
melakukan transaksi”

X; (think)

- Kejutan
- Memikat
- Provokasi

X3.1“Promosi yang dilakukan
sangat menarik”

X32"“Produk yang ditawarkan
sesuai dengan harapan”

X33 “Pemberian hadiah yang
menarik”

X34 “Keberadaan ATM yang
mudah diakses”

X4 (act)

- Gaya hidup
- Perilaku nyata

X4.1 “Produk yang
ditawarkan sesuai dengan
prinsip-prinsip syariah”

X42 “Kinerja pelayanan yang
diberikan sangat menarik”
X4.3 “lokasi Bank Muamalat
KCP Kota Blitar sangat
strategis”

Xs (relate)

- Perbaikan diri
- Status
-Citra perusahaan

Xs.1 “Produk yang ada di
Bank Muamlat cocok untuk
semua kalangan”
Xs.2Pegawai Bank
Muamalat KCP Kota Blitar
mampu melayani keluhan
nasabah dengan baik ”’

Xs3 “Pegawai Bank
Muamlat KCP Kota Blitar
berusaha melakukan
interaksi dengan nasabah
secara baik”.

Xs.4 “Komunikasi antara
pegawai dan nasabah yang
baik”.

Loyalitas
Nasabah
menurut
Hasan
(2008:83)
yaitu apabila
mereka
melakukan
pembelian
ulang baik

Loyalitas
Nasabah

(Y)

- Pelanggan akan
lebih setia

- Memakai lebih
banyak produk
baru
-Memberikan
perhatian pada
produk pesaing
-Menawarkan
gagasan mengenai

Y11 “Keinginan nasabah
untuk membuka produk lain”
Y12 “Sering melakukan
transaksi di Bank Muamalat
KCP Kota Blitar”

Y13 “Menyampaikan hal
positif tentang Bank
Muamalat KCP Kota Blitar”
Y1.4“Merekomendasikan
orang lain untuk memakai




39

jasa maupun
produk, ia
pun tidak
segan
mengajak
orang-orang
disekitarnya
agar membeli
produk
tersebut )

jasa atau produk

produk Bank Muamalat KCP
Kota Blitar

Y15 “Mengajak teman untuk
menggunakan produk Bank
Muamalat KCP Kota Blitar
Y16 “Kesetiaan terhadap
penggunaan produk jasa
keuangan dengan melakukan
transaksi pembiayaan secara
konsisten pada perusahaan
yang saya gunakan

Sumber: diolah oleh peneliti (2020)

3.8 Skala Pengukuran Likert

Pengukuran skala ini yaitu berdasarkan variabel penelitian seperti adanya

fenomena sosial yang spesifik, adanya pendapat, tanggapan, sikap, persepsi

individu atau kelompok. Untuk analisis kuantitatif ini diberi skor

Tabel 3.2

Nilai jawaban angket

Jawaban Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju 1
(STS)

Data : diolah oleh peneliti (2020)

3.9 Uji Validitas dan Reliabilitas

Validitas menjelaskan berapa besarnya suatu tes yang mengukur apa yang

seharusnya diukur, validitas ini berkaitan dengan ketepatan suatu alat ukur untuk

mendapatkan sasaranya, dalam validitas ini juga berkaitan dengan kenyataan,

dalam pengukuran validitas ini bisa dikatakan valid apabila mengukur tujuan yang
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nyata, namun alat ukur dikatakan tidak valid apabila menghasilkan error atau
kesalahan (Jogiyanto, 2008:164).

Reabilitas pengukuran yang menunjukkan kestabilan dari hasil
pengukuran (Sekaran,2003 dalam Jogiyanto,2008:164). Sedangkan Ghiselle et.al
(198) dalam Jogiyanto (2008:164) ini mengartikan sebagai pengukur dari
beberapa besarnya variasi yang tidak sistematik dari penjelasan kuantitatif dari
ciri suatu individu, tetapi apabila individu yang sama diukur lebih dari satu.

3.10 Analisis Data

Hal yang paling penting dalam penelitian yaitu dalam menganalisis data.
Karena data yang didapatkan masih dalam keadaan mentah sehingga perlu diolah
lagi agar bisa diubah sebagai data kuantitatif yaitu berupa hasil analisis yang
dijabarkan melalui angka-angka dan bisa dijabarkan, kemudian didefinisikan
dalam bentuk penguraian (Hasan, 2002:98). Dalam menganalisis data harus
melakukan perhitungan guna menjawab rumusan masalah dan juga untuk menguji
hipotesis yang sudah ditentukan.

Teknik analisis data yang dipakai yaitu analisis kuantitatif berupa: uji
kualitas data yang didapatkan dari uji validitas dan reabilitas data, normalitas,
regresi sederhana, uji hipotesis dengan melakukan pengujian determinan.

1. Uji Kualitas Data
a. Uji Validitas

Uji validitas ini membuktikan seberapa kuat tingkat ketelitian dan juga
ketepatan alat ukur saat melakukan fungsi ukur (Ibid ,76). Uji validitas item
menggunakan uji korelasi person product moment. Pada uji ini juga setiap item
fiuji bagaimana tingkat realisasinya menggunakan skor total variabel. Rumus
yang dipakai dalam uji validitas berlandaskan pada rumus koefisien product

moment, adalah:

NY XY-O X))
JVY X2 = X0)HINY ¥ =3 »)’

Dengan keterangan

r : koefisien korelasi product moment

X : nilai dari pernyataan
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Y : total nilai dari pernyataan
N : jumlah dari banyaknya sampel (Ibid ,76)

Untuk melakukan perhitunganya yaitu dengan menggunakan program
SPSS, agar bisa terlihat bagaimana tingkat kevalidan data, sehingga akan
dibandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel. Parameter penilaian uji validitas
yaitu:
a. Ketika r hitung > r tabel pada tingkat signifikasinya 5%, maka dapat
disimpulkan pernyataan kuesioner tersebut valid
b. Ketika r hitungnya < r tabel pada tingkat signifikasinya 5%, maka disimpulkan
yang ada pada kuesioner tersebut tidak valid.
b. Uji Reabilitas

Yaitu indikator yang menjelaskan bagaimana hasil suatu pengukuran itu
dapat dipercaya, hasil suatu pengukuran dapat dipercaya saat implementasi
pengukuran terhadap subyek kelompok yang sejenis dan mendapat hasil yang
relatif sama selagi aspek pengukuran subyek penelitiannya tidak berubah (Ibid,
80). Untuk bisa mengukur uji reabilitas angket yaitu menggunakan rumus
koefisien cronbach alpha (Saifuddin Azwar, Metode peneltian, Yogyakarta:
pustaka pelajar, 2003, hal 35) :

kr

a=—-

1+ (k—r)r
Yaitu :
a : koefisien
K : jumlah pernyataan valid
r : rata-rata korelasi antar pernyataan
1 : konstanta

2. Uji Asumsi Klasik
a. Normalitas

Uji normalitasi ini digunakan untuk menguji apakah antara variabel bebas
dan variabel terikat memiliki distribusi yang normal atau tidak (Ibid, 153).

Regresi yang baik yaitu ketika variabel tersebut terdeteksi penyebararan data

pada sumbu diagonal dari grafik normal P- P Plot ( Ghozali, 2007:112).
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Keputusan yang diambil ini berdasarkan :
a. Apabila data yang tersebar didaerah garis diagonal dan mengikuti arah garis
atau grafik histogram itu menandakan pola distrusi yang normal, sehingga model
regresi telah memenuhi asusmsi normalitas.
b. Apabila data yang tersebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti garis
diagonal atau grafik histogram berarti tidak menunjukkan pola pendistribusian
yang normal, sehingga dengan ketentuan ini regresi tersebut tidak memenuhi
asumsi normalitas.
b. Uji Multikolinieritas

Merupakan uji yang berkaitan dengan hubungan linear mengenai
perubahan-perubahan bebasnya. Agar dapat diketehui ada atau tidaknya masalah
multikolinieritas yaitu menggunakan nilai VIF (Variance Inflation Factory). Hair,
et.al berpendapat (1998 : 45) dalam purwoto, apabila nilai VIF kurang dari 10,
maka tidak terjadi adanya multikolinieritas. Asumsi regresi yang terpenuhi diatas ,
model yang diperoleh diduga baik dalam melihat pengaruh variabel-variabel
bebas terhadap variabel-variabel yang terikat. Lalu model dapat dipakai sebagai
alat peramal. Untuk melakukan pengujian mengenai keandalan model secara
menyeluruh atau uji simultan, dan pengujian mengenai keandalan sebagian
variabel atau biasa disebut uji parsial (Purwoto, 2007 : 97).
c. Heterokedastisitas

Uji  heterokedastisitas ini dimanfaatkan agar dapat melihat adanya
ketidaksamaan varians dari residual pengamatan ke pengamatan lain masih pada
model regresi. Bentuk pengujian yang digunakan yaitu metode grafik scatterplot.
Apabila ada pola yang menyerupai titik-titik yang membentuk pola yang teratur
(menyempit, melebar, ataupun bergelombang) berarti terjadi heterokedassitas,
namun apabila tidak terdapat pola yang jelas dan titik-titiknya tersebar diatas
mauupun dibawah angka 0 di sumbu y, maka heterokedassitas tidak ada (Purwoto,

2007 : 97).
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3. Analisis Regresi Linier Berganda

Teknik yang digunakan untuk perhitungan yaitu memakai analisis regresi
linier berganda dengan menggunakan program SPSS. Adanya analisis ini dipakai
untuk menganalisis keterpengaruhan antar variabel independen yaitu sense, feel,
think, act, relate terhadap variabel dependent. Variabel dependent dalam
penelitian ini yaitu loyalitas nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar.
Dengan menggunakan rumus :

Y=a+p1X1+p2X2+[3X3+ 4X4+5X5+e

Dengan :

Y = Loyalitas nasabah

X1 = Sense

X2 = Feel

X3 = Think

X4  =Act

X5 = Relate

a = Konstanta

Sl = koefisien regresi untuk variabel sense
P2 = koefisien regresi untuk variabel feel
B3 = koefisien regresi untuk variabel think
P4 =koefisien regresi untuk variabel act
PS5 = koefisien regresi untuk variabel relate

4. Uji Hipotesis
a. Uji F (F-Test)

Dalam uji ini bertujuan untuk mencari kontribusi dan besarnya hubungan
antar variabel bebas atau lebih secara simultan dengan variabel Y (terikat)
(riduwan dan Sunarto, 2007 :86). Dalam pengujian hipotesis ini menggunakan
syarat asalkan nilai signifikasinya > 0,05 sehingga Ha ditolak, namun apabila nilai
signifikasinya < 0,05 Ha diterima (Saputra, 2014 : 44), dengan menggunakan

rumus :
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R?
Fuaws =GRy

n—k—1
Yaitu dengan :
R : Nilai dari koefisian korelasi berganda
K : Jumlah dari variabel independent (bebas)
n : Jumlah dari banyaknya sampel

Fhiwng @ Nilai F yang telah dihitung
Aturan dalam pengujian tingkat signifikasi yaitu jika Fhitung =  Frabel  itu
berarti Ho ditolak, berarti signifikan dan Fhitung < Ftabel berarti signifikan karena Ho

nya diterima.

b. Uji T (T-test)

Uji t merupakan sebuah alat statistik untuk menguji hipotesis komperatif
dua sampel apabila datanya ada pada rasio atau skala interval. Uji t termasuk salah
satu dari bentuk statistik parametris dikarenakan menguji data pada rasio atau skla
interval, yang sungsinya untuk membandingkan nilai rata-rata data yang diuji, dan
diuji kesignifikannya (Ridwan, 2003). Untuk syarat penggunaan uji t yaitu:

1. Variabel x (independen) harus berskala nominal ataupun ordinal (sifatnya
kategoris).
2. Variabel y (dependen) harus berskala rasio atau interval (Martono, 2010:153),

dengan menggunakan rumus :

rAn—2

t =

hitung W
Yaitu dengan :
Thitung : Nilai t
r : Korelasi nilai koefisien

n : Jumlah dari sampel



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian

Berdirinya Bank Muamalat ini langsung digagas oleh Majelis Ulama
Indonesia (MUI), dan juga pemerintah Indonesia, Bank Muamalat berdiri pada
tanggal 25 Rabiul Akhir tahun 1412 Hijriyah atau pada tanggal 1 November tahun
1991. Sedangkan awal Bank Muamalat mulai melakukan operasi yaitu pada
tanggal 27 Syawal tahun 1412 Hijriyah, atau pada tangal 1 Mei 1992. Beberapa
pengusaha muslim, ICMI (Ikatan Cendikiawan Muslim se-Indonesia), dan
masyarakat Indonesia juga mendukung adanya pendirian Bank Muamalat. Hal ini
bisa dilihat dari adanya komitmen saat penanaman modal saham Perseroan
sebesar Rp.84 miliar ketika penandatanganan pendirian akta persero, hal ini juga
dilakukan oleh warga Jawa Barat yang ikut serta menanamkan modalnya sebesar

Rp.106 miliar.

Setalah Bank Muamalat berdiri berlangsung dua tahun yakni pada tanggal 27
Oktober 1994, Bank Mualat berhasil mendapatkan penghargaan sebagai Bank
Devisa. Dengan adanya penghargaan ini nama Bank Muamalat semakin kuat dan
bagus sebagai penyandang bank syariah peratama, dan terbaik di Indonesia, hal
ini juga didukung dengan berbagai jasa, maupun produk yang selalu
dikembangkan. Pada tahun 1997-1998 Indonesia, dan juga beberapa negara di
Asia tetangga mengalami krisis moneter, adanya krisis moneter yang terjadi ini
mengakibatkan perbankan nasional macet dalam kreditnya pada segmen korporasi,
dan Bank Muamalat mendapatkan imbas dari dampak krisis moneter. Ditahun
1998 Bank Muamalat memiliki angka Non Performing Financing (NPF) sebesar
60% bahkan lebih. Kerugian yang tercatat mencapai 105 miliar, sedangkan
ekuitas mencapai titi paling rendah yaitu 39,5 miliar ataupun kurang dari sepertiga

dari modal awal.
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Untuk memperkuat modal perusahaan, Bank Muamalat melakukan
pencarian para pemodal yang memiliki potensi, hal ini direkan baik oleh
Islamic Development Bank (IDB) yang berasal dari Jeddah, Arab Saudi.
Dalam RUPS tanggal 21 Juni 1999 IDB telah resmi menjadi salah satu
pemegang saham Bank Muamalat. Dengan adannya IDB yang ikut
memegang saham Bank Muamalat ini, pada tahun 1999 dan 2002 adalah
tahun dimana tantangan-tantangan sangat banyak, namun di tahun 1999 dan
2002 juga Bank Muamalat meraih keberhasilan-keberhasilan perusahaannya.
Bank Muamalat berhasil mengembalikan kondisi perusahaan dari rugi sampai
bisa mendapatkan keuntungan atu laba lagi, tentu saja ini atas jeripaya, dan
juga dedikasi anggota, dan team Muamalat, dibantu dengan kepemimpinan
yang kuat, langkah strateginya baik, dan juga menjalankan prinsip perbankan

syariah yang sesuai.

Bank Muamalat mampu melalui masa tersulit yang dihadapi
perusahaannya, mulai mengurusi pengangkatan kepengurusan baru yang
mana semua anggota direksi diangkat dalam badan Muamalat, kemudian
langkah kedua Bank Muamalat melakukan mempunyai rencana lima tahun
kerja yang fokus dalam (1) tidak selalu mengandalkan setoran modal
tambahan yang berasal dari pemegang saham, (2) tidak melakukan Putusan
Hubungan Kerja (PHK) pada sumber daya insani yang ada di Bank Muamlat,
dan untuk memangkas biaya Bank Muamlat tidak memotong hak staf
Muamalat walau hanya sedikit, (3) memulihkan rasa percaya diri staf
Muamalat, dan juga kepercayaan staf Muamalat menjadi hal terpenting dalam
awal tahun kepengurusan direksi baru, (4) penempatan acuan usaha baru
dengan menerapkan kerja yang displin Bank Muamalat agenda utama di
tahun kedua, dan (5) sasaran Bank Muamlat di tahun ketiga yaitu, dengan
membangun tonggak-tonggak usaha, dengan menciptakan, dan memunculkan
peluang usaha. Bank Muamlat terus melakukan inovasi-inovasi baru dari

tahun ke tahaun.



49

Sudah lebih dari 2,5 juta nasabah, dan 275 gerai Bank Muamlat
memberikan layananya, dan telah menyebar di 33 provinsi. Dan jaringan
Bank Muamalat juga bekerja sama dengan 4000 Kantor Pos Online (SOPP)
yang tersebar di Indonesia, ada 32.000 ATM, dan juga merchant debet. Bank
Muamalat juga salah satu perbankan syariah yang sudah membuka cabang di
luar negeri diantarannya di Malaysia. Upaya dalam meningkatkan akses
nasabah yang di Malaysia, Bank Muamalat melakukan kerjasama dengan
jaringan Malaysia Electronic Payment System (MEPS), sehingga dengan
adanya kerjasama ini layanan Bank Muamalat bisa diakses lebih mudah ada

2000 lebih ATM di Malaysia.

Sebagai bank pertama yang syariah, Bank Muamalat ini memiliki
komitmen untuk menyediakan layanan perbankan yang bukan hanya comply
terhadap syariah, tetapi juga aksesibel dan juga kompotitif untuk masyarakat.
Komitmen Bank Muamalat ini diapresiasi pemerintah, media massa, lembaga
nasional, internasional, dan juga masyarakat luas, hal ini dapat dilihat dari
penghargaan yang detima Bank Muamalat yakni ada 70 lebih award
bergengsi yang dirath Bank Muamalat dalam 5 tahun terakhir. Salah satu
penghargaan yang diterima Bank Muamalat diantaranya yaitu sebagai Best
Islamic Bank in Indonesia 2009 dari Islamic Finance News (Kuala Lumpur),
sebagai Best Islamic Financial Instition in Indonesia 2009 oleh Global
Finance (Network), dan juga sebagai The Best Islamic Finance House in

Indonesia 2009 oleh Alpha South East Asia (Hong Kong)
4.1.2 Visi dan Misi Bank Muamalat
a.Visi

“Menjadi Bank Syariah terbaik dan termasuk 10 besar bank di Indonesia

dengan eksistensi yang diakui di tingkat regional”.
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b. Misi

“Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan berkesinambungan
dengan penekanan pada semangat kewirausahaan berdasarkan prinsip kehati-
hatian, keunggulan sumber daya manusia yang islami dan profesional serta
orientasi yang inovatif, untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh

pemangku kepentingan”.

4.1.3 Logo Bank Muamlat

Bank
Muamalat

Logo Bank Muamalat ini ada tiga huruf arab, yakni Daal, Yaa’, dan juga
Nuun, dan terdapat tiga titik yakni dua titik di huruf Yaa’, dan satu titik lagi di
huruf Nuun. Kemudian dari tiga huruf arab ini digabungkan, dan di rangkai,
sehingga dari ketiga huruf arab ini dibaca “Din”, rangkaian tiga huruf ini
mempunyai makna atau filosofi “Hubungan timbal balik yang adil dan juga

harmonis”.
1. Din - agama

Yaitu apapun bentuk atau kegiatan aktivitas adalah hubungan yang
memiliki timbal balik yang didasari oleh agama yang bertujuan terciptanya

hubungan yang harmonis dengan semua pihak.
2. Din - perhitungan yang teliti, ketaatan, dan ganjaran

Semua bentuk aktivitas keuangan dilakukan dilakukan dengan sangat teliti,
dengan disertai ketaatan pada Allah Subhahu Wata‘ala, dan aturan-aturan yang

dibuat ini berlaku demi mendapatkan ganjaran baik duniawi, maupun ukrawi
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3. Din - memberi atau menerima pinjaman

Pemberian pinjaman tanpa margin yaitu untuk pembiayaan pengusaha
kecil, yang tidak mempunyai modal, namun memiliki potensi bisnis yang bagus,
dan juga perkiraan hutang yang mungkin muncul sebagai dampak dari

pembiayaan yang telah diberikan oleh Bank Muamalat untuk investasi.

Sedangkan titik yang terdapat pada huruf “Yaa’, dan juga Nuun” ini
menjelaskan huruf itu sendiri, sedangkan bilangan tiga itu merupakan tiga angka
kesempurnaan, jadi tiga titik yang terdapat dalam huruf Yaa’, dan Nuun ini
bermaksud sebagai lambang kejelasan yang sempurna, dapat di peroleh, dan juga

diberikan oleh Bank Muamalat.

Sedangkan warna hijau pada lambang Bank Muamalat ini melambangkan
kesuburan, perkembangan, dan juga pertumbuhan, dan juga melambangkan nilai
agama yang selalu dijadikan pegangan para pengelola di Bank Muamalat. Secara
singkatnya logo Bank Muamalat adalah “lambang yang menunjukkan suatu
rangkaian suatu kegiatan perekonomian yang aktif, namun juga harmonis dalam
suatu negeri yang memiliki kesuburan dan juga adab yang tinggi, serta

berdasarkan nilai agama yang luhur”.
4.1.4 Budaya Kerja Bank Muamalat

Bank Muamalat sebagai perbankan syariah pertama di Indonesia ini
sangat memprioritaskan nilai aqidah dan juga akhlak yang sesuai dengan
sayariah, kejujuran adalah hal utama yang sangat dinilai pada saat
melakukan rekrutmen pegawai, di Bank Muamalat juga dilarang menerima
imbalan dalam bentuk apapun dari para nasabah ataupun dari mitra kerja.
Bank Muamalat juga sangat tegas menyikapi risiko reputasi yang
disebabkan karyawan yang melenceng dari aturan tatanan etika, budaya,
setra hukum dan dikukung oleh visi dan juga misi yang ada di Bank
Muamalat. Dalam pengangkatan staf, dan pejabat yang nantinya akan
mengemban jabatan itu harus melakukan sumpah jabatan baik secara lisan,

ataupun tulisan yang berkaitan dengan pernyataan tujuh perilaku sebagai
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pedoman (Code OF Conduct) yang harus dipertanggung jawabkan,

diantaranya:

1. Mentaati peraturan perundang-undangan dan juga ketentuan

perusahaan
2. Memegang teguh rahasia bank dan perusahaan

3. Tidak menerima hadiah dalam bentuk apapun terkait tugas dan

jabatan
4. Menjungjung nama perusahaan dan juga karyawan
5. Bekerja berdasarkan prinsip-prinsip syariah

6. Berpegang teguh pada akhlak dalam menjalani kehidupan sehari

hari

7. Bertanggung jawab pada kesalahan dan pelanggaran yang diperbuat,
menjungjung tinggi etika bisnis yang berorientasi pada
kemaslahatan, khususnya kepuasan nasabah dan segenap pemangku

kepentingan.
Adapun nilai-nilai yang ada pada Bank Muamalat yaitu:
1. Transparency (Keterbukaan)

Merupakan keterbukaan dalam hal mengemukakan informasi
secara material, relavan,dan juga mudah diakses oleh setiap orang yang

berkepentingan.
2. Accountability (Akuntabilitas)

Merupakan kejelasan fungsi, dan pelaksanaan tanggung jawab
terakait perusahaan, sehingga dalam hal pengelolaan mampu

berjalan dengan efektif.
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3. Responsibility (Tanggung jawab)

Merupakan kesesuaian pengelolaan bank dengan berlandaskan
undang-undang yang berlaku, prinsip dalam mengelola bank yang
sehat, dan menjalankan tanggung jawabnya terhadap masyarakat

dan lingkunganya.
4. Profesional (Profesional)

Yaitu memiliki kompetensi, bertindak secara obyektif, bebas
pengaruh dari pihak manapun, bebas akan benturan kepentingan,
dan juga mempunyai komitmen yang tinggi untuk mengembangkan

Bank Muamalat.
5. Fairness (Kewajaran)

Merupakan keadilan dan juga kesetaraan terkait dengan pemenuhan
hak pemangku kepentingan, yang berdasarkan perjanjian, serta

aturan dalam undang-undang.
6. Social awarness (Sikap kepedulian)

Merupakan rasa peduli terhadap masyarakat yang kurang beruntung
di lingkungannya, dengan melakukan bentuk kegiatan kemanusiaan,
dan sosial, ini dilakukan untuk mewujudkan tanggung jawab sosial

Bank Muamalat.
4.1.5 Produk Bank Muamlat

Di Bank Muamalat KCP Kota Blitar mempunyai beberapa produk

diantaranya yaitu:
Produk Penghimpunan Dana

Dalam produk penghimpunan dana, Bank Muamalat memiliki produk

diantaranya ada:
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1) Tabungan iB Hijrah

Merupakan jenis tabungan dalam bentuk mata uang Rupiah, yang bisa dipakai
dalam berbagai bentuk transaksi, pemberian akses yang mudah, dan manfaat yang
sangat luas. Seiring berkembangnya waktu kini Tabungan iB Hijrah hadir dengan
dua pilihan kartu ATM/Debit yaitu ada Kartu Shar-E Reguler, Kartu Shar-E Gold,
dan juga ada Kartu Shar-E irham.

1) Tabungan iB Hijrah Valas

Dalam produk iB Hijrah Valas ini didominasi oleh valuta asing US Dolar
(USD), dan juga Singapore Dolar (SGD), dikarenakan agar dapat melayani

kebutuhan transaksi yang lebih beragam.
2) Tabungan iB Hijrah Haji

Tabungan iB Hijrah Haji dan Umrah ini tentu produk yang diperuntukkan
khusus untuk Nasabah warga Negara Indonesia yang Muslim dan mempunyai
rencana untuk melakukan haji ataupun umrah, bentuk tabungannya bisa berupa

mata uang Rupiah, ataupun mata uang US Dolar.
3) Tabungan iB Hijrah Rencana

Tabungan iB Hijrah Rencana yaitu jenis tabungan yang berjangka dalam
bentuk mata uang Rupiah, dalam tabungan iB Hijrah rencana ini wajib melakukan
penyetoran disetiap bulannya, dan setoran yang dilakukan tiap bulan ini tidak
boleh diambil sebelum berakhirnya jangka waktu, namun ada pengecualian
apabila penutupan rekening dan juga pencairan dan, hal ini dilakukan hanya bisa
melalui rekening sumber dana. Dengan adanya produk tabungan iB Hijrah
Rencana ini akan membantu nasabah Bank Muamalat untuk merencanakan apa

yang di inginkan di masa depan.
4) TabungaKu iB

Merupakan tabungan syariah dengan mengguankan mata uang Rupiah, ini

merupakan produk tabungan yang paling terjangkau dari berbagai kalangan
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5) Tabungan iB Hijrah Prima

Merupakan produk tabungan yang sengaja dirancang untuk nasabah Bank
Muamalat yang ingin memperoleh kebebasan dalam melakukan kegiatan

transaksi , dan juga pembagian hasil yang maksimal.
6) Tabungan iB Hijrah Bisnis

Merupakan produk tabungan untuk penyediaan kebutuhan bisnis nasabah
Non-individu, dengan memberikan kenyamanan, kemudahan dalam melakukan

transaksi dengan didukung adanya fasilitas cash management system.
7) Deposito iB Hijrah

Merupakan produk deposito syariah, bentuk deposito ini yaitu Rupiah, dan Us
Dollar karena dianggap lebih fleksibel, hasil investasinya lebih optimal untuk
nasabah. Deposito Mudharabah ini diperuntukkan untuk nasabah perorangan, dan

juga institusi yang sudah mempunyai legalitas badan.
8) Giro iB Hijrah Attjary

Merupakan produk Giro syariah dengan menggunakan akad wadiah, dengan
menggunakan mata uvang Rupiah, dan juga Us Dollar, ini disebabkan Ilebih
memudahkan segala kebutuhan transaksi bisnis, transaksi keuangan personal
Nasabah. Produk Giro ini dirancang untuk Nasabah perorangan, dan juga institusi

yang sudah mempunyai legalitas badan.
9) Giro iB Hijrah Ultima

Merupakan produk Giro syariah dengan menggunakan akad mudharabah,
dengan menggunakan mata uang Rupiah, dan juga Us Dollar, ini disebabkan lebih
memudahkan segala kebutuhan transaksi bisnis, transaksi keuangan personal
Nasabah. Produk Giro ini dirancang untuk Nasabah perorangan, dan juga institusi

yang sudah mempunyai legalitas badan.
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10)  Dana Pensiun Muamalat

Merupakan produk dana pensiun yang bisa diikuti Nasabah dengan minimal
usia 18 tahun, atau sudah menikah, dengan disertai pilihan usia pensiun, dan juga
iuran pensiun yang terjangkau, iuran dana pensiun ini minimalnya yaitu Rp.
20.000 (Dua puluh ribu Rupiah) untuk perbulannya, sedangkan untuk
pembayarannya bisa didebet secara otomatis dari rekening Bank Muamalat
Indonesia, pembayaran iuran deposito juga bisa dengan melakukan transfer dari

bank lain.
Produk Pembiayaan
1) KPR iB Muamalat

KPR iB Muamalat merupakan jenis pembiayaan yang dirancang untuk
membantu Nasabah untuk mempunyai tempat tinggal (rumah, apartement) baru
ataupun tempat tinggal milik orang lain yang dijual. Dalam pembiayaan KPR iB
ini bisa dipakai untuk pengalihan take over KPR dari perbankan selain Muamalat,
pembangunan, dan juga renovasi untuk rumah tinggal. Pembiayaan ini
diperuntukan untuk Warga Negara Indonesia, dengan minimal harus berusia 21
tahun, dan maksimal untuk karyawan dengan usia 55 tahun, sedangkan untuk

wiraswasta usia 60 tahun, pada saat jatuh tempo pembiayaanya.
2) iB Muamalat Multiguna

Pembiayaan iB Muamalat Multiguna ini diperuntukkan untuk memenuhi
kebutuhan Nasabah Bank Muamalat dalam pembelian brang-barang halal kecuali
tanah, bangunan, mobil, dan emas, dan juga pembiayaan untuk sewa jasa yang

diperbolehkan seperti travel umrah, dan juga wisata yang lainnya.
3) iB Muamalat Koperasi Karyawan

Pembiayaan iB Muamalat koperasi karyawan ini tentu diperuntukkan untuk
karyawan koperasi guna fungsi untuk menyalurkan kepada para karyawan (PNS,

Swasta, BUMN) yang bertujuan untuk melakukan pembelian barang-barang yang
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diperbolehkan dalam islam, pembiayaan ini diajukan secara berkelompok oleh

anggota koperasi.
4) iB Muamalat Pensiun

Pembiayaan iB Muamalat pensiun ini diperuntukkan untuk para pensiun
PNS/swasta/TNI/POLRI/BUMD/BUMN dalam pembelian barang yang bersifat
konsumtif yang diperbolehkan dalam islam, pembelian barang ini juga termasuk
pembelian tempat tinggal, dan pembelian kendaraan bermotor, dan juga kegiatan
sewa halal seperti adanya keperluan untuk mendidik anak, travel umrah, wisata,
maupun yang lain, ketentuan pembiayaa ini yaitu dengan pembiayaan iuran wajib

yang dialihkan melalui Bank Muamalat.
5) Pembiayaan Autoloan (Via Multifinance)

Pembiayaan ini diperuntukkan kepada end user dengan tujuan untuk
melakukan pembelian kendaraan bermotor melalui Bank Muamalat dengan

melakukan kerja sama dengan perusahaan multifinance.
6) iB Modal Kerja Reguler

Pembiayaan iB modal kerja reguler ini sifatnya jangka pendek, yang
diperuntukkan untuk nasabah perorangan, maupun nasabah Badan Usaha, fungsi

pembiayaan ini yaitu guna memenuhi modal kerja aset lancar.
7) iB Modal Kerja Proyek

Merupakan jenis pembiayaan produktif yang diberikan untuk Nasabah dalam
pemenuhan modal kerja proyek untuk pembangunan, pengadaan, ataupun untuk

pemeliharaan.
8) iB Modal Kerja Konstruksi Developer

Pembiayaan yang di khususkan untuk para developer untuk pembanguan
properti risendisial maupun nonrisendisial, untuk pemenuhan sarana dan prasanan

perumahan, dan lain-lain.
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9) iB Modal Kerja Lembaga Keuangan Syariah

Yaitu pembiayaan yang diberikan pada Lembaga Keuangan Syariah (LKS)
seperti untuk BPRS, KpSyah, Modal Ventura. Pembiayaan ini bertujuan agar
terpenuhinya modal kerja, yang ,mana modal kerjanya ini disalurkan kembali

pada enduser dengan pula executing.
10) iB Investasi Reguler

Yaitu jenis pembiayaan yang bersifat jangka panjang, yang bertujuan untuk
pemenuhan pembeliaan asset tetap, mesin produksi, maupun bentuk investasi
properti lainnya degan maksud untuk peremajaan, perluasan, untuk peningkatan

kapasitas usaha, atau melakukan pendirian unit usaha baru.
11) iB Properti Bisnis

Yaitu pembiayaan yang disediakan untuk nasabah dalam pemenuhan
kebutuhan pembeliaan properti bisnis sebagai investasi, maupun untuk
peremajaan, dan juga pembangunan properti bisnis baru namun lahan yang

dipakai adalah milik nasabah.
12) iB Muamalat Usaha Mikro

Merupakan jenis pembiayaan dalam bentuk modal kerja, dan juga investasi
yang diperuntukkan untuk pengusaha mikro, baik itu untuk perorangan, maupun

badan usaha non hukum.
13) iB Rekening Koran Muamalat

Pembiayaan ini sifatnya jangka pendek, yang diperuntukkan kepada nasabah,
modal kerjanya bersifat fluktuatif, pertukaran transaksinya cepat, penarikan

dananya bisa dilakukan melalu cek maupun Bilyet Giro.
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4.1.6 Struktur organisasi Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu Kota
Blitar

Struktur organisasi yaitu susunan yang terdiri atas berbagai macam komponen,
yang mana didalamnya saling terkait dan juga saling melengkapi dalam suatu
organisasi. Struktur organisasi merupakan hal yang paling penting, karenma
dengan adanya struktur organisasi, organisasi bisa berjalan secara efektif dengan
jobdisk yang lebih jelas antara komponen. Struktur organisasi ini sebagai penjelas
apa tanggung jawab yang akan diemban, menjelaskan jabatan serta uraian tugas
yang harus dilakukan didalam sebuah organisasi. Begitu juga dengan Bank

Muamalat KCP Kota Blitar yang mempunyai struktur organisasi sebagai berikut
Gambar 4.1

Struktur organisasi Bank Muamalat KCP Kota Blitar

Pemimpin Cabang Pembantu

Rama Andhika
I
| l
Branch Operational
Relationship Manager
Supervisior
1. Mega Nurjayanti
M. Nur Cholis
2. Dhian Iswahyudhi
[ |
Customer Service Teller
Lisawatul Muanah Dio Heksa Andika
|
| 1
Pramubakti
Satpam
Adi Widodo
Hendy

Sumber : Bank Muamalat KCP Kota Blitar (2020)



1. Pimpinan Cabang Pembantu : Rama Andhika

Pimpinan membawahi:

a. Relationship Manager : Mega Nurjayanti, Dhian Iswahydhi
b. Branch Operational Supervisior : M. Nur Cholis

Branch Operational Supervisior membawahi :

a) Costumer Service : Lisawatul Muanah

b) Teller : Dio Heksa Andika

¢) Satpam : Hendry

d) Pramubakti : Adi Widodo

4.1.7 Karakteristik Respondent

1). Keterangan Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Gambar 4.2

44%

O Laki-laki & Perempuan

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)
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Berdasarkan karakteristik jenis kelamin responden pada tabel 4.2 ini

menunjukkan bahwa banyaknya responden laki-laki ada 43 orang dengan

presentase 44%, dan banyaknya responden perempuan ada 54 orang dengan

presentase 56%. Dari diagram diatas dapat disimpulkan bahwasanya nasabah yang

paling dominan di Bank Muamalat KCP Kota Blitar dalam peneliti ini adalah

perempuan.
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2) . Keterangan Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4.3
Berdasarkan Usia

M <20th ®20-30th W 31-40th @ >40th

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Berdasarkan karakteristik jenis usia responden pada tabel 4.3 ini menunjukan
bahwa banyaknya responden yang berusia <20 tahun ada 3 orang dengan
presentase 3%, banyaknya responden yang berusia 20-30 tahun ada 30 orang
dengan presentase 31%, banyaknya responden yang berusia 31-40 tahun ada 20
orang dengan presentase 21%, dan banyaknya responden yang berusia >40 tahun
ada 44 orang dengan presentase 45%, Dari diagram diatas dapat disimpulkan
bahwasanya responden yang paling dominan di Bank Muamalat KCP Kota Blitar

dalam peneliti ini adalah yang memiliki usia >40 tahun.

3) . Keterangan Responden Berdasarkan Pekerjaan

Gambar 4.4
jenis Pekerjaan

'

m Pelajar/mahasiswa  ® Guru/Dosen PNS
® Wiraswasta ® Pedagang/Wirausaha ® Petani
B Lainnya

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)



62

Berdasarkan karakteristik jenis pekerjaan responden pada tabel 4.4 ini
menunjukkan bahwa banyaknya responden yang bekerja sebagai pelajar ada 16
orang dengan presentase 17%, responden yang bekerja sebagai guru/dosen ada 14
orang dengan presentase 15%, responden yang bekerja sebagai PNS ada 7 orang
dengan presentase 7%, responden yang bekerja sebagai wiraswasta ada 23 orang
dengan presentase 24%, responden yang bekerja sebagai pedagang/wirausaha ada
14 orang dengan presentase 14%, responden yang bekerja sebagai petani ada 11
orang dengan presentase 11%, dan banyaknya responden yang memiliki pekerjaan
lainnya sebanyak 12 orang dengan presentase 12%. Dari diagram diatas dapat
disimpulkan bahwasanya nasabah yang paling dominan di Bank Muamalat KCP

Kota Blitar dalam peneliti ini bekerja sebagai wiraswasta.

4) . Keterangan Responden Berdasarkan Jenis Produk yang di Pakai

Gambar 4.5
Jenis Produk

O Tabungan O Deposito [J Giro O Kartu Shar-E Debit

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Berdasarkan karakteristik jenis produk pada tabel 4.5 ini menunjukkan bahwa
banyaknya responden yang memakai produk Tabungan ada 16 orang dengan
presentase 17%, responden yang memakai produk Deposito ada 14 orang dengan
presentase 15%, responden yang memakai produk Giro ada 7 orang dengan
presentase 7%, dan responden yang memakai produk Kartu Share-E Debit ada 23
orang dengan presentase 24%. Dari diagram diatas dapat disimpulkan bahwasanya
nasabah yang paling dominan di Bank Muamalat KCP Kota Blitar dalam peneliti

ini yaitu memakai produk Tabungan.
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5). Keterangan Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah

Gambar 4.6

H12thE2-4thEM4-6thE>6th

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2020)

Berdasarkan karakteristik responden lama menjadi nasabah di Bank Muamlat
KCP Kota Blitar pada tabel 4.6 ini menunjukkan bahwa banyaknya responden
yang sudah menjadi Nasabah 1-2 th ada 39 orang dengan presentase 40%,
responden yang menjadi nasabah 2-4 th ada 41 orang dengan presentase 42%,
responden yang sudah menjadi nasabah 4-6 th ada 7 orang dengan presentase 7%,
dan responden yang sudah menjadi nasabah > 6 th ada 10 orang dengan
presentase 11%. Dari diagram diatas dapat disimpulkan bahwasanya nasabah yang
paling dominan yang sudaha menjadi nasabah di Bank Muamalat KCP Kota Blitar
dalam peneliti ini yaitu 2-4 th.

6). Keterangan Responden Berdasarkan Intensitas Transaksi

Gambar 4.7
Intensitas Transaksi

o

B <1kali m1-2kali ®m 2-4 kali ® >4 kali

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)
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Berdasarkan karakteristik responden berdasarkan tingkat intensitas nasabah di
Bank Muamlat KCP Kota Blitar pada tabel 4.7 ini menunjukkan bahwa
banyaknya responden yang mengunjungi Kantor Bank Muamalat KCP Kota Blitar
<1 kali perbulan ada 20 responden dengan presentase 21%, responden yang
mengunjungi Kantor Bank Muamalat KCP Kota Blitar 1-2 kali perbulan ada 39
responden dengan presentase 40%, responden yang mengunjungi Kantor Bank
Muamalat KCP Kota Blitar 2-4 kali perbulan ada 29 responden dengan presentase
30%, dan responden yang mengunjungi Kantor Bank Muamalat KCP Kota Blitar
>4 kali perbulan ada 9 responden dengan presentase 8%,. Dari diagram diatas
dapat disimpulkan bahwasanya nasabah yang paling dominan melakukan
kunjungan di Bank Muamalat KCP Kota Blitar tiap bulannya dalam peneliti ini
yaitu 1-2 kali perbulan.

7). Keterangan Responden Berdasarkan Pendapatan Perbulan

GAMBAR 4.8
PENDAPATAN PERBULAN

B<ljtm1-2jtm2-4jtm>4jt

ol

44%

P,

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Berdasarkan karakteristik responden besarnya pendapatan nasabah Bank
Muamlat KCP Kota Blitar tiap bulannya yaitu, pada tabel 4.8 ini menunjukkan
bahwa banyaknya responden yang memiliki pendapatan <1 juta perbulan ada 10
responden dengan presentase 10%, responden yang memiliki pendapatan 1-2 juta
perbulan sebanyak 20 responden dengan presentase 21%, responden yang
memiliki pendapatan 2-4 juta perbulan ada 43 responden dengan presentase 44%,
dan responden yang memiliki pendapatan >4 juta perbulan ada 24 responden

dengan presentase 25%. Dari diagram diatas dapat disimpulkan bahwasanya
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nasabah di Bank Muamalat KCP Kota Blitar paling dominan memiliki pendapatan
2-4 juta tiap bulannya.

4.1.8 Deskripsi Variabel Penelitian

Berdasarkan angket kuisioner penelitian yang telah dibagikan, dan diisi oleh

nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar maka diperoleh data sebagai berikut:

Tabel 4.1

Tanggapan Responden mengenai Sense

Skor yang diperoleh dari jawaban Responden
No. | Pernyataan | STS TS N S SS
% % % % % | Total

1 2 3 4 5
1. X1 1 1.0 5 | 52| 5 | 52|43 | 443 | 43 (443 | 97
2. Xi2 1 1.0 | 4 | 41| 19 | 19.6| 47 | 485 | 26 | 26.8| 97
3. X3 1 1.0 | 4 | 41| 56 |57.7] 32 | 33.0 | 4 | 4.1 97
4. X4 2 |21 6 |62 )5 |577] 15 | 155 | 18 | 18.6 | 97
5. Xis 2 | 21|40 [412] 34 |351| 15| 155 | 6 | 62 | 97

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Tanggapan responden Nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar bisa dilihat,

bahwa:

1. Pernyataan X;.: “Penataan desain dalam ruangan yang bagus”. Dalam
penelitian ini ada 1 responden yang menjawab sangat tidak setuju, dengan
prosentase 1,0%, yang menjawab tidak setuju ada 5 responden dengan prosentase
5,2%, yang menjawab Netral ada 5 responden dengan prosentase 5,2%, yang
menjawab setuju sebanyak 43 responden dengan prosentase 44,3%, dan yang
menjawab sangat setuju ada 43 responden dengan prosentasenya yakni
44,3% .Sehingga dari tabel 4.1 dapat disimpulkan responden yang menjawab

setuju, dan sangat setuju yang paling dominan yakni dari dari responden yang



66

menjawab setuju sebanyak 43 responden, dan yang menjawab sangat setuju 43

responden.

2. Pernyataan Xi, “Perpaduan kombinasi warna ruangan yang bagus”. Dalam
penelitian ini ada 1 responden yang menjawab sangat tidak setuju, dengan
prosentase 1,0%, yang menjawab tidak setuju ada 4 responden dengan prosentase
4,1%, yang menjawab Netral ada 19 responden dengan prosentase 19,6%, yang
menjawab setuju sebanyak 47 responden dengan prosentase 48,5%, dan yang
menjawab sangat setuju ada 26 responden dengan prosentasenya yakni 26,8%.
Sehingga dari tabel 4.1 dapat disimpulkan responden yang menjawab setuju yang

paling dominan yakni sebanyak 47 responden.

3. Pernyataan X 3“Menariknya seragam yang dikenakan karyawan Bank
Muamalat”. Dalam penelitian ini ada 1 responden yang menjawab sangat tidak
setuju, dengan prosentase 1,0%, yang menjawab tidak setuju ada 4 responden
dengan prosentase 4,1%, yang menjawab Netral ada 56 responden dengan
prosentase 57,7%, yang menjawab setuju sebanyak 32 responden dengan
prosentase 33,0%, dan yang menjawab sangat setuju ada 4 responden dengan
prosentasenya yakni 4,1%. Sehingga dari tabel 4.1 dapat disimpulkan responden

yang menjawab Ragu-ragu yang paling dominan yakni sebanyak 57 responden.

4. Pernyataan Xi4 “Seragam yang dikenakan karyawan sesuai syariah”. Dalam
penelitian ini ada 2 responden yang menjawab sangat tidak setuju, dengan
prosentase 2,1%, yang menjawab tidak setuju ada 6 responden dengan prosentase
6,2%, yang menjawab Netral ada 56 responden dengan prosentase 57,7%, yang
menjawab setuju sebanyak 15 responden dengan prosentase 15,5%, dan yang
menjawab sangat setuju ada 18 responden dengan prosentasenya yakni 18,6%.
Sehingga dari tabel 4.1 dapat disimpulkan responden yang menjawab netral yang

paling dominan yakni sebanyak 57 responden.

5. Pernyataan Xis “Ruangan yang bersih dan rapih”. Dalam penelitian ini ada 1
responden yang menjawab sangat tidak setuju, dengan prosentase 1,0%, yang

menjawab tidak setuju ada 4 responden dengan prosentase 4,1%, yang menjawab
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netral ada 19 responden dengan prosentase 19,6%, yang menjawab setuju
sebanyak 47 responden dengan prosentase 48,5%, dan yang menjawab sangat
setuju ada 26 responden dengan prosentasenya yakni 26,8%. Sehingga dari tabel
4.1 dapat disimpulkan responden yang menjawab setuju yang paling dominan

yakni sebanyak 47 responden.

Tabel 4.2

Tanggapan Responden mengenai Feel

Skor yang diperoleh dari jawaban Responden
No. | Pernyataan | STS TS N S SS
% % % % % | Total

1 2 3 4 5
1. X21 1 1.0 | 14 [ 144 | 24 |247| 45 | 464 | 13 | 134 | 97
2. X22 1 1.0 | 13 [134 ] 19 | 19.6 | 44 | 454 | 20 | 20.6 | 97
3. X23 2 | 21|14 |144) 29 [299] 36 | 37.1 | 16 | 16.5| 97
4. Xo4 2 |21 )13 134|388 |392| 37 381 | 7 | 72| 97
5. Xas 2 | 21|20 (206 30 (309 32 | 33.0 | 13 | 134 | 97

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Tanggapan responden Nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar mengenai
variabel feel bisa dilihat, bahwa:

1. Pernyataan X;; “Bank Muamalat KCP Kota Blitar memberikan pelayanan
prima”. Dalam penelitian ini ada 1 responden yang menjawab sangat tidak setuju,
dengan prosentase 1,0%, yang menjawab tidak setuju ada 14 responden dengan
prosentase 14,4%, yang menjawab Netral ada 24 responden dengan prosentase
24,7%, yang menjawab setuju sebanyak 45 responden dengan prosentase 46,4%,
dan yang menjawab sangat setuju ada 13 responden dengan prosentasenya yakni
13,4%. Sehingga dari tabel 4.2 dapat disimpulkan responden yang menjawab

setuju yang paling dominan yakni sebanyak 45 responden.



68

2. Pernyataan X>, “Perasaan senang ketika berada di ruangan Muamalat”. Dalam
penelitian ini ada 1 responden yang menjawab sangat tidak setuju, dengan
prosentase 1,0%, yang menjawab tidak setuju ada 13 responden dengan
prosentase 13,4%, yang menjawab Netral ada 19 responden dengan prosentase
19,6%, yang menjawab setuju sebanyak 44 responden dengan prosentase 45,4%,
dan yang menjawab sangat setuju ada 20 responden dengan prosentasenya yakni
20,6%. Sehingga dari tabel 4.2 dapat disimpulkan responden yang menjawab

setuju yang paling dominan yakni sebanyak 44 responden.

3. Pernyataan X3 “Tempat duduk yang nyaman”. Dalam penelitian ini ada 2
responden yang menjawab sangat tidak setuju, dengan prosentase 2,1%, yang
menjawab tidak setuju ada 14 responden dengan prosentase 14,4%, yang
menjawab Netral ada 29 responden dengan prosentase 29,9%, yang menjawab
setuju sebanyak 36 responden dengan prosentase 37,1%, dan yang menjawab
sangat setuju ada 16 responden dengan prosentasenya yakni 16,5%. Sehingga dari
tabel 4.2 dapat disimpulkan responden yang menjawab setuju yang paling

dominan yakni sebanyak 36 responden.

4. Pernyataan X4 “Suhu udara yang sejuk”. Dalam penelitian ini ada 2 responden
yang menjawab sangat tidak setuju, dengan prosentase 2,1%, yang menjawab
tidak setuju ada 13 responden dengan prosentase 13,4%, yang menjawab Netral
ada 38 responden dengan prosentase 29,2%, yang menjawab setuju sebanyak 37
responden dengan prosentase 38,1%, dan yang menjawab sangat setuju ada 7
responden dengan prosentasenya yakni 7,2%. Sehingga dari tabel 4.2 dapat
disimpulkan responden yang menjawab netral yang paling dominan yakni

sebanyak 38 responden.

5. Pernyataan X, s“Keamananan saat melakukan transaksi”. Dalam penelitian ini
ada 2 responden yang menjawab sangat tidak setuju, dengan prosentase 2,1%,
yang menjawab tidak setuju ada 20 responden dengan prosentase 20,6%, yang
menjawab Netral ada 30 responden dengan prosentase 30,9%, yang menjawab

setuju sebanyak 32 responden dengan prosentase 33,0%, dan yang menjawab
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sangat setuju ada 13 responden dengan prosentasenya yakni 13,4%. Sehingga dari
tabel 4.2 dapat disimpulkan responden yang menjawab setuju yang paling
dominan yakni sebanyak 45 responden.

Tabel 4.3

Tanggapan Responden mengenai Think

Skor yang diperoleh dari jawaban Responden
No. | Pernyataan | STS TS RG S SS
% % % % % | Total

1 2 3 4 5
1. X3.1 0 00| 5 |52 )20 |206| 49 | 505 | 23 |23.7| 97
2. Xs2 0 | 00| 8 | 82|22 (227| 50 | 515 |17 |17.5| 97
3. X33 1 1.0 | 7 | 72|23 [23.7| 49 | 50.5 | 17 | 17.5| 97
4. X34 1 1.0 | 22 |22.7]| 52 |53.6| 17 | 175 | 5 | 52 | 97

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Tanggapan responden Nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar mengenai
variabel think bisa dilihat, bahwa:

1. Pernyataan X3 “Promosi yang dilakukan sangat menarik”. Dalam penelitian
ini tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju dengan prosentase
0,0%, yang menjawab tidak setuju ada 5 responden dengan prosentase 5,2%, yang
menjawab Netral ada 20 responden dengan prosentase 20,6%, yang menjawab
setuju sebanyak 49 responden dengan prosentase 50,5%, dan yang menjawab
sangat setuju sebanyak 23 responden dengan prosentasenya yakni 23,7%.
Sehingga dari tabel 4.3 dapat disimpulkan responden yang menjawab setuju yang

paling dominan yakni sebanyak 49 responden.

2. Pernyataan X3» “Produk yang ditawarkan sesuai dengan harapan”. Dalam
penelitian ini tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju sehingga
prosentase 0,0%, yang menjawab tidak setuju ada 8 responden dengan prosentase

8,2%, yang menjawab netral ada 22 responden dengan prosentase 22,7%, yang
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menjawab setuju sebanyak 50 responden dengan prosentase 51,5%, dan yang
menjawab sangat setuju sebanyak 17 responden dengan prosentasenya yakni
17,5%. Sehingga dari tabel 4.3 dapat disimpulkan responden yang menjawab

setuju yang paling dominan yakni sebanyak 50 responden.

3. Pernyataan X33 “Pemberian hadiah yang menarik”. Dalam penelitian ini ada 1
responden yang menjawab sangat tidak setuju dengan prosentase 1,0%, yang
menjawab tidak setuju ada 7 responden dengan prosentase 7,2%, yang menjawab
netral ada 23 responden dengan prosentase 23,7%, yang menjawab setuju
sebanyak 49 responden dengan prosentase 50,5%, dan yang menjawab sangat
setuju sebanyak 17 responden dengan prosentasenya yakni 17,5%. Sehingga dari
4.3 diatas dapat disimpulkan responden yang menjawab setuju yang paling

dominan yakni sebanyak 49 responden.

4. Pernyataan X34 “Keberadaan ATM yang mudah diakses”. Dalam penelitian ini
ada 1 responden yang menjawab sangat tidak setuju dengan prosentase 1,0%,
yang menjawab tidak setuju ada 22 responden dengan prosentase 22,7%, yang
menjawab netral ada 52 responden dengan prosentase 53,6%, yang menjawab
setuju sebanyak 17 responden dengan prosentase 17,5%, dan yang menjawab
sangat setuju sebanyak 5 responden dengan prosentasenya yakni 5,2%. Sehingga
dari tabel 4.3 dapat disimpulkan responden yang menjawab netral yang paling

dominan yakni sebanyak 52 responden.

Tabel 4.4

Tanggapan Responden mengenai Act

Skor yang diperoleh dari jawaban Responden

No. | Pernyataan | STS TS RG S SS
% % % % % | Total
1 2 3 4 5
1. X41 0 |00] 6 | 62|15 |155| 32 | 33.0 | 44 | 454 | 97
2. X2 0 | 00| 8 [882| 16 |16.5] 44 | 454 | 29 |299| 97
3. X43 2 | 21| 10 | 103 | 45 (464 | 25 | 258 | 15 | 155| 97
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Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Tanggapan responden Nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar mengenai

variabel act bisa dilihat, bahwa:

1. Pernyataan X41 “Produk yang ditawarkan sesuai dengan prinsip-prinsip
syariah”. Dalam penelitian ini tidak ada responden yang menjawab sangat tidak
setuju, sehingga prosentase 0,0%, yang menjawab tidak setuju ada 6 responden
dengan prosentase 6,2%, yang menjawab netral ada 15 responden dengan
prosentase 15,5%, yang menjawab setuju sebanyak 32 responden dengan
prosentase 33,0%, dan yang menjawab sangat setuju ada 44 responden dengan
prosentasenya yakni 45,4%. Sehingga dari tabel 4.4 dapat disimpulkan responden

yang menjawab sangat setuju yang paling dominan yakni sebanyak 44 responden.

2. Pernyataan X4, “Kinerja pelayanan yang diberikan sangat menarik”. Dalam
penelitian ini tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju, sehingga
prosentase 0,0%, yang menjawab tidak setuju ada 8 responden dengan prosentase
8,82%, yang menjawab netral ada 16 responden dengan prosentase 16,5%, yang
menjawab setuju sebanyak 44 responden dengan prosentase 45,4%, dan yang
menjawab sangat setuju ada 29 responden dengan prosentasenya yakni 29,9%.
Sehingga dari tabel 4.4 dapat disimpulkan responden yang menjawab setuju yang

paling dominan yakni sebanyak 44 responden.

3. Pernyataan Xs3 “lokasi Bank Muamalat KCP Kota Blitar sangat strategis”.
Dalam penelitian ini tidak ada 2 responden yang menjawab sangat tidak setuju,
sehingga prosentase 2,1%, yang menjawab tidak setuju ada 10 responden dengan
prosentase 10,3%, yang menjawab netral ada 45 responden dengan prosentase
46,4%, yang menjawab setuju sebanyak 25 responden dengan prosentase 25,8%,
dan yang menjawab sangat setuju ada 15 responden dengan prosentasenya yakni
15,5%. Sehingga dari tabel 4.4 dapat disimpulkan responden yang menjawab

netral yang paling dominan yakni sebanyak 45 responden.
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Tabel 4.5

Tanggapan Responden mengenai Relate

Skor yang diperoleh dari jawaban Responden
No. | Pernyataan | STS TS RG S SS
% % % % % | Total

1 2 3 4 5
1. Xs.1 0 | 00| 3 |31 |22 |227] 51 | 526 |21 |216| 97
2. Xs2 0 00| 3 |31 |17 [175] 46 | 474 | 31 |32.0| 97
3. Xs3 0 | 00| 4 |41 | 44 (454 36 | 37.1 | 13 | 134 | 97
4. Xs4 0 | 00| 10 [103| 41 (423 | 34 | 351 | 12 | 124 | 97

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Tanggapan responden Nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar mengenai

variabel relate bisa dilihat, bahwa:

1. Pernyataan Xs; “Produk yang ada di Bank Muamalat cocok untuk semua
kalangan”. Dalam penelitian ini tidak ada responden yang menjawab sangat tidak
setuju, sehingga prosentase 0,0%, yang menjawab tidak setuju ada 3 responden
dengan prosentase 3,1%, yang menjawab netral ada 22 responden dengan
prosentase 22,7%, yang menjawab setuju sebanyak 51 responden dengan
prosentase 52,6%, dan yang menjawab sangat setuju ada 21 responden dengan
prosentasenya yakni 21,6%. Sehingga dari tabel 4.5 dapat disimpulkan responden

yang menjawab setuju yang paling dominan yakni sebanyak 51 responden.

2. Pernyataan Xs» “Pegawai Bank Muamalat KCP Kota Blitar mampu melayani
keluhan nasabah dengan baik . Dalam penelitian ini tidak ada responden yang
menjawab sangat tidak setuju, sehingga prosentase 0,0%, yang menjawab tidak
setuju ada 3 responden dengan prosentase 3,1%, yang menjawab netral ada 17
responden dengan prosentase 17,5%, yang menjawab setuju sebanyak 46
responden dengan prosentase 47,4%, dan yang menjawab sangat setuju ada 31

responden dengan prosentasenya yakni 32,0%. Sehingga dari tabel 4.5 dapat
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disimpulkan responden yang menjawab setuju yang paling dominan yakni

sebanyak 46 responden.

3. Pernyataan Xs3 “Pegawai Bank Muamlat KCP Kota Blitar berusaha melakukan
interaksi dengan nasabah secara baik”. Dalam penelitian ini tidak ada responden
yang menjawab sangat tidak setuju, sehingga prosentase 0,0%, yang menjawab
tidak setPernyataan uju ada 4 responden dengan prosentase 4,1%, yang menjawab
netral ada 44 responden dengan prosentase 45,4%, yang menjawab setuju
sebanyak 36 responden dengan prosentase 37,1%, dan yang menjawab sangat
setuju ada 13 responden dengan prosentasenya yakni 13,4%. Sehingga dari tabel
4.5 dapat disimpulkan responden yang menjawab netral yang paling dominan

yakni sebanyak 44 responden.

4. Xs4 “Komunikasi antara pegawai dan nasabah yang baik”. Dalam penelitian ini
tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju, sehingga prosentase
0,0%, yang menjawab tidak setuju ada 10 responden dengan prosentase 10,3%,
yang menjawab netral ada 41 responden dengan prosentase 42,3%, yang
menjawab setuju sebanyak 34 responden dengan prosentase 35,1%, dan yang
menjawab sangat setuju ada 12 responden dengan prosentasenya yakni 12,4%.
Sehingga dari tabel 4.5 dapat disimpulkan responden yang menjawab netral yang

paling dominan yakni sebanyak 41 responden.

Tabel 4.6

Tanggapan Responden mengenai Loyalitas Nasabah

Skor yang diperoleh dari jawaban Responden

No. | Pernyataan | STS TS RG S SS
% % % % % | Total
1 2 3 4 5
1. Yii 0 (00| 7 |72 4 |41 | 38 | 392 | 48 [495| 97
2. Yi2 0 |00| 6 |62 | 7 | 72|42 | 433 | 42 433 | 97
3. Yi3 1 1.0 6 | 62| 8 | 82| 42 | 433 | 40 |41.2| 97
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4. Yi4 0 00 | 19 |19.6| 51 |526| 21 | 216 | 6 | 6.2 | 97
5. Yis 0 00| 17 (175 57 |588| 18 | 186 | 5 | 52 | 97
6. Yise 0 | 00| 18 |186| 52 |53.6| 22 | 227 | 5 | 52| 97

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Tanggapan responden Nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar mengenai

variabel loyalitas nasabah bisa dilihat, bahwa:

1. Pernyataan Y11 “Keinginan nasabah untuk membuka produk lain”. Dalam
penelitian ini tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju, sehingga
prosentase 0,0%, yang menjawab tidak setuju ada 7 responden dengan prosentase
7,2%, yang menjawab netral ada 4 responden dengan prosentase 4,1%, yang
menjawab setuju sebanyak 38 responden dengan prosentase 39,2%, dan yang
menjawab sangat setuju ada 48 responden dengan prosentasenya yakni 49,5%.
Sehingga dari tabel 4.6 dapat disimpulkan responden yang menjawab sangat

setuju yang paling dominan yakni sebanyak 48 responden.

2. Pernyataan Y1, “Sering melakukan transaksi di Bank Muamalat KCP Kota
Blitar”. Dalam penelitian ini tidak ada responden yang menjawab sangat tidak
setuju, sehingga prosentase 0,0%, yang menjawab tidak setuju ada 6 responden
dengan prosentase 6,2%, yang menjawab netral ada 7 responden dengan
prosentase 7,2%, yang menjawab setuju sebanyak 42 responden dengan
prosentase 42,3%, dan yang menjawab sangat setuju ada 42 responden dengan
prosentasenya yakni 42,3%. Sehingga dari tabel 4.6 dapat disimpulkan responden
yang menjawab setuju, dan sangat setuju yang paling dominan yakni sebanyak 42

responden.

3. Pernyataan Y13 “Menyampaikan hal positif tentang Bank Muamalat KCP Kota
Blitar”. Dalam penelitian ini ada 1 responden yang menjawab sangat tidak setuju,
sehingga prosentase 1,0%, yang menjawab tidak setuju ada 6 responden dengan
prosentase 6,2%, yang menjawab netral ada 8 responden dengan prosentase 8,2%,
yang menjawab setuju sebanyak 42 responden dengan prosentase 43,3%, dan

yang menjawab sangat setuju ada 40 responden dengan prosentasenya yakni
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41,2%. Sehingga dari tabel 4.6 dapat disimpulkan responden yang menjawab

sangat setuju yang paling dominan yakni sebanyak 42 responden.

4. Pernyataan Y14 “Merekomendasikan orang lain untuk memakai produk Bank
Muamalat KCP Kota Blitar”. Dalam penelitian ini tidak ada responden yang
menjawab sangat tidak setuju, sehingga prosentase 0,0%, yang menjawab tidak
setuju ada 19 responden dengan prosentase 19,6%, yang menjawab netral ada 51
responden dengan prosentase 52,6%, yang menjawab setuju sebanyak 21
responden dengan prosentase 21,6%, dan yang menjawab sangat setuju ada 6
responden dengan prosentasenya yakni 6,2%. Sehingga dari tabel 4.6 dapat
disimpulkan responden yang menjawab netral yang paling dominan yakni

sebanyak 51 responden.

5. Pernyataan Y15 “Mengajak teman untuk menggunakan produk Bank Muamalat
KCP Kota Blitar”. Dalam penelitian ini tidak ada responden yang menjawab
sangat tidak setuju, sehingga prosentase 0,0%, yang menjawab tidak setuju ada 17
responden dengan prosentase 17,5%, yang menjawab netral ada 57 responden
dengan prosentase 58,8%, yang menjawab setuju sebanyak 18 responden dengan
prosentase 18,6%, dan yang menjawab sangat setuju ada 5 responden dengan
prosentasenya yakni 5,2%. Sehingga dari tabel 4.6 dapat disimpulkan responden

yang menjawab netral yang paling dominan yakni sebanyak 57 responden.

6. Pernyataan Y16 “Kesetiaan terhadap penggunaan produk jasa keuangan dengan
melakukan transaksi pembiayaan secara konsisten pada perusahaan yang saya
gunakan”. Dalam penelitian ini tidak ada responden yang menjawab sangat tidak
setuju, sehingga prosentase 0,0%, yang menjawab tidak setuju ada 18 responden
dengan prosentase 18,6%, yang menjawab netral ada 52 responden dengan
prosentase 53,6%, yang menjawab setuju sebanyak 22 responden dengan
prosentase 22,7%, dan yang menjawab sangat setuju ada 5 responden dengan
prosentasenya yakni 5,2%. Sehingga dari tabel 4.6 dapat disimpulkan responden

yang menjawab netral yang paling dominan yakni sebanyak 52 responden.
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4.1.9 Pengujian Validitas dan Reabilitas
a. Uji Validitas

Adanya uji validitas ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana instrumen
(alat pengukur) mengukur apa yang ingin diukur. Skala pengukuran akan
dikatakan valid apabila telah melakukan apa yang seharusnya dilakukan,
mengukur apa yang harus diukur. Apabila skala pengukurannya tidak valid, maka
pengujiannya tidak memiliki manfaat bagi peneliti hal ini dikarenakan tidak dapat

mengukur apa yang seharusnya diukur (Kuncoro, 2003).

Kuesioner bisa dikatakan valid atau tidak ini bisa dilakukan dengan
membandingkan indeks korelasi product moment coefficient of correlation dengan
tingkat signifikasi sebesar 5% sebagai nilai terendahnya. Suatu kuesioner
dinyatakan valid pertanyaan atau pernyataan bisa mengungkapkan sesuatu yang
akan diukur dengan menggunakan kuesioner secara tepat. Sedangkan tingkat
validitas data bisa didapatkan dengan cara melihat perbandingan probabilitas nilai
r hitung dengan nilai tarif kesalahanya (alpha). alpha ditentukan sebesar 5% atau
0,05 dari kepercayaan 95%. apabila nilai r hitung < alpha maka pertanyaan atau
pernyataan yang dibuat dikatakan tidak valid. Sementara apabila r hitung > alpha
maka pertanyaan atau pernyataan tersebut dianggap valid. Berikut ini hasil uji
validitas dari variabel Panca Indera (Sense), Perasaan (Feel), Berfikir (Think),

kebiasaan (act), kenyataan (Relate). dan juga variabel Loyalitas nasabah.

Tabel 4.7
Uji Validitas Data
Variabel Item R SIG Ket
X1 0,628 0,000 Valid
Xi(Sense) Xi2 0,728 0,000 Valid
Panca Indera Xi3 0,787 0,000 Valid
Xi4 0,734 0,000 Valid




Xis 0,346 0,000 Valid
X1 0,553 0,000 Valid
X22 0,644 0,000 Valid

Xz (Feel)
X23 0,777 0,000 Valid

Perasaan
X24 0,688 0,000 Valid
X2 0,572 0,000 Valid
X31 0,602 0,000 Valid
X3(Think) X32 0,875 0,000 Valid
Berfikir X33 0,881 0,000 Valid
X34 0,522 0,000 Valid
Xa1 0,637 0,000 Valid

X4(Act)
Xa2 0,740 0,000 Valid
Kebiasaan

Xa3 0,566 0,000 Valid
Xs.1 0,698 0,000 Valid
Xs(Relate) Xs2 0,803 0,000 Valid
Kenyataan Xs3 0,831 0,000 Valid
Xs54 0,765 0,000 Valid
Y, 0,593 0,000 Valid
S 0,760 0,000 Valid
Y Y3 0,669 0,000 Valid
(Loyalitas Nasabah), Y4 0,620 0,000 Valid
Ys 0,710 0,000 Valid
Y 0,668 0,000 Valid

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)
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Berdasarkan tabel 4.7 bisa kita lihat bahwa semua pertanyaan untuk variabel
Panca Indera (Sense), Perasaan (Feel), Berfikir (Think), kebiasaan (act),
kenyataan (Relate). dan juga variabel Loyalitas nasabah adalah valid dan ini dapat

digunakan untuk melakukan penelitian.
b. Uji Reabilitas Data

Uji validitas dilakukan setelah instrumen penelitian sudah dikatakan valid.
Tujuan pengujian ini yaitu untuk mengukur konsisten atau tidak jawaban dari
responden terhadap pertanyaan yang ada pada kuesioner, kuesioner dikatan handal
atau realibel apabila jawaban responden terhadap pertanyaannya stabil dari waktu
kewaktu. Kuesioner dikatakan handal jika nilai croanbach’s Alpha 2 0,6 (Ghazali,
2012). Dibawah ini merupakan hasil uji Panca Indera (Sense), Perasaan (Feel),

Berfikir (Think), kebiasaan (act), kenyataan (Relate). dan juga variabel Loyalitas

nasabah.
Tabel 4.8
Uji Reabilitas Data
Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
Xi(Sense)
0,829 Reliabel
Panca Indera
Xa(Feel)
0,840 Reliabel
Perasaan
X3(Think)
0,864 Reliabel
Berfikir
X4(Act)
0,800 Reliabel
Kebiasaan




Xs(Relate)
Kenyataan 0,898 Reliabel
Y
0,869 Reliabel
(Loyalitas Nasabah)

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Berdasarkan pengujian pada tabel 4.8 dapat dilihat bahwa indikator dari
keenam variabel tersebut dikatakan reabel, dikarenakan nilai croanbach’s Alpha
>(0,6, kemudian variabel Xi(Sense) memilik croanbach’s Alpha sebesar 0,829
yang berarti 0,829>0,6, variabel Xs(Feel) memilik croanbach’s Alpha sebesar
0,840 yang berarti 0,840>0,6, variabel X3(Think) memilik croanbach’s Alpha
sebesar 0,864 yang berarti 0,864>0,6, variabel Xs4(Act) memilik croanbach’s
Alpha sebesar 0,800 yang berarti 0,800>0,6, variabel Xs(Relate) memilik
croanbach’s Alpha sebesar 0,898 yang berarti 0,898>0,6, dan variabel Y
memilik croanbach’s Alpha sebesar 0,869 yang berarti 0,869>0,6. Hal ini

berarti variabel experiential marketing, dan loyalitas nasabah dapat dikatan

andal atau dapat dipercaya digunakan sebagai alat ukur.

4.1.10 Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Salah satu syarat dalam analisis regresi linier berganda yaitu populasi harus

residual berdistribusi normal.Uji normalitas dipakai untuk melihat data yang

dipakain terdistribusi normal, atau ridak normal (Priyatno,2010)
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Metode yang dipakai yaitu menggunakan metode Kolmogrov Smirnov.

Normalitas akan terpenuhi apabila nilai signifikansi yang didapat adalah lebih
besar 0,05. Artinya, bahwa sampel bukan berasal dari populasi yang berdistribusi

normal (Ghozali, 2016).
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Tabel 4.9

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 97
Mean OE-7

Normal Parameters2®
Std. Deviation 2.88893319
Absolute .060
Most Extreme Differences Positive .042
Negative -.060
Kolmogorov-Smirnov Z 592
Asymp. Sig. (2-tailed) .875

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Berdasarkan tabel 4.9 diatas dapat kita ketahui pengujian normalitas
menggunakan metode Kolmogrov Smirnov. nilai signifikansinya sebesar 0,875 >
0,05. Karena nilai signifikasinya lebih dari 0,05 sehingga penelitian ini dinyatakan

normal.
b. Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas merupakan uji dua variabel independen atau lebih pada

model regresi terdapat hubungan linier yang sempurna, atau hampir sempurna
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(Priyatno.2010). uji multikolinitas ini digunakan untuk menguji apakah model
regresinya terdapat korelasi antar variabel independen (bebas). Karena model
regresi yang baik itu yang tidak terjadi korelasi antar variabel bebas (Ghozali,

2016).

Untuk mendeteksi ada atau tidak adanya multikoliniearitas dalam regresi
maka bisa dilihat dari nilai tolerance dan juga variance inflation factor (VIF).
Nilai tolerance yang rendah itu sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF -
l/tolerance). nilai cut off yang sering digunakan untuk melihat tingkat
multikoliniearitas yaitu nilai tolerance < 0,10 atau sama dengan nilai VIF = 10

(Ghozali, 2016).
Tabel 4.10

Uji Multikoliniearitas

Coefficients?

Model Unstandardized Standard t Sig. Correlations Collinearity
Coefficients ized Statistics
Coefficie
nts
B Std. Beta Zero- Parti  Part Tolera VIF
Error order al nce
(Const
1.856 2.457 755 452
ant)
Sense .263 101 226 2.595 .01 434 263 .205 822 1.217
1 Feel .208 .085 204 2.458 .016 378 250 194 900 1.111
Think .287 125 208 2.292 .024 467 234 181 752 1.329
Act .339 141 .205 2.406 .018 389 245 190 .855 1.170
Relate .256 124 184 2.060 .042 441 211 163 779 1.283

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Berdasarkan tabel 4.10 diatas dapat diketahui bahwa dalam pengujian
multikoliniearitas, menunjukkan bahwa nilai tolerance variabel semse sebesar
0,822 > 0,05 dan nilai VIF sebesar 1.217 < 5, variabel feel sebesar 0,900 > 0,05
dan nilai VIF sebesar 1.11 < 5, variabel think sebesar 0,752 > 0,05 dan nilai VIF
sebesar 1.329 < 5, variabel act sebesar 0,855 > 0,05 dan nilai VIF sebesar 1.170 <
5, variabel relate sebesar 0,779 > 0,05 dan nilai VIF sebesar 1.283 < 5, ini
menunjukkan bahwa antara experiential marketing dalam loyalitas nasabah dalam

penelitian ini tidak menunjukkan terjadinya gejala multikoliniearitas.
c¢. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terdapat ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pangatan yang lain. Apabila variance dari residual satu pengamatan ke pangatan
yang lain sama atau tetap, maka disebut dengan homoskedastisitas, namun apabila
tidak sama maka disebut dengan heteroskedastisitas (Ghozali, 2016). Sedangkan
model regresi yang baik itu mensyaratkan tidak adanya masalah

heteroskedastisitas (Priyatno, 2010).

Gambar 4.9

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)
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Berdasarkan hasil gambar 4.9 menunjukkan bahwa titik-titik data penyebaran
diatas dan dibawah atau disekitar 0, titik-titik tersebut tidak mengumpul hanya
tersebar dibagian atas dan bawah, penyebaran titik-titik data tidak membentuk
pola bergelombang melebar kemudian menyempit dan melebar lagi, sehingga
penyebaran data tersebut tidak berpola, sehingga bisa disimpulakan bahwa

penelitian ini tidak mempunyai gejala heteroskedastisitas.
4.1.11 Analisis Regresi Linier Berganda

Dalam analisis regresi linier berganda bertujuan untuk melihat apakah ada
atau tidaknya signifikansi antara dua variabel atau lebih, variabel bebas terhadap
variabel terikat, baik itu secara parsial dan juga secara simultan. Hasil dari uji
regresi linier berganda dapat dilihat sebagai berikut:

Tabel 4.11

Uji Analisi Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Model Unstandardized  Standard t Sig. Correlations Collinearity
Coefficients ized Statistics
Coefficie
nts
B Std. Beta Zero- Partia Part Tolera VIF
Error order I nce
(Const
1.856 2.457 755 452
ant)
Sense .263 101 226 2.595 .011 434 263 .205 822 1.217
1 Feel .208 .085 204 2.458 .016 378 250 194 .900 1.111
Think .287 125 208 2.292 .024 467 234 181 752 1.329
Act .339 141 205 2.406 .018 389 245 190 .855 1.170

Relate .256 124 184 2.060 .042 441 211 163 779 1.283
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a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Dalam uji analissis regresi linier berganda pada tebel 4.10 diatas, maka

diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:
Y =1,856+ 0,263 + 0,208 + 0,287 + 0,339 + 0,256 + ¢
Interprestasi hasil berdasarkanpersamaan diatas yaitu sebagai berikut:

1. Konstanta dalam persamaan regresi linier diatas adalah 1,856 ini
menunjukkan besarnya nilai dari variabel Loyalitas (Y) jika wvariabel
bebasnya X; Indera (Semse), X» Perasaan (Feel), X3 Berfikir (Think), Xa
kebiasaan (act), Xs kenyataan (Relate) dianggap nol, artinya apabila tidak

dipengaruhi variabel bebas maka besarnya loyalitas 1,856.

2. Nilai koefisien regresi pada variabel Xi Indera (Semse) 0,263, ini berarti
apabila variabel independen lain memiliki nilai tetap dari Indera (Sense)
mengalami peningkatan 1% sehingga loyalitas nasabah mengalami
peningkatan sebesar 0,263. Nilai positif pada koefisien menunjukkan bahwa

Indera (Sense) mampu meningkatkan tingkat loyalitas nasabah.

3. Nilai koefisien regresi pada variabel X, Perasaan (Feel) sebesar 0,208, ini
berartti apabila variabel independen lain mempunyai nilai tetap variabel X»
Perasaan (Feel) mengalami kenaikan 1% sehingga loyalitas nasabah
mengalami peningkatan sebesar 0,208. Nilai positif pada koefisien
menunjukkan bahwa variabel X, Perasaan (Feel/) mampu meningkatkan

tingkat loyalitas nasabah.

4. Nilai koefisien regresi pada variabel X3 Berfikir (Think) sebesar 0,287, ini
berartti apabila variabel independen lain mempunyai nilai tetap variabel X3
Berfikir (Think) mengalami kenaikan 1% sehingga loyalitas nasabah

mengalami peningkatan sebesar 0,287. Nilai positif pada koefisien
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menunjukkan bahwa variabel X3 Berfikir (Think) mampu meningkatkan

tingkat loyalitas nasabah.

5. Nilai koefisien regresi pada variabel X4 kebiasazan (act)sebesar 0,339, ini
berartti apabila variabel independen lain mempunyai nilai tetap variabel X4
kebiasaan (act) mengalami kenaikan 1% sehingga loyalitas nasabah
mengalami peningkatan sebesar 0,339. Nilai positif pada koefisien
menunjukkan bahwa variabel X kebiasaan (act) mampu meningkatkan

tingkat loyalitas nasabah.

6. Nilai koefisien regresi pada variabel Xs kenyataan (Relate) sebesar 0,256, ini
berartti apabila variabel independen lain mempunyai nilai tetap variabel Xs
kenyataan (Relate) mengalami kenaikan 1% sehingga loyalitas nasabah
mengalami peningkatan sebesar 0,256. Nilai positif pada koefisien
menunjukkan bahwa variabel X5 kenyataan (Relate) mampu meningkatkan

tingkat loyalitas nasabah.
4.1.12 Uji Hepotesis
a. Uji Simultan( F-test)

Uji ini digunakan untuk mengukur variabel independen yang dipakai dalam
suatu penelitian, secara bebarengan bisa mempengaruhi variabel dependen.
Dalam penelitian ini F juga dipakai untuk mengukur apakah experiential
marketing yang terdiri dari sense, feel, think, act, relate, secara bersamaan dapat
mempengaruhi loyalitas Nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar, berikut

hasil perhitungannya
Tabel 4.12
Uji Signifikasi Parsial
ANOVA-?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 613.306 5 122.661 13.932 .000°




86

Residual 801.210 91 8.805

Total 1414.515 96

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

b. Predictors: (Constant), Relate, Feel, Act, Sense, Think

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Berdasarkan tabel 4.12 diatas dapat ditemukan nilai fhiwne sebesar 13,932 dan
nilai signifikasinya 0,000, nilai funel pada penelitian ini df' =k -1, dan df” = n-k,
dimana dalam penelitian ini jumlah sampel yang digunakan sebanyak 97
responden, jumlah variabel independen sebanyak 5 variabel, dan variabel
dependen sebanyak 1 variabel, sehingga df' =6 - 1 =15 dan df’ =97 - 6 = 91,
dan bisa dilihat pada fuvel penelitian ini adalah 2,312, sehingga dapat disimpulkan
13,932 > 2,312 dan besarnya probabilitas pada penelitian ini 0,000 < 0,05
sehingga dapat disimpulkan Ho ditolak dan Ha diterima , sehingga variabel sense,

feel, think, act, relatte, secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
b. Uji (T-Test)

Uji t ini berfungsi untuk melihatkan seberapa jauh sebuah pengaruh dari satu
variabel bebas atau variabel independent, secara individual untuk menerangkan
variabel terikat atau variabel dependent. Pengujian ini dilakukan dengan memakai
tingkat signifikasi 0,05, yang dipakai dalam tingkat signifikan adalah 5% dengan
df=n-2.

Ho : Ha = 0 ini berarti, apabila nilai probabilitas signifikan > 0,05 maka
hipotesisnya ditolak. Hipotesis ditolak itu berarti variabel independent

berpengaruh secara signifikan terhadap varaiabel dependent.

Ho : Ha # 0 ini berarti, apabila nilai probabilitas signifikan < 0,05 maka
hipotesisnya diterima. Hipotesis diterima itu menadakan bahwa variabel

independent berpengaruh secara signifikan terhadap varaiabel dependent.



Tabel 4.13

Uji Signifikasikan Parsial

87

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta Zero-ol
(Constant) 1.856 2.457 .755 452
Sense .263 101 .226 2.595 .01
Feel .208 .085 .204 2.458 .016
1
Think .287 125 .208 2.292 .024
Act .339 141 .205 2.406 .018
Relate .256 124 .184 2.060 .042

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Berdasarkan tabel 4.13 diatas, maka pengaruh variabelnya yaitu sebagai

berikut:

1. Pengaruh X Indera (Sense) terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan tabel diatas output dari uji coefficients, Indera (Sense) variabel

mempunyai nilai t hitung sebesar 2,595 dan nilai signifikasinya 0,011. Ini berarti

nilai thiwng lebih besar dari pada tuavel (2,595 > 1,98525.), sehingga Ha diterima dan

Ho ditolak. Ini diperkuat lagi dengan adanya nilai signifikasi 0,011 < 0,05 ini

diartikan kalau variabel Indera (Semse) dapat berpengaruh secara signifikan

terhadap loyalitas secara parsial.

2. Pengaruh X, Perasaan (Feel) terhadap Loyalitas Nasabah



88

Berdasarkan tabel diatas output dari uji coefficients, Perasaan (Feel) variabel
mempunyai nilai t hitung sebesar 2,458 dan nilai signifikasinya 0,016. Ini berarti
nilai thiung lebih besar dari pada twavel (2,458 > 1,98525.), sehingga Ha diterima dan
Ho ditolak. Ini diperkuat lagi dengan adanya nilai signifikasi 0,016 < 0,05 ini
diartikan kalau variabel Perasaan (Feel) dapat berpengaruh secara signifikan

terhadap loyalitas secara parsial.
3. Pengaruh terhadap X3 Berfikir (Think) terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan tabel diatas output dari uji coefficients, Indera (Sense) variabel
mempunyainilai t hitung sebesar 2,292 dan nilai signifikasinya 0,024. Ini berarti
nilai thiwng lebih besar dari pada tuabel (2,292 > 1,98525.), sehingga Ha diterima dan
Ho ditolak. Ini diperkuat lagi dengan adanya nilai signifikasi 0,024 < 0,05 ini
diartikan kalau variabel Indera (Think) berpengaruh secara signifikan terhadap

loyalitas secara parsial.
4. Pengaruh X4 kebiasaan (act) terhadapLoyalitas Nasabah

Berdasarkan tabel diatas output dari uji coefficients, kebiasaan (act) variabel
mempunyainilai t hitung sebesar 2,406 dan nilai signifikasinya 0,018. Ini berarti
nilai thiung lebih besar dari pada tuavel (2,406 > 1,98525.), sehingga Ha diterima dan
Ho ditolak. Ini diperkuat lagi dengan adanya nilai signifikasi 0,018 < 0,05 ini
diartikan kalau variabel kebiasaan (act) dapat berpengaruh secara signifikan

terhadap loyalitas secara parsial.
5. Pengaruh Xskenyataan (Relate) terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan tabel diatas output dari uji coefficients, kenyataan (Relate)
variabel mempunyainilai t hitung sebesar 2,060 dan nilai signifikasinya 0,42. Ini
berarti nilai thiung lebih besar dari pada tweer (2,060 > 1,98525.), sehingga Ha
diterima dan Ho ditolak. Ini diperkuat lagi dengan adanya nilai signifikasi 0,042
< 0,05 ini diartikan kalau variabel kenyataan (Relate) dapat berpengaruh secara

signifikan terhadap loyalitas secara parsial.

¢. Uji Koefisien Determinasi (R Squeare)
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Koefisian determinasi ini mengukur seberapa besar kemampuan model

menerangkan variasi variabel dependent. Nilai koefisien determinasi yaitu antara

nol dan satu nilai R’ yang kecil berarti kemampuan variabel bebas (Indipendent)

dalam menjelaskan variabel terikat (dependent) sangat terbatas (Ghozali, 2016).

Tabel 4.14

Uji Koefisien Determinasi (R Squeare)

Model Summary®

Mod R R Adjusted Std. Change Statistics Durbin-
el Squar R Square Error of Watson
R Square F df1 df2 Sig. F
e the
Estimate Change Chang Change
e
1 13.93
.6582 434 402 296724 434 ) 5 91 .000 2.132

a. Predictors: (Constant), Relate, Feel, Act, Sense, Think

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020).

Bersarkan tabel 4.14 diatas dapat kita ketahui bahwa nilai R square yang
didapatkan sebesar 0,434 atau 43,4% . Hal ini menunjukkan bahwa variabel
independen sense, feel, think, act, relate, mampu menjelaskan sebesar 43,4%
terhadap variabel dependen (Loyalitas Nasabah). Sedangkan sisanya sebesar

56,6% itu dipengaruhi oleh variabel yang tidak dimasukkan dalam penelitian.
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4.2 Pembahasan

Berdasarkan analisis data-data yang telah diuji diatas bahwa penelitian
yang digunakan yaitu menggunakan analisis regresi linier berganda, mengenai
analisis pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas nasabah Bank

Muamalat KCP Kota Blitar, dijelaskan sebagai berikut:

4.2.1 Pengaruh X Indera (Sense), X: Perasaan (Feel), X3 Berfikir (Think), X4
kebiasaan (act), Xskenyataan (Relate) Terhadap Loyalitas Nasabah (Y)

Dari sampel, serta data sebanyak 97 responden, didapatkan bahwa hasil :
Pada variabel Indra (sense)

Ini mempunyai nilai signifikan yang positif terhadap loyalitas nasabah
Bank Muamalat KCP Kota Blitar, hal ini juga sesuai dengan penelitian yang
dilakukan sebelumnya oleh Handal S (2010) yang mengemukakan variabel sense
ini mempunyai pengaruh signifikan yang positif terhadap loyalitas. Pernyataan ini
juga dikudung oleh penelitian sebelumnya oleh Dharmawangasa (2013:23) yang
menemukan bahawa pada penemuan penelitiannya pada dasarnya variabel sense
marketing yang diciptakan oleh para pelaku usaha ini bisa berpengruh negatif atau
positif terhadap loyalitis. Ini bisa disebabkan oleh kemungkinan jasa atau produk
yang ditawarkan si produsen tidak sesuai dengan kesukaan konsumen, atau dari
faktor konsumen menjadi begitu loyal, sehingga harga yang dibandrol produsen

tidak menjadi permasalahan bagi para konsumen.

Sense merupakan dimensi yang berupa sesuatu yang mampu dirasakan pada
suatu produk, dan bisa diterima oleh panca indra, yaitu penglihatan, suara, rasa,
bau, dan juga sentuhan. Ini merupakan pemicu untuk konsumen agar bertindak ,
dan juga penilaian pada produk maupun jasa dalam ingatan pembeli, suatu
perusahaan menggunakan unsur sense ini dengan cara mengambil perhatian
pelanggan dari hal yang memikau, bergairah, sehingga ada kesan yang kuat,
menurut Schmitt (2009). Namun variabel sense dalam penelitian ini memiliki

pengaruh yang paling rendah.
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Pada variabel Perasaan (Feel)

Pada variabel Perasaan (Feel) pada penelitian ini mempunyai hasil analisis
yang signifikan positif terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat KCP Kota
Blitar pernyataan ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh
Cristianingrum (2016) yang menyatakan kalau variabel fee/ mempunyai nilai
signifikasi yang positif, dan pengaruh terhadap loyalitas member salon humairah.
Pernyataan ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Sukarno
Wibowo, dan Rusna Purnama dalam penelitiannya mengungkapkan bahwasanya
variabel fee/ ini memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas
wisatawan pada pusat konservasi tumbuhan kebun raya Bogor, dan sangat baik
untuk diaplikasikan guna mendapatkan loyalitas para wisatawan. Variabel feel
bisa diupayakan dengan melakukan service dan pemberian pelayanan yang baik,
memberikan pelayanan yang ramah, sehingga dari upaya ini akan berdampak

positif loyalitas pelanggan Dharmawangasa (2013 : 24).
Pada Variabel Berfikir (Think)

Sedangkan hasil analisis variabel think dalam penelitian ini juga mempunyai
nilai signifikasi yang positif terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat KCP Kota
Blitar ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Muhammmad
Rizal (2016), dalam penelitiannya mengungkapkan variabel think ini memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan kolam renang mutiara
waterpak perumnas langsa. Ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh
Ayunda Bisnanti (2015) ia menyatakan bahwasanya variabe think ini memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas di the family spa di ruko
Cilegon mega blok simpang tiga Cilegon. Dalam variabel think ini dilakukan
sebagai pencipta kognifitif pemecah permasalahan yang mengajak konsumenya
untuk berfikir kreatif. Sedangkan menurut kertajaya (2009) think salah satu
langkah yang dilakukan perusahaan untuk membawa komuditi menjadi sebuah
pengalaman (experience) dengan melakukan customization secara berulang-ulang.

Variabel think dalam penelitian ini mempunyai nilai tertinggi.
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Pada Variabel Kebiasaan (Act)

Hasil analaisis dari variabel act juga mempunya nilai signifikan yang positif
terhadap loyalitas Nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar, ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang dilakuakn oleh Dimyati (2012) yang mengatakan
kalau variabel act mempunyai nilai signifikan positif variabel loyalitas pelanggan.
Namun penelitian ini dibantah oleh penelitian yang dilakukan oleh Riza Merata
kamala sari (2012) ia menemukan bahwa tidak ada pengaruh signifikan yang
positif antaran variabel act terhadap loyalitas pelanggan. Dengan adanya variabel
act yaitu untuk mempengaruhi kelakukan, gaya hidup, hubungan dengan
konsumen (Schmitt dalam Amir Hamzah : 2007). Sedangkan menurut Kertajaya
(2004) Act marketing ini merupakan metode pembentukan pendapat pelanggan
mengani produk atau jasa yang berkaitan. Act marketing dibentuk dengan tujuan
agar konsumen memiliki pengalaman dalam hubungan secara physical body,

lifestyle, maupun interaksi ke orang lain.
Pada Variabel Kenyataan (Realate)

Hasil pengujian variabel relate dalam penelitian ini juga memiliki nilai
signifikasi yang positif terhadap loyalitas Nasaba Bank Muamalat KCP Kota
Blitar, hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh Dimyati
(2012) yang mengungkapkan kalau variabel relate memiliki pengaruh yang positif
terhadap loyalitas pelanggan, pendapat ini juga didukung dengan penelitian yang
dilakukan oleh Riza Saraswati, Zainul Arifin, dan Edy Yulianto (2015) mereka
mengungkapkan variabel relate ini mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Taman Indie Resto. Variabel relate ini menjadi daya pikat
yang paling berkesan bagi pelanggan, dalam menciptkan self improvement, status
ekonomi, maupun image, dengan adanya relate campaign yaitu diperuntukkan
pada  beberapa kumpulang orang yang dijadikan sasaran pelanggan bisa

berinteraksi ataupun berhubungan, berbagi kesengan yang serupa.
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Pengaruh Variabel X Indera (Sense), X: Perasaan (Feel), X3 Berfikir (Think),

X4 kebiasaan (act), Xs kenyataan (Relate) Secara Simultan

Dari data sampel sebanyak 97 responden, hasil pengujiannya terhadap
variabel X; Indera (Sense), X» Perasaan (Feel), X3 Berfikir (Think), X4 kebiasaan
(act), Xs kenyataan (Relate) secara simultan variabel X; Indera (Semse), X
Perasaan (Feel), X3 Berfikir (Think), X4 kebiasaan (act), Xs kenyataan (Relate)
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y) Bank Muamalat
KCP Kota Blitar. Ini di dukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Yuwandha,
dan Sri Rahayu (2010) mereka mengungkapkan bahwasanya variabel experiential
marketing (sense, feel, think, act, relate) secara simultan mempunyai pengaruh

positif pada loyalitas pada pelanggan di hotel “X” Semarang.

Variabel yang Paling Dominan Berpengaruh Terhadap Loyalitas nasabah
Bank Muamalat KCP Kota Blitar

Tabel 4.15
Sumbangan Efektif
variabel Koefisien Regresi Koefisien Korelasi R square
(Beta) (r)

X1 Sense 0,226 0,434 43,4%
X2 Feel 0,204 0,378 43,4%
X3 Think 0,208 0,467 43,4%

X4 Act 0,205 0,389 43,4%
XS Relate 0,184 0,441 43,4%

Sumber : Data diolah oleh peneliti (2020)

Cara menghitung Sumbangan Efektif (SE), yaitu sebagai berikut:
SE (X)% = Betai x 1xy x 100%

Sumbangan Efektif Variabel Sense
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SE (X1)% = Betax X rxyx 100%

SE (X1)% = 0,226 x 0,434 x 100%
SE (X1)% = 9,80%

Sumbangan Efektif Variabel Feel
SE (X2)% = Betaz X rxy x 100%

SE (X2)% = 0,204 x 0,378 x 100%
SE (X2)% =17,71%

Sumbangan Efektif Variabel Think
SE (X3)% = Betaz X rxy x 100%

SE (X3)% = 0,208 x 0,467 x 100%
SE (X3)% = 9,7%

Sumbangan Efektif Variabel Act
SE (X4)% = Betas X rxy x 100%

SE (X4)% = 0,205 x 0,389 x 100%
SE (X4)% = 7,97%

Sumbangan Efektif Variabel Relate
SE (X5)% = Betas X rxyx 100%

SE (X5)% = 0,184 x 0,441 x 100%
SE (X5)% = 8,11%

Berdasarkan perhitungan diatas, bisa kita peroleh bahwa sumbangan
efektif (SE) variabel sense terhadap loyalitas nasabah sebesar 9,80%, sementara

sumbangan efektif variabel feel sebesar 7,71%, variabel think sebesar 9,7%,
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variabel act sebesar 7,97%, dan variabel relate sebesar 8,11%. Sehingga dapat
disimpulkan variabel yang paling dominan atau memiliki pengaruh tertinggi yaitu
variabel sense sebesar 9,80%, dan variabel paling rendah memiliki pengaruh yaitu

variabel feel sebesar 7,71%.
Experiential Marketing Dalam Islam

Dalam hal ini konsep experiential marketing bisa dipakai untuk menilai
kekurangan atau menjadi bahan evaluasi pemasaran melalui pengalaman-
pengalaman para konsumen, dan juga untuk mengembangkan produk atau jasa
menjadi lebih baik lagi, sehingga mampu menciptakan loyalitas bagi konsumen

yang menggunakan. Allah berfirman dalam QS Al-Hasr ayat 18:
Gl U D22 o G101y eSS s a1 35 G

Artinya : “ Wahai orang-orang yang beriman, bertagwalah kepada Allah dan
hendaklah setia orang memperhatikan (mengevaluasi) apa yag telah dilakukan
untuk persiapan (perencanaan untuk) hari esok yang lebih baik dan bertakwalah
kepada Allah, sesungguhnya Allah Maa Mengetahui apyang kamu kerjakan”.

Dari penjelasan hasil penelitian dan juga pembahasan bisa kita simpulkan
bahwa pengaruh yang paling tinggi yaitu variabel sense. Dalam teori variabel
sense merupakan dimensi yang berupa sesuatu yang mampu dirasakan pada suatu
produk, dan bisa diterima oleh panca indra, yaitu penglihatan, suara, rasa, bau,
dan juga sentuhan. Ini merupakan pemicu untuk konsumen agar bertindak , dan
juga penilaian pada produk maupun jasa dalam ingatan pembeli, suatu
perusahaan menggunakan unsur sense ini dengan cara mengambil perhatian
pelanggan dari hal yang memikau, bergairah, sehingga ada kesan yang kuat,
menurut Schmitt (2009). Karena pada dasarnya unsur dari panca indra ini akan
memunculkan rasa nyaman, senang, sehingga akan berdampak pada kegiatan
melakukan transaksi ulang. Nilai keindahan, dan estotika yang dibangun oleh
Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu Kota Blitar sudah terbilang bagus

sehingga mempunyai nilai pengaruh tertinggi.
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Dengan adanya panca indra baik dari mata, hidung, telinga,lidah, maupun
kulit. Dalam pandangan islam, sense atau penciptaan mengenai panca indra ini
dijelaskan dalam QS. An-Nahl ayat : 78, yaitu :

G358 ey 33815 gy Jan Gy B3 05l ¥ 2 g O 260 AT
Artinya: “Dan Allah mengeluarkan kamu dari perut ibudalam keadaan tidak
mengetahui  sesuatupun, dan Dia memberikanmu pendengaran,

penglihatan, dan hati, agar kamu bersyukur”.

Dari QS. An-Nahl ayat : 78 diatas, menjelaskan kalau manusia diciptkan
dengan adanya panca indra, supaya manusia bisa menggunakan pancra indra
dengan sebaik-baiknya, dan dipergunakan untuk hal-hal yang baik, karena
manusia harus menjaga, dan mensyukuri apa yang Allah ciptakan. Penciptaan
pengalaman dari panca indra ataupun pengalaman melalui pancra indra nasabah
yang diciptkan oleh Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu Kota Blitar

terbilang masih kurang sehingga memiliki pengaruh paling rendang.



BAB YV
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Dalam penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana pengaruh
experiential marketing terhadap loyalitas nasabah pada Bank Muamalat KCP
Kota Blitar, berdasarkan data dan pengujian yang sudah dilakukan ini dapat

disimpulkan bahwa variabel :

1. Variabel sense ini mempunya nilai signifikan positif terhadap loyalitas nasabah
2. Variabel feel ini mempunya nilai signifikan positif terhadap loyalitas nasabah
3. Variabel think ini mempunya nilai signifikan positif terhadap loyalitas nasabah
4. Variabel act ini mempunya nilai signifikan positif terhadap loyalitas nasabah

5. Variabel relate ini mempunya nilai signifikan positif terhadap loyalitas nasabah

6. Semua variabel experiential marketing (sense, feel, think, act, dan relate)
secara simultan semunya berpengaruh pada loyalitas nasabah di Bank

Muamalat KCP Kota Blitar.

7. Variabel sense merupakan variabel yang yang paling dominan berpengaruh

terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat KCP Kota Blitar.
5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, sehingga :
1. Bagi Perusahaan

Meskipun semua variabel dari experiential marketing (sense, feel, think, act,
dan relate) ini berhasil diterapkan di Bank Muamalat KCP Kota Blitar sehingga
nasabah menjadi loyal pada Bank Muamalat KCP Kota Blitar, mesakipun pernah
diberitakan kolaps namun nasabah Bank Muamalat KCP Kota Blitar tetap setia,

95
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tidak berpindah ke Bank lain, ini harus dijadikan sebagai dorongan agar repotasi
Bank Muamalat KCP Kota Blitar semakin bagus, dengan lebih menerapkan

unsur-unsur experiential marketing .
2. Bagi Peneliti

Diharapkan untuk peneliti selanjutnya bisa lebih variatif dalam
mengembangkan faktor yang mempengaruhi experiential marketing, memakai
metode kuantitatif, dan juga lebih menambah referensi yang lebih banyak lagi ,

terkuat, terbaru.
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Kuesioner penelitian

Kepada Yth.

Saudara/i Responden Nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu Kota
Blitar.

Dengan Hormat,

Saya Sutriyati mahasiswi Fakultas Ekonomi Universitas Isalam Negeri
(UIN) Maulana Malaik Ibrahim Malang angkatan 2016. Saat ini sedang
melakukan penelitian untuk menyelesaikan studi jenjang strata 1 (S1) yang
berjudul “ ANALISIS PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP
LOYALITAS NASABAH *

Berhubungan dengan hal tersebut, maka saya memohon ketersediaan
saudara/i responden untuk meluangkan waktu mengisi kuesioner ini. Saya sebagai
peneliti menjamin penuh kerahasiaan informasi saudara/i yang telah responden
berikan.

Saya ucapkan banyak terimakasih atas bantuanya saudara/i. Mudah-mudahan

bantuan saudara/l dapat mendukung penelitian skripsi ini.
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“ ANALISIS PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP
LOYALITAS NASABAH “
(Studi kasus pada Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu Kota Blitar)

Sebelum mengisi angket, isilah kolom identias terlebih dahulu:

Nama

Petunjuk pengerjaan

Baca dan pahamilah setiap pernyataan dengan teliti dan seksama. Tugas
saudara adalah memberikan check list (\) pada salah satu jawaban yang
menggambarkan atau yang paling mendekati keadaan diri saudara

1. Jenis Kelamin :

a. Laki-laki b. Perempuan

2. Berdasarkan usia

a. <20 th c. 31-40 th
b. 20-30 th d. >40 th
3. Pekerjaan :
a. Pealajar/Mahasiswa d. Pedagang/Wirausaha
b. Guru/Dosen e.Petani
c. PNS f. Lainnya

d. Wiraswasta

4. Nasabah Produk

a. Tabungan c. Gira
b. Deposito d. Kartu Share-E Debit
5. Lama menjadi Nasabah di Bank Muamalat
a. 1-2 th c.4-6 th
b. 2-4 th d.>6 th
6. Intensitas transaksi di Bank Muamalat KCP Kota Blitar dalam satu bulan
a. <1 kali c. 2-4 kali

b. 1-2 kali d. >4 kali



7. Pendapatan Perbulan
a. <l juta

b. 1-2 juta

c.2-4 juta
d. >4 juta
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Petunjuk pengerjaan

Baca dan pahamilah setiap pernyataan dengan teliti dan seksama. Tugas saudara
adalah memberikan check list (\) pada salah satu jawaban yang menggambarkan
atau yang paling mendekati keadaan diri saudara

Adapun pilihan jawaban tersebut adalah

SS : Sangat Sesuai
S : Sesuai
N : Netral atau Ragu-ragu

TS : Tidak Sesuai
STS : Sangat Tidak Sesuai

Instruksi
Isilah pernyataan dibawah ini sesuai dengan kondisi saudara senyatanya pada saat

ini

No. Pernyataan STS|TS| N | S | SS

1 Sense X

Penataan desain dalam ruangan yang bagus

2 Perpaduan kombinasi warna ruangan yang

bagus

3 Menariknya seragam yang dikenakan karyawan
Bank Muamalat

4 Seragam yang dikenakan karyawan sesuai
syariah

5 Ruangan yang bersih dan rapih”

6 Feel X5
Bank Muamalat KCP Kota Blitar memberikan

pelayanan prima

7 Perasaan senang ketika berada di ruangan

Muamalat

8 Tempat duduk yang nyaman
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9 Suhu udara yang sejuk

10 | Keamananan saat melakukan transaksi di Bank
Muamalat KCP Kota Blitar

11 | Think X3
Promosi yang dilakukan sangat menarik

12 | Produk yang ditawarkan sesuai dengan harapan

13 | Pemberian hadiah yang menarik

14 | Keberadaan ATM yang mudah diakses

15 | Act X3
Produk yang ditawarkan sesuai dengan prinsip-
prinsip syariah

16 | Kinerja pelayanan yang diberikan sangat
menarik

17 | lokasi Bank Muamalat KCP Kota Blitar sangat
strategis

18 | Relate Xs
Produk yang ada di Bank Muamlat cocok untuk
semua kalangan

19 | Pegawai Bank Muamalat KCP Kota Blitar
mampu melayani keluhan nasabah dengan baik

20 | Pegawai Bank Muamlat KCP Kota Blitar
berusaha melakukan interaksi dengan nasabah
secara baik

21 | Komunikasi antara pegawai dan nasabah yang
baik

22 | Loyalitas Y

Keinginan nasabah untuk membuka produk

lain
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23 | Sering melakukan transaksi di Bank Muamalat
KCP Kota Blitar

24 | Menyampaikan hal positif tentang Bank
Muamalat KCP Kota Blitar

25 | Merekomendasikan orang lain untuk memakai
produk Bank Muamalat KCP Kota Blitar

26 | Mengajak teman untuk menggunakan produk
Bank Muamalat KCP Kota Blitar

27 | Kesetiaan terhadap penggunaan produk jasa

keuangan dengan melakukan transaksi
pembiayaan secara konsisten pada perusahaan

yang saya gunakan
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Lampiran
Hasil Olah Data
1. Sense
Statistics
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5
N Valid 97 97 97 97 97
Missing 0 0 0 0 0
Mean 4.2577 3.9588 3.3505 3.4227 2.8247
Median 4.0000 4.0000 3.0000 3.0000 3.0000
Mode 4.00° 4.00 3.00 3.00 2.00
Std. Deviation .85730 .85291 67764 .93358 .93553
Minimum 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Sum 413.00 384.00 325.00 332.00 274.00
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown
2. Feel
Statistics
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5
N Valid 97 97 97 97 97
Missing 0 0 0 0 0
Mean 3.5670 3.7113 3.5155 3.3505 3.3505
Median 4.0000 4.0000 4.0000 3.0000 3.0000
Mode 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00
Std. Deviation .93438 .97851 1.00118 .87846 1.02104
Minimum 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Sum 346.00 360.00 341.00 325.00 325.00
3. Think
Statistics
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4
N Valid 97 97 97 97
Missing 0 0 0 0
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Mean 3.9278 3.7835 3.7629 3.0309
Median 4.0000 4.0000 4.0000 3.0000
Mode 4.00 4.00 4.00 3.00
Std. Deviation .80684 .83200 .86329 .80950
Minimum 2.00 2.00 1.00 1.00
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00
Sum 381.00 367.00 365.00 294.00
4. Act
Statistics
X4.1 X4.2 X4.3
N Valid 97 97 97
Missing 0 0 0
Mean 4.1753 3.9691 3.4227
Median 4.0000 4.0000 3.0000
Mode 5.00 4.00 3.00
Std. Deviation 91299 .89505 .94467
Minimum 2.00 2.00 1.00
Maximum 5.00 5.00 5.00
Sum 405.00 385.00 332.00
5. Relate
Statistics
X5.1 X5.2 X5.3 X5.4
N Valid 97 97 97 97
Missing 0 0 0 0
Mean 3.9278 4.0825 3.5979 3.4948
Median 4.0000 4.0000 4.0000 3.0000
Mode 4.00 4.00 3.00 3.00
Std. Deviation .75343 .78621 77271 .84316
Minimum 2.00 2.00 2.00 2.00
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00
Sum 381.00 396.00 349.00 339.00




6. Loyalitas
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Statistics
Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6
N Valid 97 97 97 97 97
Missing 0 0 0 0 0
Mean 4.3093 4.2371 4.1753 3.1443 3.1134 3.1443
Median 4.0000 4.0000 4.0000 3.0000 3.0000 3.0000
Mode 5.00 4.002 4.00 3.00 3.00 3.00
Std. Deviation .85830 .83881 90151 .80350 .74828 77714
Minimum 2.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Sum 418.00 411.00 405.00 305.00 302.00 305.00
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown
Lampiran Validitas
Variabel Item R SIG Ket
X1 0,628 0,000 Valid
Xi2 0,728 0,000 Valid
Xi(Sense)
X13 0,787 0,000 Valid
Panca Indera
X4 0,734 0,000 Valid
Xis 0,346 0,000 Valid
X21 0,553 0,000 Valid
X22 0,644 0,000 Valid
Xa(Feel)
X23 0,777 0,000 Valid
Perasaan
X4 0,688 0,000 Valid
X2s 0,572 0,000 Valid
X3(Think) X3 0,602 0,000 Valid
Berfikir X32 0,875 0,000 Valid




X33 0,881 0,000 Valid
X34 0,522 0,000 Valid
Xa1 0,637 0,000 Valid
X4(Act)
Xa2 0,740 0,000 Valid
Kebiasaan
Xa3 0,566 0,000 Valid
Xs.1 0,698 0,000 Valid
Xs(Relate) Xs2 0,803 0,000 Valid
Kenyataan Xs3 0,831 0,000 Valid
Xs54 0,765 0,000 Valid
Y 0,593 0,000 Valid
Y: 0,760 0,000 Valid
Y Ys 0,669 0,000 Valid
(Loyalitas Nasabah) Y4 0,620 0,000 Valid
Y5 0,710 0,000 Valid
Yo 0,668 0,000 Valid
Hasil Reabilitas
Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
Xi(Sense)
0,829 Reliabel
Panca Indera
X2 (Feel)
0,840 Reliabel
Perasaan
X3(Think)
0,864 Reliabel
Berfikir
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X4(Act)
0,800 Reliabel
Kebiasaan
Xs(Relate)
Kenyataan 0,898 Reliabel
Y
0,869 Reliabel
(Loyalitas Nasabah)
Asumsi Klasik
1. Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 97
Mean OE-7
Normal Parameters®®
Std. Deviation 2.88893319
Absolute .060
Most Extreme Differences Positive .042
Negative -.060
Kolmogorov-Smirnov Z .592
Asymp. Sig. (2-tailed) .875

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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Sumber: Data dioleh Peneliti, 2020
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2. Uji Multikolinitas
Coefficients?
Model Unstandardized  Standard t Sig. Correlations Collinearity
Coefficients ized Statistics
Coefficie
nts
B Std. Beta Zero- Partia Part Tolera VIF
Error order I nce
(Const
1.856 2.457 755 452
ant)
Sense .263 .101 226 2.595 .011 434 263 .205 .822 1.217
1 Feel .208 .085 204 2.458 .016 378 250 194 .900 1.111
Think .287 125 208 2.292 .024 467 234 181 752 1.329
Act .339 141 205 2.406 .018 389 245 190 .855 1.170
Relate .256 124 184 2.060 .042 441 211 163 779 1.283

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Regression Studentized Residual

3. Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

e o

Regression Standardized Predicted Value
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Hasil Uji Hipotesis

1. Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Model Unstandardized  Standard t Sig. Correlations Collinearity
Coefficients ized Statistics
Coefficie
nts
B Std. Beta Zero- Partia Part Tolera VIF
Error order | nce
(Const
1.856 2.457 755 .452
ant)
Sense .263 .101 226 2.595 .011 434 263 .205 822 1.217
1 Feel .208 .085 204 2.458 .016 378 250 194 900 1111
Think .287 125 208 2.292 .024 467 234 181 752 1.329
Act .339 141 205 2.406 .018 389 245 190 .855 1.170
Relate .256 124 184 2.060 .042 441 211 163 779 1.283

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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