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BAB I

 PENDAHULUAN

1.1    Latar Belakang Penelitian 

Secara umum kondisi ekonomi telah menunjukan perkembangan dan perubahan teknologi informasi yang berkembang pesat. Saat ini jumlah perbankan di Indonesia tergolong banyak, setiap bank berupaya menggarap dan memanfaatkan potensi ekonomi dan bisnis dalam mengembangkan bisnis perbankan. Dengan jumlah pengoperasian perbankan yang sangat banyak menimbulkan persaingan yang ketat. Masing-masing bank harus mempunyai strategi dalam pengembangan bisnisnya guna mengupayakan tingkat daya saing.

Lingkungan bisnis yang semakin ketat persaingannya belakangan ini membuat konsumen memiliki peluang yang luas untuk mendapatkan produk atau jasa dengan berbagai pilihan yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya. Konsentrasi pemasaran tidak lagi terpusat pada bagaimana produk atau jasa tersebut sampai kepada pelanggan, tetapi lebih fokus kepada apakah produk atau jasa tersebut telah dapat memenuhi permintaan pelanggan. Sama halnya dalam bisnis perbankan, seiring dengan perkembangan jaman nasabah perbankan menjadi semakin kritis karena dihadapkan oleh banyak pilihan produk dan layanan yang didukung dengan kemudahan arus informasi tentang produk dan layanan tersebut.

Perbankan pada umumnya adalah penyedia produk dan jasa untuk melayani transaksi-transaksi keuangan bagi para nasabahnya. Dengan makin ketat persaingan, perbankan diharuskan menerapkan sistem pelayanan yang berkualitas tinggi pada seluruh lini produk dan jasa. Kebutuhan nasabah terhadap produk dan jasa yang berkualitas dan pelayanan yang unggul bersifat tidak nyata dan tidak dapat diraba namun dapat dirasakan. Jasa perbankan bukan sebuah produk sampingan tetapi merupakan suatu jasa yang penting.

Harus diakui bahwa sektor perbankan memang memegang peran sentral dalam roda perekonomian bangsa. Disamping harus memikirkan kelanjutan dan perkembangan usaha di tengah ketatnya persaingan dengan bank-bank lain, oleh pemerintah bank diharapkan untuk mampu menjadi mediator yang unggul dalam proses perbaikan dan pertumbuhan perekonomian negara melalui pembiayaan proyek dan usaha yang bertujuan menyerap tenaga kerja. Di sisi lain, bank harus mentaati berbagai ketentuan dan kebijakan yang telah ditetapkan olen Bank Indonesia selaku regulator. 

Dalam situasi persaingan seiring tuntutan seperti yang dijelaskan sebelumnya, perbankan tentunya tidak bisa diam dan hanya menunggu kebijakan moneter yang kondusif dalam hal tingkat suku bunga untuk mampu menarik nasabah. Bank-bank dituntut untuk mengekplorasi kemampuan dirinya dengan cara memberikan pelayanan terbaik bagi nasabahnya, baik nasabah yang sudah ada ( existing customer ) agar tidak berpindah ke bank lain, maupun untuk menarik nasabah baru ( new customer ) yang prospektif demi peningkatan market share. Dalam upaya menjaring new customer,banyak strategi yang dilakukan oleh bisnis perbankan agar produk dan layanan mereka lebih dikenal dengan baik oleh masyarakat luas. Mereka menawarkan berbagai benefit agar produk dan jasanya dipilih oleh masyarakat. Mulai dari mass product dengan berbagai keunggulan dan hadiah menarik menarik hingga derivative product yang peminatnya didominasi oleh kalangan masyarakat menengah ke atas ( high network wealth individual ). Sedangkan dalam upaya menjaga dan mempertahankan existing customer, bank berusaha dengan berbagai cara untuk mengelola hubungan dengan nasabah agar dapat memberikan keuntungan jangka panjang.

Dewasa ini diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan. Nasabah memilih diantara beraneka ragam tawaran yang dianggap memberikan nilai yang paling banyak. Pelanggan yang merasa puas akan membeli lagi dan lagi, hal ini menjadikan tugas mereka untuk membeli lebih mudah dan meningkatkan keuntugan pasar. Untuk mendapatkan nilai pelanggan yang sesuai dengan persepsi nasabah, maka suatu perusahaan harus selalu mengikutinya dengan menyediakan produk/jasa yang sesuai, karena nilai pelanggan selalu berubah sepanjang waktu. Customer value semakin penting untuk dipertimbangkan oleh perusahaan dan menjadi bagian integral strategi perusahaan, khususnya dalam strategi pemasaran produknya.
Loyalitas adalah salah satu target yang ingin dicapai dan sebagai utama suatu bisnis agar dapat tumbuh dan berkembang. Untuk mendapatkan nasabah yang loyal, maka kalangan perbankan harus mengetahui apa yang  diinginkan nasabahnya. Untuk membentuk kelompok pelanggan yang loyal bukanlah hal yang mudah, karena saat ini pelanggan semakin terdidik dan lebih banyak menuntut hak-haknya. Banyak pelanggan yang tetap merasa kurang puas walaupun perusahaan telah berusaha memenuhi keinginannya secara maksimal. Perusahaan berusaha untuk menekan seminimal mungkin rasa ketidakpuasan mereka sehingga kepuasan pelanggan dapat terpelihara bahkan meningkat yang pada akhirnya dalam jangka panjang akan terciptalah loyalitas.

Berkaitan dengan pentingnya penerapan konsep relationship marketing, maka hal ini perlu diterapkan pada bank bjb. Sebagai lembaga keuangan perbankan dibidang jasa yakni sebagai mediator antara pihak yang mempunyai dana dan pihak yang membutuhkan dana. 

Sebagai bank milik pemerintah daerah, PT. Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten atau dikenal sebagai bank bjb, 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 diharuskan mencari keuntungan semaksimal mungkin karena hanya dengan keuntungan tersebutlah bank bjb dapat tetap bertahan dalam industri perbankan dan dapat membiayai ekspansi perusahaan. Bank bjb secara berkesinambungan melakukan peningkatan kualitas jasa agar mampu menghadapi para pesaing dalam memperoleh nasabah. Upaya peningkatan pelayanan tidaklah semudah membalik telapak tangan, banyak pihak yang terlibat, antara lain perencana strategis ( strategic planner ), peneliti pasar ( market researcher ), ahli produk ( product specialist ), ahli kebijakan harga ( pricing policy specialist ), dukungan teknologi informasi ( information tecnology support ), sampai ahli promosi ( promotion Specialist ). Para frontliners maupun bancliners dan petugas operator, baik banking maupun teknologi terlibat langsung juga dalam proses ini.
Bank bjb memiliki beberapa jenis produk dan layanan perbankan, yaitu untuk kegiatan penghimpunan dana seperti simpanan giro, tabungan, dan deposito, sedangkan untuk penyaluran dana melalui produk pinjaman dengan dibagi kedalam dua kelompok penggunaan yaitu seperti : pinjaman untuk sektor konsumtif dan kredit untuk sektor produktif. Selain penghimpunan dan penyaluran dana, bank bjb melayani jasa-jasa perbankan lainnya seperti: produk reksadana,  bancassurance, Trade Finance & Services, Produk Treasury, Kiriman Uang dengan Real Time Gross Settlement (RTGS) dan Western Union, Inkaso, BPDnet Online (bjb digi), 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.
Dalam rangka mendorong laju perkembangan pada sektor usaha produktif untuk para pelaku usaha dan sejalan dengan program bank bjb dalam rencana bisnis setiap tahunnya, serta dalam upaya percepatan peningkatan ekspansi kredit sektor produktif pada bisnis komersial seperti untuk pelaku Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM), koperasi dan badan usaha lainnya sehingga diharapkan sektor usaha dapat berkembang.
Tujuan penyaluran kredit pada sektor produktif adalah untuk membantu pengusaha mikro agar mampu meningkatkan usahanya, sehingga diperoleh penghasilan yang memadai dan dapat meningkatkan kesejahteraan keluarganya, membantu upaya pemerintah untuk memberdayakan pelaku UMKM, mengembangkan kesempatan berusaha yang lebih baik lagi bagi pelaku UMKM, dan juga dapat mengembangkan usaha yang berskala mikro dan kecil.
Penelitian ini memilih bank bjb Cabang Majalaya sebagai obyek penelitian didasarkan oleh terjadinya penurunan outstanding dan NOA (debitur) pada kredit sektor produktif. Berikut merupakan tabel penurunan outstanding dan NOA (debitur) pada kredit sektor produktif bank bjb Cabang Majalaya:

Tabel 1.1
Posisi Outstanding dan NOA Kredit Pada Bank Bjb Cabang Majalaya
	Sektor Kredit

 
	Tahun 2011
	Tahun 2012
	Tahun 2013
	Tahun 2014

	
	Outstanding
	NOA
	Outstanding
	NOA
	Outstanding
	NOA
	Outstanding
	NOA

	Kredit Produktif
	86,439,317,456
	2,635
	96,334,504,100
	2,855
	92,760,332,619
	2,449
	55,342,910,873
	1,560

	Kredit Konsumtif
	277,944,228,200
	3,877
	346,360,989,720
	4,089
	466,537,735,536
	4,471
	513,988,213,554
	4,644

	Jumlah Kredit
	364,383,545,656
	6,512
	442,695,493,820
	6,944
	559,298,068,155
	6,920
	569,331,124,427
	6,204


  Sumber : bjb Cabang Majalaya, 2015
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Grafik 1
Posisi Outstanding Kredit Pada Bank Bjb Cabang Majalaya
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Grafik 2
Posisi NOA Kredit Pada Bank Bjb Cabang Majalaya
Berdasarkan data di atas dapat diketahui bahwa terjadi penurunan jumlah outstanding kredit produktif sebesar (40,38%) dari tahun 2013 ke tahun 2014, sedangkan untuk jumlah outstanding pada kredit konsumtif naik sebesar 10,17% dari tahun 2013 ke tahun 2014. Begitu juga untuk posisi NOA (debitur) kredit produktif dari tahun 2012 sampai dengan tahun 2014 cenderung mengalami penurunan, sedangkan untuk posisi NOA (debitur) kredit konsumtif dari tahun 2011 sampai dengan tahun 2014 cenderung mengalami kenaikan rata-rata sebesar 4,67% setiap tahunnya.
Data di atas diperkuat dengan hasil pra survei pendahuluan mengenai loyalitas bank bjb Cabang Majalaya yang didapatkan oleh peneliti :

Tabel 1.2

Penelitian Pendahuluan Mengenai Loyalitas Nasabah
	No
	Materi Pertanyaan
	Setuju
	Ragu Ragu
	Tidak Setuju
	Total

	1
	Keinginan untuk mengajukan kredit baru ke bank bjb setelah kerdit yang lama lunas
	15%
	20%
	65%
	100 %


Lanjutan Tabel 1.2
	No
	Materi Pertanyaan
	Setuju
	Ragu Ragu
	Tidak Setuju
	Total

	2
	Ketepatan untuk selalu mengajukan kredit ke bank bjb walaupun terdapat tawaran kredit yang sama dari bank lain
	20%
	25%
	55%
	100 %

	3
	Anda memberikan rekomendasi pada orang lain/pengusaha lain untuk mengajukan kredit ke bank bjb
	20%
	20%
	60%
	100 %


Sumber : Penelitian Pendahuluan, 2015
Tabel 1.2 menunjukkan bahwa loyalitas nasabah kredit produktif bank bjb Cabang Majalaya adalah cenderung lemah. Hal ini ditunjukan dengan nasabah kurang berkeinginan untuk mengajukan kredit baru ke bank bjb setelah kerdit yang lama lunas, dan nasabah jarang memberikan rekomendasi pada orang lain/pengusaha lain untuk mengajukan kredit ke bank bjb.

Dick dan Basu (2009:209) 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, 2004:204). 

Menurut Jones dan Sasser (2009:745) 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.
Strategi yang diambil untuk menjaga loyalitas nasabah adalah dengan penerapan konsep hubungan pemasaran (relationship marketing). Pemasaran bukan semata-mata dimaksudkan untuk menyampaikan produk melainkan juga menyampaikan hubungan akrab dengan pelanggan ( Arafat, 2006:182 ). Dasar pemikiran tersebut adalah bahwa jalinan hubungan dengan nasabah dalam jangka panjang dianggap sangat menghemat biaya dibandingkan dengan mencari pelanggan baru atau mendapatkan pelanggan lama yang sudah putus hubungan dengan perusahaan.
Bowen and Chen, (2011: 213) menyatakan bahwa “pelanggan yang loyal akan meningkatkan penjualan melalui pembelian variasi produk yang lebih luas dan frekuensi pembelian yang lebih banyak”. Dampak dari semua itu adalah profitabilitas perusahaan. Dick and Basu (2009:99) menyatakan bahwa kunci keunggulan bersaing dalam situasi yang penuh persaingan adalam kemampuan perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas Pelanggan akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan.
Berikut ini merupakan hasil dari penelitian pendahuluan mengenai nilai pelayanan pada bank bjb Cabang Majalaya yang didapatkan oleh peneliti :
Tabel 1.3
Penelitian Pendahuluan Mengenai Nilai Pelayanan
	No
	Materi Pertanyaan
	Setuju
	Ragu Ragu
	Tidak Setuju
	Total

	1
	Manfaat pengajuan kredit untuk kebutuhan modal kerja/investasi
	60%
	20%
	20%
	100%

	2
	Biaya administrasi yang dikeluarkan untuk realisasi kredit relatif besar
	55%
	25%
	20%
	100%


Lanjutan Tabel 1.3

	No
	Materi Pertanyaan
	Setuju
	Ragu Ragu
	Tidak Setuju
	Total

	3
	Bunga Kredit yang diberikan relatif wajar
	50%
	20%
	30%
	100%

	4
	Kecepatan pencairan dana kredit cepat
	20%
	15%
	65%
	100%

	5
	Persyaratan kredit yang diajukan banyak
	15%
	25%
	60%
	100%


Sumber : Penelitian Pendahuluan, 2015
Tabel 1.3 menunjukkan bahwa nilai pelayanan yang diterima nasabah pada bank bjb Cabang Majalaya adalah cenderung belum baik, ditunjukan dengan banyaknya persyaratan yang diajukan untuk pengajuan kredit, waktu untuk menunggu pencairan dana dirasakan lambat dan biaya administrasi yang dikeluarkan untuk realisasi kredit relatif besar.

Nasabah yang mengalami kegagalan dalam pelayanan yang diterimanya, cenderung akan memberikan yang informasi negatif kepada orang lain terhadap jasa tersebut (Matilda, 2010:205). Mempertahankan nasabah berarti mempertahankan dan meningkatkan profitabilitas perusahaan. Pengamat Kotler dan Keller (2010:184) terhadap industri secara umum menunjukan, bahwa kemampuan suatu perusahaan dalam mempertahankan atau bahkan menarik pelanggan-pelanggannya sangat dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan tersebut dalam menciptakan “nilai” melalui pelayanan yang memuaskan.

Berikut ini  merupakan hasil dari penelitian pendahuluan mengenai relationship marketing pada bank bjb Cabang Majalaya yang didapatkan oleh peneliti : 
Tabel 1.4
Penelitian Pendahuluan Mengenai Relationship Marketing
	No
	Materi Pertanyaan
	Setuju
	Ragu Ragu
	Tidak Setuju
	Total

	1
	Menurut Anda CS menyampaikan dan menjelaskan informasi produk-produk kredit secara kompeten
	30%
	15%
	55%
	100%

	2
	Menurut Anda CS bank bjb mengatasi kompalin nasabah dilakukan secara tanggap
	20%
	30%
	50%
	100%

	3
	Menurut Anda CS menyampaikan informasi produk yang sesuai dengan kebutuhan Anda
	15%
	25%
	60%
	100%

	4
	Hubungan nasabah dengan petugas pelayanan bank bjb
	20%
	35%
	45%
	100%

	5
	Kecepatan petugas pelayanan bank dalam melayani nasabah
	25%
	35%
	40%
	100%


Sumber : Penelitian Pendahuluan, 2015
Tabel 1.4 menunjukkan bahwa relationship marketing pada bank bjb Cabang Majalaya adalah cenderung belum baik. Hal ini ditunjukan dengan customer service (CS) dalam menyampaikan informasi produk kadang kurang sesuai dengan kebutuhan nasabah, CS dalam menyampaikan dan menjelaskan informasi produk-produk kredit kadang kurang kompeten, dan CS dalam mengatasi kompalin kurang cepat dan tanggap.
Susan Fornier dalam Rangkuti (2006:145) menyatakan bahwa konsep relationship marketing hanya didasarkan pada hubungan yang tulus (genuine relationship), maka konsep ini akan mengalami masalah setelah diimplementasikan. Karena pada prinsipnya, relationship marketing adalah pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara pelanggan dan perusahan.

Menurut Chan (2003:13), loyalitas pelanggan tidak lagi semata-mata disebabkan oleh value, bukan saja yang berasal dari kualitas produk dan harga produk, melainkan mengarah ke unique need yaitu kebutuhan untuk yang berbeda dari setiap pelanggan. Untuk menghasilkan loyalitas pelanggan melalui program atau konsep relationship marketing perusahaan sangat penting memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Mempertahankan pelanggan lama bukan berarti tanpa menonjolkan manfaat (benefit) seperti halnya ketika menarik nasabah yang baru. Justru dalam upaya mempertahankan pelanggan lama harus mampu memperlihatkan manfaat secara terus menerus sebagai alasan nasabah untuk tetap loyal. 

Konsep relationship marketing tersebut akan berhubungan erat dan jika diterapkan dengan konsisten diharapkan dapat tercapainya kepuasan pelanggan dan akan menimbulkan komitmen untuk loyal menggunaan produk dan jasa yang disediakan oleh perusahaan yang bersangkutan. Konsep tersebut diupayakan bank bjb Cabang Majalaya untuk memberikan kepuasan yang terbaik bagi nasabahnya sehingga tetap setia sebagai nasabah bank bjb Cabang Majalaya.

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk meneliti pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelanggan dan dampaknya pada loyalitas, dengan harapan bank yang diteliti ini dapat meningkatkan kinerjanya dengan lebih baik lagi dan tetap berfokus pada visi dari bank itu sendiri serta dapat bersaing secara sehat. Dengan demikian judul penelitian yang akan diangkat adalah : “Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Nilai Pelayanan Serta Implikasinya Pada Loyalitas Nasabah (Survey Pada Nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya)”.

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 relationship marketing, nilai pelayanan, dan loyalitas nasabah.

1.2.1 Identifikasi Masalah

Seperti yang sudah dipaparkan sebelumnya, maka identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Terjadinya penurunan outstanding dan NOA (debitur) pada kredit sektor produktif.
2. Nasabah kurang berkeinginan untuk mengajukan kredit baru ke bank bjb setelah kerdit yang lama lunas.

3. Nasabah jarang memberikan rekomendasi pada orang lain/pengusaha lain untuk mengajukan kredit ke bank bjb.

4. Customer service (CS) dalam menyampaikan informasi produk kadang kurang sesuai dengan kebutuhan nasabah.

5. CS dalam menyampaikan dan menjelaskan informasi produk-produk kredit kadang kurang kompeten.

6. CS dalam mengatasi kompalin kurang cepat dan tanggap.

7. Banyaknya nasabah belum mendapatkan pelayanan yang memuaskan dari Bank.
8. Biaya administrasi yang dikeluarkan selama proses pengajuan kredit relative besar.
9. Bunga Kredit yang diberikan relative besar.
10. Pencairan dana kredit masih lambat.
11. Persyaratan kredit yang diajukan terlalu banyak
1.2.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis dapat merumuskan permasalahan dalam penelitian ini, sebagai berikut :

1. Bagaimana relationship marketing menurut nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya.
2.  Bagaimana nilai pelayanan yang diterima nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya. 

3. Bagaimana loyalitas nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya.
4. Seberapa besar pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan pada bank bjb Cabang Majalaya.
5. Seberapa besar pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya.
6. Seberapa besar pengaruh nilai pelayanan terhadap loyalitas nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya.
7. Seberapa besar pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada  loyalitas nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya.
1.3  Tujuan Penelitian

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

1. Relationship  marketing menurut nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya.

2. Nilai  pelayanan yang diterima nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya.

3. Loyalitas  nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya.
4. Besarnya pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan pada bank bjb Cabang Majalaya.

5. Besarnya pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya.

6. Besarnya pengaruh nilai pelayanan terhadap loyalitas nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya.

7. Besarnya pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada  loyalitas nasabah Kredit Produktif pada bank bjb Cabang Majalaya.

1.4 Manfaat Penelitian

Sedangkan manfaat dari penelitian ini dapat dijabarkan sebagai berikut:
1.4.1   Manfaat Teoritis
Untuk menerapkan ilmu dan teori dari pendidikan yang sedang ditempuh penulis di Program Magister Manajemen Universitas Pasundan. Dalam hal ini, dilakukan perbandingan antara konsep teoritis dengan aplikasi praktisnya dalam dunia usaha. Dimana akan dilihat aplikasi teori manajemen pemasaran dalam aktifitas strategi bisnis dan manajemen perbankan, khususnya dalam konsep relationship marketing.
1.4.2   Manfaat Praktis
1. Untuk menjadi masukan dan lebih memperluas wawasan pengetahuan penulis serta memberikan gambaran bagaimana penerapan konsep relationship marketing dalam praktek, khususnya mengenai pengaruh relationship marketing terhadap nilai pelanggan serta dampaknya pada loyalitas nasabah bank yang diharapkan bisa menjadi dasar penelitian lebih lanjut.

2. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan gagasan pemikiran yang dapat mendorong perusahaan untuk dapat lebih meningkatkan kualitas produknya dimasa mendatang dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif. Khusus untuk bank bjb Cabang Majalaya, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar pertimbangan dalam merumuskan kebijakan strategis di bidang pemasaran terutama dalam upaya mempertahankan dan mengelola existing customer agar tetap loyal dan mampu memberikan keuntungan jangka panjang bagi bank bjb Cabang Majalaya.

3. Hasil dari penelitian ini dijadikan sebagai referensi awal atau sumber informasi dan sumbangan pemikiran untuk pengkajian topik-topik yang berkaitan dengan masalah yang akan dibahas dalam tulisan ini ataupun untuk melakukan penelitian pada bidang yang sama. 
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