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BAB I

PENDAHULUAN

1.1   Latar Belakang Penelitian
Keadaan perbankan nasional menjadi semakin kompetitif, semua Bank berlomba-lomba untuk meningkatkan asetnya agar dapat memenangkan persaingan. Terlebih lagi dengan adanya Globalisasi Ekonomi dan pesatnya perkembangan serta penyebaran teknologi informasi, telah mendorong percepatan kegiatan perdagangan barang dan jasa melewati batas-batas antar negara.  Asean  Frame  Work Agreement on Services (AFES), salah satu bentuk realisasi dari AFTA yang mulai diberlakukan pada tahun 2003 dan akan semakin memperkeras persaingan dalam dunia bisnis industri jasa, termasuk di dalamnya perbankan.

Perbankan memiliki fungsi yang esensial dalam perekonomian suatu negara. Fungsi tersebut adalah fungsi intermediasi keuangan, karena bank sebagai lembaga perantara dalam penghimpunan dana masyarakat dan menyalurkan kembali dana ke masyarakat dalam bentuk pinjaman / kredit. Menurut data bank Indonesia (BI) tahun 2016, total asset perbankan nasional mencapai 90% dari seluruh asset industri keuangan diluar pasar modal (saham dan obligasi). 

Perbankan dibedakan menjadi dua jenis yaitu Bank Umum dan Bank Perkreditan Rakyat sebagaimana dijelaskan dalam Undang-Undang RI. No. 10 tahun 1998 tentang perbankan bahwa bank dibedakan menjadi dua kategori yaitu Bank Umum dan Bank Perkreditan Rakyat (BPR). Bank umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvesional dan atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Sedangkan BPR adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional dan atau berdasarkan syariah yang dalam kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. 

Mobilisasi dana masyarakat melalui bank adalah penting sebagai lembaga intermediasi, sedangkan manfaat di pihak nasabah adalah pemberian rasa aman dan kepastian pendapatan. Meskipun mobilisasi dana masyarakat ini dianggap sangat penting untuk mendukung kemampuan bank dalam melakukan ekspansi kredit dan menjaga tingkat kesehatannya yang diukur dalam loan to deposit ratio (LDR), namun masih banyak bank yang belum memiliki kepedulian yang tinggi, bahkan belum memiliki konsep pemasaran yang jelas.

Memasarkan produk dana bank yang perlu diperhatikan adalah pemasaran (marketing) yang merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan lebih spesifik yaitu berupa penciptaan pemasaran yang dapat memuaskan nasabah di satu pihak dan menguntungkan bank di lain pihak, sehingga sebagai perusahaan jasa diharapkan dapat memperoleh keuntungan. Dalam era deregulasi yang dilakukan pihak bank adalah diperkenalkan berbagai macam fitur pada pengumpulan dana pihak ketiga yang sudah distandarkan seperti produk giro, tabungan dan deposito. Hal tersebut merupakan cara-cara yang dipergunakan dalam pengerahan dana masyarakat.

Berdasarkan uraian di atas, dunia perbankan dituntut untuk meletakkan dasar-dasar pemikiran dan cara-cara pendekatan baru dalam mengelola dana. Pemikiran baru serta pendekatan-pendekatan baru dalam rangka menawarkan jasa atau produk perbankan kepada nasabah atau calon nasabah yang merupakan orientasi baru dan sekaligus tantangan bagi jasa simpanan perbankan. Perkembangan dana yang semakin meningkat dari tahun ke tahun membuat gairah bank dalam meningkatkan mobilisasi dana masyarakat tetap tinggi.  Ada beberapa sebab yang mendorong bank berlomba-lomba untuk memobilisasi pengumpulan dana terutama produk tabungan. Pengendapan dana tabungan pada umumnya lebih stabil daripada giro dan deposito. Jumlahnya pun banyak dan penarikannya tidak dalam waktu yang bersamaan. Oleh karena itu bank-bank berusaha keras menggalang dana tabungan masyarakat. Konsekuensi dari perkembangan tersebut di atas adalah meningkatnya permintaan dana, yang berdampak pada kenaikan suku bunga yang tidak dapat dihindari.  Meskipun terjadi kenaikan suku bunga, bank tetap ingin menarik dana masyarakat sebesar-besarnya dengan melakukan promosi besar-besaran.

Bank sebagai perusahaan jasa merupakan business people dimana bisnis yang salah satu asetnya adalah sumberdaya manusia sebagai ujung tombak pelayanan yang berinteraksi secara langsung dengan pelanggan atau pengguna jasa bank yaitu nasabah bank. Pada industri pelayanan ini jelas tercermin dan menjadi sangat penting dari pelayanan yang diberikan terutama oleh sumberdaya manusianya yaitu karyawan yang bertugas menghadapi atau melayani langsung pelanggan. Sumberdaya manusia ini adalah aset yang dimiliki oleh perusahaan jasa tersebut di samping fasilitas penunjang lainnya seperti misalnya kemajuan teknologi. Namun, kemajuan teknologi dapat dikejar bahkan didahului oleh pesaing.

Dengan manajemen SDM yang baik, organisasi akan memiliki kekuatan kompetitif dan akan menjadi sulit untuk ditiru, sehingga sumber-sumber keberhasilan kompetitif tradisional seperti teknologi, proses produksi, proteksi pasar, akses terhadap sumber keuangan dan skala ekonomi seharusnya menjadi lebih berdaya guna. Perencanaan sumberdaya manusia harus diintegrasikan dengan tujuan perencanaan jangka pendek dan jangka panjang organisasi. Hal ini diperlukan agar organisasi bisa terus bertahan dan dapat berkembang sesuai dengan tuntutan perubahan yang sangat cepat dan dinamis.

PT. Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten yang kini berubah nama menjadi Bank BJB sebagai salah satu bank mediator antara pihak yang mempunyai dana dan pihak yang membutuhkan dana, sebagai tindak lanjut SK Gubernur BI Nomor 9/63/kep.gbi/2007 tentang Perubahan Izin Usaha Atas Nama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat Menjadi Izin Usaha Atas Nama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten, dilaksanakan penggantian call name dari “Bank Jabar” menjadi “Bank Jabar Banten”.

Bank BJB memiliki beberapa jenis produk dan layanan kredit, yaitu untuk kegiatan penghimpunan dana seperti giro, tabungan, dan deposito, sedangkan untuk penyaluran dana melalui produk : Kredit Umum, bjb Kredit Resi Gudang, bjb Kredit Guna Bhakti (KGB), bjb Kredit Koperasi Karyawan, bjb KPR, bjb Kredit Kepada Koperasi, bjb Kredit Ketahanan Pangan dan Energi, bjb Kredit Sindikasi, Perusahaan Pembiayaan. Selain penghimpunan dan penyaluran dana, bank bjb melayani jasa-jasa perbankan lainnya seperti: reksadana,  bancassurance, Trade Finance & Services, Produk Treasury, Kiriman Uang dan Western Union, Inkaso, BPDnet Online, bjb DPLK (Dana Pensiun Lembaga Keuangan), Transfer Kliring Antar Wilayah (Intercity Clearing), Jaminan Bank (Bank Garansi), Fasilitas Safe Deposit Box (SDB), Mobile Banking (M-ATM Bersama), Layanan bjb Precious, Layanan Weekend Banking, dan 
Layanan Kas Mobil.

Berdasarkan data yang dapat dihimpun perkembangan dari jumlah nasabah Kantor Cabang Tamansari Bandung dapat dilihat pada tabel 1.1 berikut ini :

Tabel 1.1
Perkembangan Jumlah Nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung
	No
	Tahun
	Produk

	
	
	Deposito (NOA)
	G   (%)
	Giro
(NOA)
	G   (%)
	Tabungan
(NOA)
	G  (%)
	Jumlah

	1
	2007
	1.452
	-
	4.256
	-
	74.365
	-
	80.073

	2
	2008
	1.469
	1.17
	5.365
	26.06
	87.325
	17.43
	94.159

	3
	2009
	1.562
	6.33
	6.325
	17.89
	70.235
	(19.57)
	78.122

	4
	2010
	1.653
	5.83
	5.325
	(15.8)
	90.078
	(28.25)
	97.056

	5
	2011
	1.842
	11.43
	4.365
	(18)
	100.362
	(11.42)
	106.569

	6
	2012
	1.862
	1.09
	5.362
	22.84
	99.633
	(0.73)
	106.857

	7
	2013
	1.562
	(16.1)
	6.325
	17.96
	98.21
	(1.43)
	106.097

	8
	2014
	1.609
	3.00
	6.207
	(1.87)
	99.524
	1.34
	107.34

	9
	2015
	1.529
	(4.97)
	6.189
	(0.29)
	103.059
	3.55
	110.777

	10
	2016
	1.710
	11.84
	5.948
	(3.89)
	98.885
	(4.05)
	106.543


Keterangan : G = Growth (Pertumbuhan)

Sumber : bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung, 2016
Tabel 1.1, menunjukan kenaikan jumlah nasabah depostio pada bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung sebesar 11.84% dari tahun 2015 ke tahun 2016, jumlah nasabah giro turun sebesar (0.29%) di tahun 2015, tahun 2016 turun menjadi (3.89%) dan nasabah tabungan turun (4.05%) pada tahun 2016.
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       Sumber : bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung, 2016

Gambar 1.1

Grafik Perkembangan Jumlah Nasabah bank Bjb 
Kantor Cabang Tamansari Bandung Tahun 2007 sampai dengan 2016
Penurunan jumlah nasabah khususnya Tabungan Tanda Mata di indikasikan belum mampunya pihak bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung memberikan pelayanan terbaik atau memberikan kepuasan terbaiknya kepada nasabah, karena nasabah merasa belum mendapatkan nilai lebih selama menjadi nasabah Tabungan Tanda Mata, sehingga nasabah tidak merekomendasikan kepada orang lain. Ini menunjukan kurangnya komitmen serta loyalitas nasabah Tandamata terhadap Bank Bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung.

Penelitian ini memilih bank bjb Bank Bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung sebagai obyek penelitian didasarkan oleh adanya penurunan jumlah nasabah tabungan serta Bank Bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung membawahi kantor cabang pembantu dan kantor kas layanan.

Menurut Tjiptono (2011:35) ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap jasa. Adapun faktor-faktor tersebut sebagai berikut : sistem pengiriman, performa jasa, citra, hubungan harga diri dan nilai, persaingan. Zeithaml and Bitner, (2010:123) menyatakan faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan, kualitas produk, biaya dan kemudahan. Van Heerden (2011) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa unsur seleksi bauran pemasaran untuk jasa yaitu people, price, and physical evidence memiliki hubungan yang signifikan terhadap keseluruhan kepuasan nasabah di bank.  
Berikut ini merupakan hasil dari pra survei mengenai faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap tiga puluh (30) orang nasabah Bank Bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung yang didapatkan oleh peneliti :
Tabel 1.2
Pra Survei Mengenai Faktor – Faktor 

yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah

	No
	Variable dan Materi Pernyataan
	Sangat Setuju
	Setuju 
	Cukup setuju 
	Kurang setuju
	Tidak setuju 

	Kualitas Pelayanan Perbankan

	1
	Penanganan sarana parkir sudah memadai
	25%
	30%
	20%
	10%
	15%

	3
	Petugas  pelayanan bank bjb dalam memberikan pelayanan kepada nasabah sudah mampu
	25%
	35%
	20%
	10%
	10%

	4
	Teller menyelesaikan pelayanan selalu tepat kepada nasabah
	15%
	30%
	25%
	15%
	15%

	5
	Karyawan  bank bjb selalu bersedia membantu nasabah jika mengalami kesulitan
	10%
	30%
	25%
	25%
	10%

	Kriteria 
	50%
	50%

	
	Baik 
	Kurang Baik


	No
	Variable dan Materi Pernyataan
	Sangat Setuju
	Setuju 
	Cukup setuju 
	Kurang setuju
	Tidak setuju 

	Bauran Pemasaran Jasa

	6
	bank bjb memiliki produk

tabungan yang beragam
	20%
	25%
	30%
	10%
	15%

	7
	Biaya  administrasi yang dibebankan wajar
	10%
	20%
	30%
	30%
	10%

	8
	Proses membuka rekening tabungan yang cepat
	20%
	10%
	40%
	20%
	10%

	9
	bank bjb melakukan kegiatan promosi yang menarik
	25%
	15%
	30%
	20%
	10%

	10
	Kemudahan  dalam mencapai lokasi bank bjb Tamansari Bandung
	10%
	25%
	30%
	30%
	5%

	11
	Karyawan Bank bjb ramah

dan komunikatif dalam melayani nasabah.
	20%
	20%
	30%
	20%
	10%

	12
	Kemudahan  menghubungi petugas pelayanan Bank bjb
	10%
	20%
	40%
	20%
	10%

	13
	Proses membuka rekening tabungan yang cepat
	20%
	15%
	25%
	20%
	20%

	14
	Ketersediaan fasilitas 

e-Banking di bank bjb
	10%
	20%
	30%
	20%
	20%

	Kriteria 
	35%
	65%

	
	Baik 
	Kurang Baik

	Citra 

	15
	Menurut Anda nilai bank bjb sudah tinggi dalam hal pelayanan 
	30%
	20%
	20%
	20%
	10%

	16
	Anda mengenal bank bjb
	20%
	45%
	20%
	10%
	5%

	17
	Kinerja bank bjb saat ini sudah baik
	25%
	40%
	10%
	10%
	15%

	18
	Ketergantungan Anda pada bank bjb dalam melakukan transaksi dan membutuhkan modal tinggi
	30%
	35%
	15%
	10%
	10%

	Kriteria 
	61.25%%
	38.75%

	
	Baik 
	Kurang Baik


     Sumber : Pra Survei, 2017
Berdasarkan hasil pra survei yang penulis lakukan mengenai faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dapat diketahui bahwa variabel bauran pemasaran jasa  yang terdiri dari dimensi produk, harga, lokasi, promosi, kontak SDM, prasarana fisik, dan proses jasa belum sepenuhnya baik. Hal ini tentunya harus perlu ditingkatkan melalui perbaikan-perbaikan fasilitas dan mutu pelayanan, agar dapat menjaga kepuasan dan loyalitas nasabah terhadap bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung.

Tujuan utama bank adalah bagaimana membuat nasabah mereka loyal/setia kepada bank. Bagi perusahaan yang terpenting adalah bagaimana proses dan mekanisme mencapai loyalitas pelanggan. Untuk dapat mewujudkan loyalitas pelanggan yang dibutuhan perusahaan adalah menciptakan kepuasan pelanggan sebagai dasar. Konsep loyalitas merupakan konsep dasar dalam memahami hubungan pemasaran. Karena pada hakekatnya loyalitas berkaitan dengan faktor intenal dalam setiap diri perusahaan. Bagi perusahaan memandang arti penting loyalitas adalah merupakan perwujudan moral yang positif dari pelanggan terhadap perusahaan (Calik dan Balta 2011; Bontis et al., 2010). 
Tugas dan kewajiban dunia perbankan saat ini tidaklah ringan, mereka dihadapkan pada tuntutan tidak hanya membuat para nasabah tertarik, namun juga membuat nasabah tersebut menjadi sumber laba bagi bank tetapi juga membuat nasabahnya setia. Loyalitas adalah sikap dari nasabah dalam menentukan pilihannya untuk tetap menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan. Sikap menentukan pilihan tersebut juga untuk membuat komitmen dan melakukan pembelian ulang pada perusahaan tersebut (Foster dan Cadogan, 2009). Bagi Foster dan Cadogan, (2009) loyalitas nasabah akan melahirkan perilaku dantindakan nasabah seperti (1). Perilaku nasabah yang bersifat memberikan rekomendasi untuk mengajak orang lain untuk melakukan pembelian atau menggunakan produk tersebut. (2). Nasabah akan melakukan aktifitas transaksi atau mempergunakan segala bentuk layanan yang ditawarkan oleh pihak perbankan. (3). Nasanah akan menjadikan perbankan tersebut sebagai pilihan pertama dalam mempergunakan jasa keuangan . (4). Word of mouth yaitu perilaku nasabah untuk membicarakan hal-hal yang bagus terhadap produk dari bank tersebut ke orang lain.

Alur tahapan pertama dalam memenangkan hati nasabah adalah kualitas layanan. Bank sebagai salah satu sektor jasa layanan keuangan, kinerjanya akan sangat bergantung pada baik atau buruknya layanan secara keseluruhan kepada para nasabahnya. Makin baik layanan dari suatu bank, maka akan semakin relatif lebih mudah untuk mendapatkan kepercayaan dari nasabah untuk menyimpan dana atau mengajukan pinjaman pada bank tersebut. Hal tersebut membuktikan bahwa persaingan yang terjadi tidak hanya didasarkan pada peningkatan kualitas dari suatu produk perbankan saja tetapi saat ini lebih condong untuk memasukkan unsur pencapaian kepuasan dan terwujudnya loyalitas nasabah sebagai syarat utama, baik itu nasabah pinjaman maupun nasabah simpanan (Meng dan Elliott 2008; Olorunniwo dan Hsu 2010).

Alur kedua yang secara konseptual diyakini mampu menciptakan loyalitas nasabah adalah penanganan komplain. Sudah lebih dari 25 tahun lalu konsep kepuasan pelanggan lahir dan mulai dipraktekan dalam dunia usaha baik jasa maupun barang, dan manajemen komplain merupakan unsur penting yang melatarbelakangi ditemukannya konsep dan teori kepuasan pelanggan. Penanganan komplain menjadi sebuah alur penting mana kala produk yang dihasilkan tidak sesuai dengan value/nilai yang diharapkan nasabah. Karena tidak ada satupun produk baik barang dan jasa yang sempurna tanpa ada kelemahan. Disisi lain selera dan tuntutan pelanggan (nasabah) berubah dengan begitu cepat. Terlebih beberapa rujukan penelitian memperlihatkan hubungan penanganan komplain dengan kinerja penjualan dan keuntungan perusahaan secara jangka panjang (Blodgett dan Anderson 2007; Johnston 2009). Dengan demikian bisa dikatakan bahwa laba atau profit dari suatu bank saat ini bukan lagi merupakan salah satu misi dasar, akan tetapi hal tersebut sudah bergeser kepada penciptaan dan penambahan nilai (value creation and value adding) bagi nasabah, layanan prima (services excellence) kepada nasabah menjadi suatu komponen utama dan nyata untuk industri perbankan pada saat ini (Stauss dan Seidel 2010).

Nasabah dalam memilih bank yang menjadi tempat ia menyalurkan transaksinya tentu mempunyai tuntutan dan kebutuhan tertentu. Nasabah ingin dilayani sebaik mungkin. Baik tidaknya pelayanan yang ia terima tergantung pada harapan dan persepsi nasabah terhadap pelayanan dari bank tersebut. Pada dasarnya bank bjb sudah sejak lama berupaya untuk meningkatkan mutu pelayanan dengan service excellence atau pelayanan prima. Program ini difokuskan pada salah satu faktor pendukung kualitas pelayanan yaitu sikap pelayanan.
Data di atas diperkuat dengan hasil pra survei pendahuluan mengenai loyalitas bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung yang didapatkan oleh peneliti :
Tabel 1.3
Pra Survei Mengenai Loyalitas Nasabah
	No
	Materi Pertanyaan
	Loyal 
	Cukup Loyal
	Tidak Loyal
	Total

	1
	Setujukah anda untuk melakukan transaksi produk jasa bank bjb lainnya diluar produk yang telah dimiliki saat ini
	15%
	20%
	65%
	100 %

	2
	Saya menolak untuk pindah dari bank bjb ke bank lain
	20%
	25%
	55%
	100 %

	3
	Apakah Anda akan merekomendasikan produk layanan  dari bank bjb kepada orang lain yang akan menggunakan jasa perbankan
	20%
	20%
	60%
	100 %


     Sumber : Pra Survei, 2017
Tabel 1.3 menunjukkan bahwa loyalitas nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung cenderung lemah. Hal ini ditunjukan dengan nasabah jarang melakukan transaksi produk jasa bank bjb lainnya diluar produk yang telah dimiliki saat ini, nasabah tidak akan menolak untuk pindah dari bank bjb ke bank lain dan nasabah jarang merekomendasikan produk layanan  dari bank bjb kepada orang lain yang akan menggunakan jasa perbankan.
Dick dan Basu (2012:209) menyatakan loyalitas pelanggan merupakan kekuatan hubungan antara sikap relatif seseorang dan bisnis berulang. Sedangkan yang dimaksud pelanggan yang loyal adalah seseorang yang melakukan pembelian ulang dari perusahaan yang sama, memberitahukan kepada pelanggan yang lain yang potensial dari mulut ke mulut dan menjadi penangkal serangan dari pesaingnya (Evan dan Laskin, 2014:204). 

Menurut Jones dan Sasser (2011:745) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu variabel endogen yang disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan. Jika hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan adalah positif, maka kepuasan yang tinggi akan meningkatkan loyalitas pelanggan.
Kondisi ini menuntut bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung untuk lebih mampu menghadirkan layanan yang memiliki nilai tinggi serta mampu menumbuhkan perasaan loyal pelanggan terhadap pelayanan yang diterimanya. Oleh karena itu dibutuhkan suatu pelaksanaan program pemasaran jasa yang tepat. Menurut Huriyati (2010:19) Konsep bauran pemasaran jasa pada hakekatnya sama dengan konsep kinerja bauran pemasaran barang, karena dalam kedua hal tersebut pemasar harus mampu memilih dan menganalisis pasar sasarannya. Perumusan kinerja bauran pemasaran jasa yang dilakukan oleh perusahaan harus benar-benar mengacu pada pasar sasaran.
Anderson, et al., (2011) menyatakan kepuasan nasabah berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas nasabah, meningkatkan reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan meningkatnya efisiensi dan produktifitas karyawan. Fakta bahwa menarik pelanggan baru jauh lebih mahal daripada mempertahankan pelanggan saat ini juga menjadi salah satu pemicu meningkatnya perhatian pada kepuasan pelanggan (Fornell dan Wenerfelt, 2010).

Data yang diperoleh dari hasil pra survei terlihat bahwa kepuasan nasabah relatif belum puas. Hal ini terlihat dari adanya karyawan yang masih acuh tak acuh terhadap nasabah yang sudah duduk di kursi antrian, kecepatan teller dalam menyelesaikan transaksi masih lamban dan sikap karyawan kurang simpatik, kurang tanggap dalam memberikan informasi dan pelayanan kepada nasabah, masih lambatnya penanganan komplain yang disebabkan kesalahan pembukuan, kurang tersedianya pelayanan komunikasi dengan pimpinan dan karyawan bank serta tidak tersedianya jasa layanan dengan menggunakan internet dan jasa layanan dengan menggunakan fasilitas phone banking, serta pemahaman karyawan yang masih kurang tentang kebutuhan nasabah.
Bank sebagai perusahaan jasa merupakan business people dimana bisnis yang salah satu asetnya adalah sumberdaya manusia sebagai ujung tombak pelayanan yang berinteraksi secara langsung dengan pelanggan atau pengguna jasa bank yaitu nasabah bank. Pada industri pelayanan ini jelas tercermin dan menjadi sangat penting dari pelayanan yang diberikan terutama oleh sumberdaya manusianya yaitu karyawan yang bertugas menghadapi atau melayani langsung pelanggan. Sumberdaya manusia ini adalah aset yang dimiliki oleh perusahaan jasa tersebut di samping fasilitas penunjang lainnya seperti misalnya kemajuan teknologi. Namun, kemajuan teknologi dapat dikejar bahkan didahului oleh pesaing.

Berikut data peringkat Bank Service Excellence Monitor (BSEM) yang dilakukan oleh Marketing Research Indonesia (MRI) dan Majalah Infobank tahun 2015 dan 2016 dengan menggunakan metode mystery shopping, mystery shopping adalah sebuah metode untuk mengukur kualitas service delivery process melalui customer experience. Metode ini membaca pelayanan perusahaan kepada pelangan yang sesungguhnya terjadi dengan mengirimkan sejumlah shopper yang bertindak sebagai pelanggan sesungguhnya ke kantor cabang, menggunakan layanan electronic channel dan melakukan berbagai transaksi yang biasa dilakukan pelanggan pada umumnya. Metode ini juga sudah terbukti menghasilkan pengukuran yang tidak hanya objektif tetapi juga sensitif merefleksikan perubahan-perubahan layanan yang ada,  beberapa performa yang di ukur oleh MRI di antaranya kantor cabang, ATM, phone banking, SMS banking, mobile banking, internet banking, security, toilet, peralatan banking hall, customer service, teller, kenyamanan ruangan, dan ATM centre.

Tabel 1.4
Performa Overall BSEM Bank Bjb Dibandingkan Dengan Bank Pesaing
	Aspek
	Nilai Industri
	Bank  / Nilai Tertinggi
	Nilai Bjb
2016
	Ranking Bjb’16
	Ranking Bjb ‘15

	Customer Service
	46.13
	Mandiri/72.75
	45.80
	9
	48.27/14

	Teller
	76.05
	Danamon/ 92.55
	73.94
	12
	77.88/16

	Satpam
	84.62
	BNI/ 98.06
	71.57
	18
	87.98/16

	Aspek
	Nilai Industri
	Bank  / Nilai Tertinggi
	Nilai Bjb
2016
	Ranking Bjb’16
	Ranking Bjb ‘15

	Telepon
	65.87
	BNI/ 85.91
	63.68
	10
	61.58/15

	FISIK Cabang
	99.59
	8 Bank / 100
	99.42
	9
	98.91/8

	Atm
	97.98
	7 Bank/100
	100
	1
	100/1

	Overall (Min E-Channel)
	59.61
	Mandiri/79.97
	58.35
	9
	66.14/14

	Overall (Plus E-Channel)
	63.36
	Mandiri/ 83.04
	61.79
	10
	69.49/13


Sumber : 
Service Excellence Monitor (BSEM) dan Marketing Research Indonesia (MRI), (2016)
Berdasarkan Tabel 1.4 dapat diketahui bahwa bank Mandiri selalu menjadi leader dalam hal pelayanan. Bank Mandiri merupakan salah satu bank milik pemerintah, di samping BNI, Bank BRI dan BTN. Sementara itu untuk bank bjb sendiri masuk ke dalam 10 besar bank terbaik dalam layanan prima berdasarkan survei dari Marketing Research Indonesia dan majalah infobank.

Tabel 1.5 di bawah ini tergambar fenomena pertumbuhan keluhan pada Bank Bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung, sebagai berikut :

Tabel 1.5
Data Jumlah Keluhan Nasabah atas Pelayanan

di Bank Bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung
Tahun 2014 sampai dengan 2017
	No
	Keluhan
	Jumlah Keluhan/Tahun

	
	
	2015
	2016
	2017

	1
	Minimnya ketersediaan fasilitas parkir yang disediakan
	51
	49
	55

	2
	Kurang tanggap dalam memberikan informasi dan pelayanan kepada nasabah
	14
	16
	20

	3
	Kecepatan Teller dalam menyelesaikan transaksi masih lambat sehingga menunggu antrian lama
	33
	30
	35

	4
	Pemahaman CSO yang masih kurang tentang kebutuhan nasabah
	10
	11
	9

	5
	Pelayanan Teller terhadap nasabah kurang ramah
	19
	18
	17

	Jumlah 
	127
	124
	136

	Persentase 
	-
	(2.42)
	8.82


Sumber : 
diolah dari kotak keluhan nasabah bank bjb Kacab Tamansari Bandung (2017)

Berdasarkan data pada Tabel 1.5 dapat disimpulkan bahwa terdapat kenaikan jumlah keluhan yang masuk dalam manajemen bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung yaitu sebesar 8.82% tahun 2016,  jumlah keluhan yang masuk ini, apabila tidak ditanggapi secara cepat maka akan meninbulkan persepsi negatif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Keluhan pelanggan merupakan bentuk persoalan adanya ketidakpuasan pada diri pelanggan atas pelayanan dan produk yang diberikan oleh perusahaan. 

Hasil pra survei pendahuluan mengenai kepuasan nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung yang didapatkan oleh peneliti :
Tabel 1.6
Pra survei Mengenai Kepuasan Nasabah

	No
	Materi Pertanyaan
	Puas 
	Cukup Puas
	Tidak Puas
	Total

	1
	Puas terhadap kecepatan proses dalam transaksi
	55%
	20%
	25%
	100 %

	2
	Puas  dengan kemampuan penanganan transaksi oleh petugas
	45%
	24%
	31%
	100 %

	3
	Puas dengan ketersediaan  sarana informasi layanan
	50%
	21%
	29%
	100 %

	4
	Puas terhadap kepemilikan teknologi dan informasi
	43%
	19%
	38%
	100 %


     Sumber : Pra Survei, 2017
Tabel 1.6 menunjukkan bahwa kepuasan nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung adalah cenderung kurang puas. Hal ini ditunjukan dengan adanya beberapa nasabah menyatakan tidak puas, dimana nasabah merasa tidak puas dengan kepemilikan teknologi dan informasi, kemampuan penanganan transaksi oleh petugas dan ketersediaan  sarana informasi layanan.
Haskett (2010:201) menyatakan jika pelanggan merasa puas, maka diharapkan mereka tidak akan beralih ke perusahaan lain tetapi akan tetap menjadi pelanggan yang loyal kepada perusahaan. Disamping itu pelanggan akan cenderung melakukan word of mouth communication (rekomendasi atau saran dari orang lain) kepada relasi-relasi terdekatnya, agar mereka melakukan hal yang sama dengan dirinya. Namun sebaliknya jika pelanggan merasa tidak puas maka pelanggan akan melakukan pembelian yang akan memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapannya. Melalui terpeliharanya loyalitas pelanggan, diharapkan perusahaan akan dapat meningkatkan profitabilitas usahanya dimasa yang akan datang.

Berikut ini merupakan hasil dari pra survei mengenai bauran pemasaran jasa di  bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung yang didapatkan oleh peneliti :

Tabel 1.7
Pra Survei Mengenai Bauran Pemasaran Jasa
	No
	Materi Pertanyaan
	Setuju
	Ragu – Ragu 
	Tidak Setuju
	Total

	1.                     
	bank bjb memiliki produk

tabungan yang beragam
	42 %
	10 %
	48 %
	100 %

	2.
	Biaya  administrasi yang dibebankan wajar
	8 %
	2 %
	90 %
	100 %

	3.
	Kemudahan  dalam mencapai lokasi bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung
	18 %
	34 %
	48 %
	100 %

	4.
	Bank bjb melakukan kegiatan promosi yang menarik
	18 %
	20 %
	62 %
	100 %

	5.
	Karyawan ramah

dan komunikatif dalam melayani nasabah
	18 %
	30 %
	52 %
	100 %

	6.
	Kemampuan  petugas dalam memberikan pelayanan sudah mampu
	38 %
	22 %
	40 %
	100 %

	7.
	Apakah petugas pelayanan bersedia membantu nasabah jika mengalami kesulitan
	24 %
	46 %
	30 %
	100 %

	8.
	Proses membuka rekening tabungan yang cepat
	16 %
	44 %
	20 %
	100 %

	9.
	Tempat  parkir yang disediakan memadai  
	16 %
	48 %
	36 %
	100 %


Sumber : Pra Survei, 2017
Tabel 1.7 menunjukan bahwa 62% nasabah menyatakan bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung dalam melakukan kegiatan promosi kurang menarik, dan 52% menyatakan  karyawan bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung kurang ramah dan komunikatif dalam melayani nasabah.
Program pemasaran menurut Rust, Zahorik, Kiningham (2010:11) adalah merancang dan menentukan product, price, place, promotion (4P) untuk dapat memenangkan persaingan, memperoleh profit, dan bertahan hidup. Bauran pemasaran di atas hanya mengandalkan 4 alat bauran pemasaran saja, akibatnya perusahaan kurang mampu memahami hubungan timbal balik antara aspek-aspek kunci dalam bisnis jasa, selanjutnya menurut Kotler dan Keller (2012:396) diperlukan bauran pemasaran jasa (service marketing mix) lainnya yaitu : People, physical evidence, dan process.
Program kinerja bauran pemasaran jasa merupakan salah satu alat pemasaran jasa yang utama untuk mencapai tujuan perusahaan. Program bauran pemasaran jasa memainkan peranan yang sangat penting sebagai bagian dari strategi dan kebijakan perusahaan untuk mewujudkan kepuasan nasabah yang pada akhirnya diharapkan akan meningkatkan kesetiaan nasabah. Sebagaimana diungkapkan oleh  Tjiptono (2012:5) bahwa pemasaran memainkan peranan penting dalam pengembangan strategi. Dengan demikian maka kinerja program bauran pemasaran jasa berhubungan erat dengan nasabah yang menggunakan produk jasa kredit yang ditawarkan. 
Tuntutan nasabah yang tidak terpenuhi oleh pihak bank, menjadi suatu peluang bagi bank lain untuk memenuhi tuntutan nasabah akan jasa kredit dengan nilai yang superior yang diterima oleh pelanggan/nasabah. Pemenuhan tuntutan oleh bank lain merupakan salah satu potensi pesaing yang harus dicermati apabila sebuah bank tidak ingin kehilangan pelanggannya. Menurut Clottey, et.al (2011) menyatakan bahwa faktor untuk mempertahankan nasabah dan meningkatkan keunggulan bersaing dengan meningkatkan pelayanan sehingga akan tercipta kepuasan bagi pelanggan (Cohen, et.al.,2010; Tsiotsou, 2010; Roos, 2011). 

Berdasarkan penjelasan di atas, maka program bauran pemasaran jasa kredit diarahkan untuk memenangkan persaingan di suatu pasar sasaran. Suatu persaingan akan dimenangkan dengan syarat mampu menciptakan strategi bersaing (competitive strategy) yang mempunyai kenggulan bersaing (competitive advantage). Hal ini sejalan dengan apa yang dikemukakan oleh Porter (2010:16) bahwa strategi bersaing merupakan suatu kombinasi antara tujuan yang diperjuangkan oleh perusahaan dalam hal ini bank dengan alat (kebijakan) yang digunakan, yaitu pelaksanaan program bauran pemasaran jasa untuk mencapai tujuan tersebut atau pencarian posisi yang menguntungkan dalam suatu industri tempat persaingan. 

Konsumen yang loyal merupakan aset tak ternilai bagi perusahaan, karena karakteristik dari konsumen yang loyal menurut Griffin (2012:31) antara lain : (1) melakukan pembelian ulang secara teratur (repeat purchase), (2) membeli diluar lini poduk jasa, (3) mengajak orang lain (referrals), (4) menunjukkan kekebalan dari tarikan persaingan (tidak mudah terpengaruh oleh tarikan persaingan produk sejenis lainnya/retention).

Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk meneliti perbankan sebagai subjek studi Tesis ini, kemudian peneliti tuangkan ke dalam judul penelitian : 

“Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa terhadap Kepuasan serta Dampaknya pada Loyalitas Nasabah (Survei Pada Nasabah Tabungan Tanda Mata Bank Bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung).
1.2. Identifikasi dan Rumusan Masalah 
Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian mengenai bauran pemasaran jasa, kepuasan, dan loyalitas nasabah.

1.2.1      Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis mengidentifikasikan masalah yang ada pada Bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung sebagai berikut :

1. Penurunan jumlah nasabah. 

2. Kenaikan jumlah keluhan nasabah.
3. Fasilitas fisik serta dukungan teknologi yang belum optimal.

4. Kemacetan operasi dan pelayanan ATM

5. Kurang tersedianya perangkat pendukung produk e-banking dan internet banking.
6. Penanganan SDM yang melayani nasabah dan fasilitas fisik serta dukungan teknologi yang belum optimal.
7. Fasilitas ATM yang kurang memadai.
8. Bank bjb  cenderung belum optimal dalam mengkomunikasikan produk simpanannya melalui unsur bauran pemasaran.
9. Belum optimalnya pelaksanaan bauran pemasaran khususnya di bidang jasa perbankan oleh pihak manajemen

1.2.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan, sebagaimana dipaparkan diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi nasabah terhadap bauran pemasaran jasa pada bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung.
2. Bagaimana  kepuasan nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung.
3. Bagaimana loyalitas nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung.
4. Seberapa besar pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung secara simultan dan parsial.  
5. Seberapa besar pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung.
1.3    Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui :

1. Persepsi nasabah terhadap bauran pemasaran jasa pada bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung.
2. Kepuasan nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung.
3. Loyalitas nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung.
4. Besarnya pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung secara simultan dan parsial.  
5. Besarnya pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah bank bjb Kantor Cabang Tamansari Bandung.
1.4   Manfaat Penelitian
Sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai, maka hasil penelitian ini diharapkan berguna sebagai berikut:

1.4.1  Manfaat Teoritis
1. Diharapkan bermanfaat sebagai dasar dalam pengembangan ilmu pengetahuan pada bidang pemasaran pada umumnya dan kinerja bauran pemasaran jasa bank, kepuasan, dan loyalitas nasabah pada khususnya.

2. Untuk menerapkan ilmu dan teori yang diperoleh dalam perkuliahan di program pascasarjana dengan mengaplikasikan keadaan sebenarnya di lapangan.

1.4.2  Manfaat Praktis

1. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan manajer puncak dalam menentukan alternatif program bauran pemasaran jasa simpanan bank bjb khususnya nasabah tabungan, deposito, dan giro.

2. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat membantu manajemen pelaksana yang beroperasi di wilayah kerja bank bjb dalam menentukan kebijakan atau mengkoordinir keputusan, serta mempermudah proses implementasi strategi pemasaran dalam rangka mencapai tujuan perusahaan.

3. Diharapkan memberi gambaran respon dari nasabah terhadap kinerja bauran pemasaran bank bjb, sehingga pihak bank dalam menyusun kinerja bauran pemasarannya dapat berorientasi pada tuntutan pasar sasaran.
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