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ABSTRAK

Tatang Supriyadi, NPM: 199010015, Pengaruh Kompetensi Inti, Strategi Bauran Pemasaran, dan Strategi Kerelasian Pemasaran Terhadap Keunggulan Bersaing Serta Implikasinya Terhadap Kinerja Pemasaran (Survei Pada Bank BUKU 2 Di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta). Penelitian ini dibimbing oleh Prof. Dr. H. Sucherly, SE., MS sebagai Promotor dan Dr. H. Undang Juju, SE., MP sebagai Co-Promotor.

Penelitian ini menggunakan metode descriptive-verifikatif dengan pendekatan kausalitas yang bertujuan untuk menjelaskan pengaruh antar variabel. Data yang digunakan adalah data primer pada Bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta yang dikumpulkan melalui kuesioner sebanyak 381 responden. Analisis deskriptif dilakukan dengan melakukan tabulasi data untuk penetapan kategori nilai rata-rata. Untuk analisis verifikatif menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dan pengolahan data menggunakan LISREL. Kelayakan model diuji melalui kriteria kesesuaian dengan logika teori, keakuratan estimasi parameter, dan kemampuan penjelasan.

Uji deskriptif menunjukan bahwa Kompetensi Inti memiliki nilai rata-rata 3,06 termasuk pada kategori Cukup Kompeten, Strategi Bauran Pemasaran dengan nilai rata-rata 2,58, termasuk pada kategori Kurang Baik, Strategi Kerelasian Pemasaran dengan nilai rata-rata 3.03 termasuk pada kategori Cukup Baik, Keunggulan Bersaing memiliki nilai rata-rata 3,07, kategori Cukup Unggul, dan Kinerja Pemasaran memiliki nilai rata-rata 3,11, dengan kategori Cukup Tinggi.

Uji verifikatif menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan dari Kompetensi Inti, Strategi Bauran Pemasaran, Strategi Kerelasian Pemasaran terhadap Keunggulan Bersaing, besarnya kontribusi ketiga variabel tersebut adalah 77,65%, Kompetensi Inti memiliki pengaruh terbesar terhadap Keunggulan Bersaing dimana nilai total pengaruh sebesar 28,12%, Strategi Bauran Pemasaran memberikan pengaruh terkecil diantara variabel lainnya yaitu sebesar 22,87% terhadap Keunggulan Bersaing dan Strategi Kerelasian Pemasaran memberikan pengaruh terbesar kedua yakni sebesar 26,66% terhadap Keunggulan Bersaing. Dengan demikian secara simultan variabel Kompetensi Inti, Strategi Bauran Pemasaran dan Strategi Kerelasian Pemasaran memberikan kontribusi yang signifikan dalam pembentukan Keunggulan Bersaing pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta.

Demikian juga dengan Keunggulan Bersaing berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kinerja Pemasaran.Variabel kinerja pemasaran dipengaruhi secara positif oleh keunggulan bersaing dengan koefisien jalur sebesar 0,913, diperoleh nilai R2 sebesar 0,8336. Artinya kinerja pemasaran dipengaruhi oleh variabel keunggulan bersaing sebesar 83,36 %

Kata Kunci: Kompetensi Inti, Strategi Bauran Pemasaran, Strategi Kerelasian Pemasaran, Keunggulan Bersaing, Kinerja Pemasaran.

ABSTRACT

Tatang Supriyadi, NPM: 199010015, The Influence of Core Competence, Marketing Mix Strategy, and Marketing Relationship Strategy toward Competitive Advantage and Its Implications on Marketing Performance (Survey of BUKU 2 Banks in West Java and DKI Jakarta Provinces). This research was guided by Prof. Dr. H. Sucherly, SE., MS as the Promoter and Dr. H. Undang Juju, SE., MP as the Co-Promoter.

This research uses a descriptive-verificative method with a causal approach that aims to explain the influence between variables. The data used is primary data at BUKU 2 banks in West Java Province and DKI Jakarta which were collected through a questionnaire of 381 respondents. Descriptive analysis was performed by tabulating the data for the determination of the average value category, for verification analysis using Structural Equation Modelling (SEM) and LISREL data processing. The feasibility of the model being tested is carried out through the criteria of conformity with theoretical logic, accuracy of parameter estimation, and explanatory ability.

The descriptive test shows that Core Competencies have an average value of 3.06 including in the Fairly Competent category, Marketing Mix Strategy with an average value of 2.58, including in the Less Good category, Marketing Relationship Strategy with an average value of 3.03 included in the category Fairly Good, Competitive Advantage has an average score of 3.07, Fairly Excellent category, and Marketing Performance has an average score of 3.11, with Fairly High category.

The verification test shows that there is a significant effect of Core Competence, Marketing Mix Strategy, Marketing Relationship Strategy on Competitive Advantage, the contribution of the three variables is 77.65%, Core Competence has the biggest influence on Competitive Advantage where the total value of influence is 28.12% , Marketing Mix Strategy has the smallest effect among other variables, which is 22.87% on Competitive Advantage and Marketing Relationship Strategy has the second biggest influence, which is 26.66% on Competitive Advantage. Thus, simultaneously the variables of Core Competence, Marketing Mix Strategy and Marketing Relationship Strategy provide a significant contribution to the formation of Competitive Advantage at BUKU 2 banks in West Java Province and DKI Jakarta. 

Likewise, Competitive Advantage has a positive effect and significant on Marketing Performance. The Marketing Performance variable is positively influenced by Competitive Advantage with a path coefficient of 0.913, an R2 value of 0.8336 is obtained. This means that Marketing Performance is influenced by the Competitive Advantage variable of 83.36%.

Keywords: Core Competence, Marketing Mix Strategy, Marketing Relationship Strategy, Competitive Advantage, Marketing Performance

BAB I

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Penelitian

Pertumbuhan ekonomi merupakan indikator yang cukup penting dalam melihat apakah perekonomian suatu negara tersebut tergolong baik atau tidak. Negara dengan pertumbuhan ekonomi rendah dapat diindikasikan bahwa negara mengalami permasalahan dalam perekonomiannya. Meskipun demikian, terdapat beberapa kasus dimana negara dengan pertumbuhan ekonominya rendah, namun memiliki perekonomian yang sangat baik. 

Perubahan dunia yang begitu cepat telah memaksa produsen dan para penjual berpikir keras agar tetap eksis di dunianya. Perubahan ini diakibatkan oleh berbagai sebab, seperti pesatnya pertumbuhan dan perkembangan teknologi, baik teknologi mesin dan alat-alat berat, terlebih lagi teknologi telekomunikasi. Begitu pula dengan teknologi informasi dan telekomunikasi yang berkembang dalam hitungan detik. Akibat perubahan teknologi yang begitu cepat berimbas juga kepada perubahan perilaku masyarakat.  

Salah satu faktor yang memengaruhi pertumbuhan ekonomi Indonesia adalah industri perbankan. Perbankan membantu Indonesia dalam mengatasi masalah perekonomian, hal tersebut disebabkan karena Indonesia menerapkan bank-based economy system, dimana sumber pembiayaan negara bergantung pada keberadaan perbankan. Industri perbankan di Indonesia juga menunjukkan persaingan pasar yang kompetitif. Hal tersebut dapat dilihat dari banyaknya jumlah bank di Indonesia. Karena semakin banyak pesaing dalam suatu industri, maka persaingan akan semakin kompetitif.

Dalam beberapa tahun terakhir, industri perbankan menghadapi persaingan yang sangat ketat dengan berbagai peluang dan ancaman. Dalam penyelesaian seperti itu, bank-bank tersebut dapat menang dalam persaingan apabila bank tersebut memperoleh lebih banyak pangsa pasar dengan biaya terendah. Hal ini membutuhkan perumusan dan pelaksanaan strategi yang efektif dan efisien dalam menjaga situasi persaingan dan keberhasilan organisasi.

Dalam upaya menghadapi tantangan persaingan, maka manejemen bank perlu menyusun strategi pemasarannya, seperti memperkuat sinergi antara business banking dan consumer serta retail banking untuk meningkatkan market share, melakukan ekspansi bisnis dan fokus pada sektor ekonomi, daerah dan segmen yang prospektif, baik dalam upaya meningkatkan dana pihak ketiga maupun meningkatkan ekspansi kredit yang sehat. 

Selain itu, manajemen bank juga dapat meningkatkan customer experience dengan kualitas layanan yang optimal sehingga berdampak positif terhadap kinerja pemasaran bank, khususnya pertumbuhan dana murah, pertumbuhan kredit UMKM yang sehat dan feebased income, artinya strategi pemasaran berdasarkan customer needs bukan pendekatan berdasarkan produk.

Bank Umum Kegiatan Usaha Dua (BUKU 2) dalam aktivitas usahanya harus berpedoman pada landasan normatif yang ditetapkan pemerintah, antara lain: 

1. Undang-undang Republik Indonesia nomor 10 tahun 1998 yang mengatur tentang pengertian sebuah Bank. 
2. Peraturan Bank Indonesia Nomor 14/26/PBI/2012 tentang Kegiatan Usaha dan Jaringan Kantor Berdasarkan Modal Inti Bank.
3. Peraturan Bank Indonesia Nomor 13/1/PBI/2011 pasal 7 tentang kinerja bank dan permodalan bank. 
4. Peraturan Bank Indonesia Nomor 11/25/PBI/2009 tentang Penerapan Manajemen Risiko bagi Bank Umum. 
5. Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (POJK) nomor 40/POJK/03/2019 tentang Penilaian Kualitas Aset Bank Umum.
Pengelompokan bank dalam kategori BUKU 2 berpengaruh pada lingkup kegiatan usaha bank. Pada kategori BUKU 2 cakupan kegiatan usaha bank meliputi: Kegiatan penghimpunan dan penyaluran dana dalam rupiah, pembiayaan perdagangan, system pembayaran e-banking secara terbatas, perdagangan valuta asing, tapi terbatas sebagai pedagang valuta asing saja, treasury terbatas yang mencakup spot dan derivative, penyertaan 15% pada lembaga keuangan dalam negeri serta penyaluran kredit atau pembiayaan produktif UMKM minimum 60% dari total kredit atau pembiayaan. Berdasarkan sumber Kontan.co.id, terdapat dua puluh tiga bank BUKU 2 yang tersebar di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta

Tabel 1.1

Daftar Nama Bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta 

per Desember 2021

	No
	Nama Bank
	Modal Inti

	1.
	Bank Oke Indonesia Tbk
	2.88 T

	2.
	Bank Multi Arta Sentosa
	2.70 T

	3.
	Bank Sahabat Sampurna
	2.0 T

	4.
	Bank Bumi Artha Tbk
	1.6 T

	5.
	Bank SBI
	1.46 T

	6.
	Bank Resona Perdania
	1.99 T

	7.
	MNC Bank International
	1.19 T

	8
	Bank Index Celindo
	1.41 T

	9
	Bank Capital Indonesia Tbk
	1.24 T

	10
	Bank Royal/Digital BCA
	1.34 T

	11
	Bank JTRUST Indonesia Tbk
	1.3 T

	12
	Bank of India Indonesia Tbk
	1.3 T

	13
	Bank Maspion Indonesia Tbk
	1.22 T

	14
	Bank Ina Perdana 
	1.13 T

	15
	Bank Mayora
	1.13 T

	No
	Nama Bank
	Modal Inti

	16
	Bank Ganesha Tbk
	1.07 T

	17
	Bank Kesejahteraan Ekonomi
	1.3 T

	18
	Bank Jago
	1.05 T

	19
	Bank Nasional Nobu Tbk
	1.36 T

	20
	Bank Neo Comerce Tbk
	1.07T

	21
	Bank Bisnis International Tbk
	1.17 T

	22
	Bank Harda Internasional
	1.1 T

	23
	Bank Fama International Tbk
	1.02 T


Sumber: Kontan.co.id

1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan pengamatan penelitian pada usaha jasa perbankan BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta, penulis mengidentifikasi beberapa permasalahan yang ditemukan, yaitu: 

1. Identifikasi pasar masih terdapat kelemahan seperti menentukan pasar yang relevan termasuk potensi pasar, menganalisa permintaan primer atas produk dan jasa bank dan melakukan segmentasi pasar.
2. Identifikasi, mendiskripsikan, analisis, evaluasi dan tahapan tindakan terhadap pesaing belum sesuai dengan apa yang diharapkan.
3. Identifikasi target pasar yang potensial belum sesuai dengan apa yang diharapkan dan belum customer oriented, seperti memahami profil nasabah dan profil usaha nasabah.
4. Strategi pengembangan dan peningkatan akses pasar belum mencapai target yang ditetapkan dalam upaya menciptakan nilai dan keunggulan bersaing.
5. Strategi pengembangan sumber daya manusia belum mencapai target yang ditetapkan seperti membangun penguatan kapasitas SDM (capacity building).
6. Strategi kualitas layanan relative masih rendah, strategi customer loyalty program, dan customer databased management belum mencapai target yang ditetapkan.
7. Strategi pengembangan produk dan fitur produk masih terdapat kelemahan dalam membangun produk yang berbasis IT, dan top brand awareness.
8. Strategi credit culture yang masih masih terdapat kelemahan seperti manajemen portofolio kredit, tata kelola kredit bermasalah, pemilihan sektor pembiayaan yang produktif, implementasi good corporate governance (GCG).
9. Strategi aliansi dan kemitraan dengan institusi terkait belum dilakukan.

10. Rancangan SOP belum sesuai dengan target yang diharapkan, termasuk SOP Kualitas Layanan, SOP Kredit Bermasalah, SOP kebijakan logistik seperti konsep tata letak (lay out) gedung yang belum ada standarisasinya, termasuk interior design dan exterior design gedung di kantor cabang bank BUKU 2.

11. Pola pengembangan SDM yang profesional dan inovatif dengan kompetensi tinggi belum sesuai dengan target yang diharapkan.

12. Kapabilitas organisasi bank BUKU 2 juga belum sesuai dengan target yang diharapkan dalam penetapan visi dan misi perusahaan.

13. Struktur pendanaan yang masih terfokus pada dana mahal dan penetapan suku bunga kredit cenderung tinggi.

1.3. Batasan Masalah

Pada penelitian ini dilakukan pembatasan masalah penelitian yang dilihat dari beberapa aspek penting, diantaranya:  

1. Fokus penelitian mengkaji aspek Kompetensi Inti, Strategi Bauran Pemasaran, Strategi Kerelasian Pemasaran, Keunggulan Bersaing dan Kinerja Pemasaran.
2. Unit analisis dalam penelitian ini adalah bank Umum Kegiatan Usaha Dua (BUKU 2) yang tersebar di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta.

3. Konsep Variabel mengarah pada penetapan dimensi-dimensi yang digunakan dalam menjelaskan variable dan selanjutnya dikembangkan menjadi indikator-indikator penelitian yang merefleksikan variable sehingga membentuk sebuah paradigma yang menjadi landasan penelitian. Dengan demikian penelitian ini dibatasi hanya terfokus pada variable-variabel sebagaimana disebutkan diatas, dimana variabel yang tidak diteliti cukup direpresentasikan pada nilai epsilon. 
4. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Analisis deskriptif bertujuan untuk mengetahui kondisi eksisting variabel dalam penelitian, sedangkan analisis verifikatif bertujuan untuk mengetahui tingkat hubungan kausalitas antar variabel serta untuk pembuktian hipotesis. 
1.4. Rumusan Masalah

Memperhatikan latar belakang, identifikasi dan pembatasan masalah, maka peneliti mengidentifikasi beberapa rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah gambaran tentang kompetensi inti, strategi bauran pemasaran dan strategi kerelasian pemasaran pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta.
2. Bagaimanakah gambaran tentang keunggulan bersaing pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta.
3. Bagaimanakah gambaran kinerja pemasaran pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta.
4. Seberapa besar pengaruh kompetensi inti, strategi bauran pemasaran, dan strategi kerelasian pemasaran terhadap keunggulan bersaing.

5. Seberapa besar pengaruh kompetensi inti terhadap keunggulan bersaing.

6. Seberapa besar pengaruh strategi bauran pemasaran terhadap keunggulan bersaing

7. Seberapa besar pengaruh strategi kerelasian pemasaran terhadap keunggulan bersaing.

8. Seberapa besar pengaruh keunggulan bersaing terhadap kinerja pemasaran.

BAB II

KAJIAN PUSTAKA,KERANGKA PEMIKIRAN, DAN HIPOTESIS
2.1 Kajian Pustaka

Kajian pustaka ini akan memaparkan tentang teori-teori ilmu manajemen dan teori organisasi sebagai teori utama (grand theory), kemudian dikaji teori mengenai manajemen pemasaran jasa dan perilaku konsumen sebagai middle range theory-nya. Selanjutnya menjelaskan mengenai Kompetensi Inti, Strategi Bauran Pemasaran, Strategi Kerelasian Pemasaran, Keunggulan Bersaing dan Kinerja Pemasaran sebagai applied theory-nya serta konsep-konsep serta hasil-hasil penelitian yang dipergunakan sebagai dasar untuk menyusun kerangka pemikiran dalam menyelesaikan permasalahan pada penelitian ini. Kajian pustaka akan mengkaji berbagai teori, konsep, dan hasil penelitian yang dikaitkan dengan objek penelitian pada perusahaan jasa perbankan BUKU 2.

2.1.1 Pengertian Manajemen

Teori inti (grand theory) yang menjelaskan fenomena pada penelitian ini adalah ilmu manajemen. Manajemen diartikan bagaimana cara manajer mengatur, membimbing dan memimpin semua orang yang menjadi pembantunya agar usaha yang sedang dikerjakan dapat mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya, Sedarmayanti (2018:1). 

Manajemen merupakan sesuatu yang mutlak dilaksanakan oleh suatu organisasi atau perusahaan yang mempunyai peranan penting dalam mengelola, mengatur, memanfaatkan sumber daya yang ada agar tujuan yang diharapkan dan ditetapkan sebelumnya dapat tercapai dengan efektif dan efisien. 

Arti Manajemen menurut Sedarmayanti (2018:1) diantaranya:

1. Proses perencanaan, pengorganisasian, kepemimpinan, dan pengendalian upaya dari anggota organisasi serta penggunaan semua sumberdaya yang ada pada organisasi untuk mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan sebelumnya (James A. F Stoner).

2. Suatu seni, karena untuk melakukan pekerjaan melalui orang lain dibutuhkan keterampilan khusus (Mary Parker Follet).

3. Proses khas, terdiri dari tindakan perencanaan, pengorganisasian, penggerakan dan pengendalian yang dilakukan untuk menentukan serta mencapai sasaran yang telah ditentukan melalui pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber daya lainnya. (R. Terry)

2.1.2  Pengertian Organisasi   

Organisasi adalah suatu unit sosial yang dikoordinasi secara sadar terdiri atas dua atau lebih orang-orang, yang berfungsi dalam suatu basis yang kontinu untuk mencapai suatu tujuan bersama atau serangkaian tujuan. Stephen  P. Robbins & Timothy A. Judge (2019:2).

Stoner dalam Arie Ambarwati (2018:1) mengatakan bahwa organisasi adalah suatu pola hubungan-hubungan yang melalui mana orang-orang di bawah pengarahan atasan mengejar tujuan bersama.

Sondang P. Siagian dalam Arie Ambarwati (2018:2), mendefinisikan organisasi ialah setiap bentuk persekutuan antara dua orang atau lebih yang bekerja bersama serta secara formal terikat dalam rangka pencapaian suatu tujuan yang telah ditentukan dalam ikatan yang mana terdapat seseorang/ beberapa orang yang disebut atasan dan seorang / sekelompok orang yang disebut dengan bawahan.

2.1.3 Manajemen Pemasaran

Pemasaran sebagai salah satu kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaannya, berkembang dan untuk mendapatkan laba. Joseph P. Cannon, dalam Sri Widyastuti (2017:81) menyatakan pemasaran merupakan aktivitas dalam perekonomian yang membantu menciptakan nilai ekonomi. Nilai ekonomi akan menentukan harga barang dan jasa. Faktor penting dalam menciptakan nilai tersebut adalah produksi, pemasaran dan konsumsi. Pemasaran menjadi penghubung antara kegiatan produksi dan konsumsi. 
Maynard and Beckman dalam Buchari Alma (2018:1) mendefinisikan pemasaran sebagai segala usaha yang meliputi penyaluran barang dan jasa dari sector produksi ke sector konsumi. Definisi pemasaran menurut Hasanuddin Rahman Daeng Naja, dalam Sri Widyastuti (2017:81) bersandar pada konsep inti yang meliputi kebutuhan (needs), keinginan (wants), dan permintaan (demands). Manusia harus menemukan kebutuhannya terlebih dahulu, sebelum dia memenuhinya. Usaha untuk memenuhi kebutuhan tersebut dapat dilakukan dengan melalui suatu hubungan. 

Jasa adalah sesuatu yang dapat diidentifikasi secara terpisah, tidak berwujud, ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan benda-benda berwujud atau tidak. William J. Stanton dalam Buchari Alma (2018:245).

Valerie A. Zeithaml dan Mary Jo Bitner dalam Buchari Alma (2018:246) mengemukakan bahwa jasa adalah suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk dikonsumsi bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah (seperti kenikmatan, hiburan, santai, sehat) bersifat tidak berwujud.

Pengertian dari pemasaran jasa adalah suatu kegiatan yang dilakukan produsen atau distributor kepada konsumen untuk menawarkan suatu produk yang tidak dapat dilihat, dirasakan, didengar, dan diraba oleh konsumen tersebut namun bisa didapatkan dan dirasakan manfaatnya.
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Gambar 2.1

Tiga Jenis Pemasaran Dalam Industri Jasa

Kotler Keller (2016:48) mengemukakan bahwa pemasaran holistik untuk jasa membutuhkan pemasaran eksternal, internal, dan interaktif (gambar 2.1). Pemasaran eksternal menggambarkan pekerjaan persiapan, penetapan, distribusi dan promosi normal sebuah jasa kepada pelanggan.

Pemasaran internal menggambarkan pelatihan dan pemotivasian karyawan untuk melayani pelanggan dengan baik. Kontribusi terpenting yang dapat dilakukan departemen pemasaran tentunya adalah “sangat pandai membuat orang lain dalam organisasi mempraktikkan pemasaran”. Pemasaran Interaktif menggambarkan keahlian karyawan dalam melayani klien. Klien menilai jasa tidak hanya berdasarkan kualitas teknisnya tetapi juga berdasarkan kualitas fungsionalitasnya. 

2.1.3.2 Strategi Pemasaran Jasa

Tiga langkah inti strategi pemasaran modern terdiri dari: segmentasi, penentuan pasar sasaran, dan positioning. Menurut (Tjiptono, 2017), dalam Fitria Halim et.al (2021:35) ketiga proses tadi digambarkan seperti berikut:

1. Segmenting

Lupiyoadi & Hamdani dalam Fitria Halim et.al (2021:36) menyatakan segmentasi pasar menyangkut pembagian pembeli atas beberapa kelompok berdasarkan kebutuhan, karakteristik, atau tingkah laku atas pemenuhan kebutuhan. Dalam kegiatan menentukan basis segmentasi dimulai dari adanya produk yang spesifik untuk merefleksi perbedaan antara tuntutan maupun daya tanggap atas variabel pemasaran seperti perilaku dalam pembelian, manfaat apa yang dicari, penggunaan, preferensi, loyalitas, atau minat. 

2. Targeting

Targeting adalah suatu proses membandingkan dan mengevaluasi macam-macam segmen pasar, kemudian memilih beberapa pasar sebagai sasaran yang dilihat memiliki peluang potensi terbesar untuk dilayani dengan efisien dan efektif Chandra et al., dalam Fitria Halim et.al (2021:40). 

3. Positioning

Positioning adalah upaya dalam membangun kemudian mengkomunikasikan fungsi istimewa dari produk yang dipasarkan. Positioning berkaitan dengan tindakan mengenali, pengembangan serta mengkomunikasikan keunggulan yang sifatnya unik dan khas yang kemudian produk dan jasa di dalam perusahaan akan dipersepsikan lebih unggul dan khusus jika dilakukan perbandingan dengan produk dari pesaing menurut Tjiptono dalam Fitria Halim et.al (2021:44), Chandra et al., dalam Fitria Halim et.al (2021:44) menyatakan positioning berupaya memberikan produk dalam pikiran konsumen tujuan yang sedemikian rupa guna untuk mendapatkan tempat yang unik dan unggul jika dilakukan perbandingan dengan produk para pesaing. 

2.1.3.3 Pemasaran Jasa Perbankan

Bisnis perbankan merupakan salah satu usaha dibidang jasa keuangan. Dalam rangka memenangkan persaingan antara bank dalam menjalankan bauran pemasaran dapat dilakukan berbagai strategi. Keberhasilan strategi ini dipengaruhi beberapa faktor yaitu: (1) Kualitas jasa yang dirasakan pelanggan; (2) Jasa yang diharapkan pelanggan (yang diharapkan sesuai dengan yang dirasakan). Layanan jasa perbankan tidak hanya menyediakan produk simpanan dan kredit, perbankan juga menyediakan layanan jasa lainnya yang memudahkan transaksi keuangan nasabah baik untuk kebutuhan bisnis maupun personal. Berikut ini beberapa layanan jasa perbankan:
1. Surat Kredit Berdokumen (Leter of Credit/LC)

Surat kredit berdokumen atau yang biasa disebut dengan L/C merupakan janji tertulis yang diterbitkan oleh bank penerbit atas dasar permohonan tertulis applicant kepada beneficiary atau penerima untuk membayar atau menerima draft, mengizinkan bank lain untuk membayar atau menerima/mengambil alih draft, apabila dokumen yang diserahkan oleh beneficiary sesuai dengan syarat dan kondisi janji tertulis yang diterbitkan oleh issuing bank. 

2. Bank Garansi 

Bank garansi adalah jaminan dalam bentuk warkat yang diterbitkan oleh bank kepada nasabah, yang mengakibatkan bank akan membayar kepada pihak yang menerima jaminan apabila pihak yang dijamin (dalam hal ini adalah nasabah yang bersangkutan) mengalami wanprestasi. 

3. Inkaso

Inkaso adalah pemberian kuasa pada bank oleh nasabah (baik perusahaan maupun perorangan) untuk melakukan penagihan terhadap surat-surat berharga (baik yang berdokumen maupun yang tidak berdokumen) yang harus dibayar setelah pihak yang bersangkutan (pembayar atau tertarik) yang berada di tempat lain (dalam atau luar negeri) menyetujui pembayarannya.

2.1.3.4 Konsep Pemasaran Holistik

Kotler dan Keller (2016:20) menjelaskan bahwa pemasaran holistik didasarkan atas pengembangan, desain, dan pengimplementasian program pemasaran, proses dan aktivitas-aktivitas yang menyadari keluasan dan sifat saling ketergantungannya. Jadi pemasaran holistik adalah suatu pendekatan yang berusaha menyadari dan mendamaikan ruang lingkup dan kompleksitas aktivitas pemasaran. 

Pendekatan holistik didasari pada cara untuk mengatasi berbagai permasalahan pemasaran yang kompleks dan luas. Karakteristik pemasaran holistik merupakan integrasi dari empat konsep pemasaran, yaitu konsep pemasaran internal (internal marketing), pemasaran integrasi (integrated marketing), pemasaran relasional (relationship marketing), dan pemasaran sosial (social marketing).


Sumber: Kotler (2016:22)

Gambar 2.2

Holistic Marketing Dimension

BAB III

METODE PENELITIAN

3.1
Metode yang Digunakan
Metode Penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Berdasarkan hal tersebut ada empat kata kunci yang perlu diperhatikan, yaitu cara ilmiah, data, tujuan, dan kegunaan. Selanjutnya Creswell dalam Sugiyono (2017:15) menyatakan bahwa “research methods involve the form of data collection, analysis, an interpretation that research proposes for the studies.” Metode penelitian merupakan proses kegiatan dalam bentuk pengumpulan data, analisis dan memberikan interpretasi yang terkait dengan tujuan penelitian. 

Penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini merupakan penelitian terapan yaitu penelitian yang bertujuan untuk memecahkan masalah-masalah kehidupan praktis dengan menerapkan, menguji dan mengevaluasi kemampuan suatu teori. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif verifikatif dengan pendekatan kuantitatif. 

Pengertian metode deskriptif menurut Sugiyono (2015:53), yaitu: “Suatu rumusan masalah yang berkenaan dengan pertanyaan terhadap keberadaan variabel mandiri, baik hanya pada satu variabel atau lebih (variabel mandiri adalah variabel yang berdiri sendiri, bukan variabel independen, karena variabel independen selalu dipasangkan dengan variabel dependen).” 

Menurut Sugiyono (2015:6) mendefinisikan metode verifikatif sebagai berikut: “Metode penelitian melalui pembuktian untuk menguji hipotesis hasil penelitian deskriptif dengan perhitungan statistika sehingga didapat hasil pembuktian yang menunjukkan hipotesis ditolak atau diterima.”

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif karena rumusan penelitian ini menjawab pertanyaan seberapa baik kompetensi inti, strategi bauran pemasaran, strategi kerelasian pemasaran, keunggulan bersaing dan kinerja pemasaran pada perusahaan jasa perbankan BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta. Variabel penelitian yang merupakan variabel mandiri adalah Kompetensi Inti, Strategi Bauran Pemasaran, Strategi Kerelasian Pemasaran, Keunggulan Bersaing dan Kinerja Pemasaran.

Penelitian ini juga merupakan penelitian kausal/verifikatif karena bermaksud untuk mengetahui hubungan antara variabel-variabel penelitian diatas dengan hubungan yang bersifat sebab akibat sehingga ada variabel independen (variabel yang mempengaruhi) dan variabel dependen (dipengaruhi). Tipe investigasi yang digunakan adalah kausalitas, yaitu tipe penelitian yang menyatakan adanya keterkaitan antara variabel independen yaitu Kompetensi Inti, Strategi Bauran Pemasaran dan Strategi Kerelasian Pemasaran terhadap variabel intervening yaitu Keunggulan Bersaing serta variabel dependen yaitu Kinerja Pemasaran. 
3.2   Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini akan dilakukan di seluruh bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta. Penelitian akan melibatkan semua karyawan tetap dan manajemen yang bekerja pada bank tersebut. 
3.3
Desain Penelitian

Desain riset pada penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif. Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang bertujuan untuk memperoleh deskripsi tentang ciri-ciri objek (variabel). Penelitian deskriptif digunakan untuk berbagai tujuan riset (Cooper, 2012: 172):

1. Penjabaran suatu fenomena atau karakteristik berkaitan dengan suatu populasi subjek (siapa, kapan, dimana, serta bagaimana suatu topik).

2. Memperkirakan proporsi dari populasi yang memiliki karakteristik tersebut.

3. Menemukan hubungan antara variabel yang berbeda.

Penelitian ini untuk melakukan pengujian terhadap hipotesis-hipotesis penelitian untuk mengambil keputusan secara induktif atau generalisasi, sehingga penelitian ini bersifat konfirmatori. Dalam penelitian ini peneliti tidak melakukan manipulasi terhadap variabel-variabel penelitian atau memberikan perlakuan terhadap responden. Dengan demikian metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey. Desain penelitian ini juga melakukan suatu analisis hubungan kausalitas antara konsep-konsep penelitian.

Penelitian ini juga bertujuan untuk menguji kompetensi inti, strategi bauran pemasaran, strategi kerelasian pemasaran, keunggulan bersaing dan kinerja pemasaran pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta. Berdasarkan pengelompokkan tersebut, maka penelitian ini termasuk penelitian penjelasan (explanatory research) karena penelitian ini bersifat menjelaskan hubungan kausal antar variabel melalui pengujian hipotesis. 

 BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada penelitian ini akan disampaikan hasil penelitian dan pembahasan, hasil pembahasan berupa hasil penelitian yang bersifat deskriptif maupun verifikatif dilaksanakan pada karyawan dan manajemen Bank BUKU 2 di wilayah Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta. Hasil penelitian tersebut selanjutnya di bahas dan dikonfrontir dengan teori dan hasil penelitian sebelumnya.

4.1 Hasil Penelitian

Hasil penelitian yang dilakukan diperoleh dari data sekunder dan primer untuk menjawab rumusan masalah yang telah ditetapkan. Hasil penelitian bersifat deskriptif dan verifikatif yang disajikan dalam laporan penelitian, sebagai berikut:

4.1.1. Profile Bank BUKU 2

Dalam industri perbankan, ada beberapa istilah yang mungkin belum begitu familiar di telinga. Salah satu istilahnya ada yang dikenal dengan nama BUKU. BUKU ini adalah singkatan dari Bank Umum berdasarkan Kegiatan Usaha

Pengelompokan bank dalam kategori BUKU berpengaruh pada lingkup kegiatan usaha bank. Pada kategori BUKU 2, cakupan kegiatan usaha bank meliputi:

· Kegiatan penghimpunan dan penyaluran dana dalam rupiah.

· Kegiatan pembiayaan perdagangan.

· Kegiatan sistem pembayaran dan e-banking secara terbatas.

· Kegiatan perdagangan valuta asing, tapi terbatas sebagai pedagang valuta asing saja.

· Kegiatan treasury terbatas yang mencakup spot dan derivatif.

· Kegiatan penyertaan 15% pada lembaga keuangan dalam negeri.

· Penyaluran kredit atau pembiayaan produktif UMKM minimum 60% dari total kredit atau pembiayaan.

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan interpretasi yang telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya, dengan mengacu pada rumusan masalah, beberapa teori dan hasil penelitian sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  

1. a. Kompetensi inti pada bank  BUKU 2  di  Provinsi Jawa Barat dan DKI 
Jakarta berada pada kategori cukup kompeten menuju kompeten. Dengan dimensi tertingginya adalah berbagi visi/shared vision dan dimensi terendahnya adalah kapabilitas riset dan pengembangan/capability of R&D. Hal ini sesuai dengan pendapat dari expert judgment bahwa: kompetensi inti bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta masih belum sesuai dengan harapan dikarenakan masih memiliki standar kompetensi inti seperti pada bank BUKU 1. Masih terdapat kelemahan dari berbagai strategi bisnis, berbagi visi dan misi perusahaan yang disebabkan masih berada pada masa peralihan. Kompetensi inti ini merupakan hal utama yang harus dimiliki oleh sebuah organisasi, dengan tidak memiliki: strategi bisnis yang kreatif dan inovatif, R&D yang memadai, teknologi yang lebih maju, akan mengakibatkan perusahaannya jalan di tempat.

1. b. Strategi bauran pemasaran pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat

dan DKI Jakarta  berada pada kategori kurang baik menuju cukup baik. Dengan dimensi tertingginya adalah dimensi produk/product dan dimensi terendahnya adalah dimensi petugas/people. Hal ini sesuai dengan expert judgment bahwa: strategi bauran pemasaran pada perusahaan perbankan BUKU 2 dewasa ini masih kurang baik, dikarenakan beberapa bank masih belum memanfaatkan teknologi ATM, M-banking, dan Internet banking, padahal hal itu merupakan basic product jasa perbankan bukan merupakan teknologi yang advance.
1.c.  Strategi  kerelasian  pemasaran  pada bank  BUKU 2 di Provinsi Jawa 

Barat dan DKI Jakarta yang berada pada kategori cukup baik menuju baik, dengan dimensi tertingginya adalah kepercayaan/trust dan dimensi terendahnya adalah dimensi timbal balik/reciprocity. Hal ini sesuai dengan pendapat expert judgement bahwa strategi kerelasian pemasaran pada bank BUKU 2, lebih mengarah kepada kedekatan interpersonal yang lebih mengandalkan pada kedekatan individual, sehingga trust nya lebih ke individu bukan ke produk bisnisnya, hal ini belum tentu bisa menimbulkan loyalitas pada nasabahnya.
2. Keunggulan bersaing pada bank  BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta berada pada kategori cukup unggul menuju unggul, dengan dimensi tertingginya adalah dimensi fokus/focus dan dimensi terendahnya adalah dimensi fleksibilitas/flexibility. Hal ini sesuai dengan pendapat expert judgement bahwa keunggulan bersaing pada bank BUKU 2, dari segi keunggulan biaya jika dibandingkan dengan bank yang memiliki level yang lebih tinggi masih belum unggul begitu juga dari dimensi fleksibilitas dan mungkin ada beberapa bank mulai mengarah ke arah yang lebih baik akan tetapi secara keseluruhan masih kurang unggul. Untuk bisa lebih meningkatkan keunggulan bersaing perusahaan bank BUKU 2 harus mampu mengimplementasikan dimensi keunggulan bersaing yaitu: cost leadership, differentiation, focus, flexibility dan speed.
3. Kinerja pemasaran pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta berada pada kategori cukup tinggi menuju tinggi, dengan dimensi tertingginya adalah kepercayaan pelanggan/customer trust dan dimensi terendahnya dimensi penjualan/ sales. Hal ini sesuai dengan pendapat expert judgement bahwa kinerja pemasaran pada bank BUKU 2 dari dimensi customer trust dan brand equity masih berdasarkan kedekatan atau kerelasian, jadi pada saat ini dari dimensi sales, market share, brand equity dan customer trust masih belum sesuai dengan harapan.
4. Secara simultan variabel kompetensi inti, strategi bauran pemasaran dan strategi kerelasian pemasaran berpengaruh positif terhadap keunggulan bersaing pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta.  Pengaruh terbesar terhadap keunggulan bersaing berasal dari variabel kompetensi inti sementara pengaruh terkecil berasal dari variabel strategi bauran pemasaran. 
5.  Kompetensi inti berpengaruh positif dan memiliki pengaruh  terbesar  terhadap  keunggulan bersaing pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta. Variabel kompetensi inti tersebut merupakan variabel yang paling dominan. Dimensi dari variabel kompetensi inti yang paling kuat dalam pengaruhnya terhadap peningkatan keunggulan bersaing adalah dimensi technical skill (kemampuan teknis) dan pengaruh yang paling lemah ada pada dimensi shared vision (berbagi visi).
6. Strategi bauran pemasaran berpengaruh positif terhadap keunggulan bersaing pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta. Dimensi dari variabel strategi bauran pemasaran yang paling kuat pengaruhnya terhadap peningkatan keunggulan bersaing ada pada  dimensi process (proses) dan  pengaruh yang paling lemah ada pada dimensi product (produk).
7. Strategi kerelasian pemasaran berpengaruh positif terhadap keunggulan bersaing pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta. Dimensi dari variabel strategi kerelasian pemasaran yang paling kuat pengaruhnya terhadap peningkatan keunggulan bersaing ada pada dimensi reciprocity (timbal balik) dan pengaruh yang paling lemah ada pada dimensi bonding (ikatan).
8. Variabel keunggulan bersaing berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap variabel kinerja pemasaran pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta. Dimensi dari variabel keunggulan bersaing yang paling kuat pengaruhnya terhadap peningkatan kinerja pemasaran ada pada dimensi flexibility (fleksibilitas) dan pengaruh yang paling lemah ada pada dimensi differentiation (Keunggulan diferensiasi).
5.2 Saran-Saran
Berdasarkan kesimpulan penelitian di atas yang dilandasi hasil dan teori yang dimiliki serta dapat dikemukakan saran-saran yang perlu ditindak lanjuti, baik untuk pengembangan pengetahuan, bagi perusahaan bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta, dan peneliti selanjutnya terutama yang berminat bidang ilmu manajemen pemasaran maupun kepentingan praktis.

5.2.1 Saran Praktis Bagi Manajemen Bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta.

1.a Penerapan kompetensi inti pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta menurut persepsi responden berada pada kategori cukup kompeten. Disarankan agar manajemen bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta meningkatkan kompetensi inti perusahaannya melalui berbagi visi dengan karyawannya mengenai tujuan jangka panjang perusahaan, bekerjasama dengan tim, meningkatkan kemampuan berkomunikasi yang baik dengan para nasabah, serta meningkatkan kapabilitas R&D yang bersinergi dengan digitalisasi perbankan.

1. b Penerapan strategi bauran pemasaran pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta menurut persepsi responden berada pada kategori kurang baik. Disarankan agar manajemen bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta meningkatkan penerapan dan efektivitas strategi bauran pemasaran melalui peningkatan kualitas produk perbankan yang berbasis digital, mempertimbangkan ketepatan tempat pelayanan, meningkatkan kegiatan personal selling, lebih memperhatikan keramahan, sikap positif dan penampilan yang professional serta meningkatkan tampilan web site agar lebih menarik.
1.c Penerapan strategi kerelasian pemasaran pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta menurut persepsi responden berada pada kategori cukup baik. Disarankan agar manajemen bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta meningkatkan penerapan dan efektivitas strategi kerelasian pemasaran yakni dengan: meningkatkan kualitas fasilitas dengan layanan digitalisasi yang berorientasi kepada nasabah, berperan aktif dalam pemberian sponsorship untuk berbagai kegiatan kemasyarakatan, serta meningkatkan produk yang bisa diterima (acceptance product) dan bernilai bagi nasabah.
2. Penerapan keunggulan bersaing pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta menurut persepsi responden berada pada kategori cukup unggul. Disarankan agar manajemen bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta meningkatkan penerapan dan efektivitas keunggulan bersaing pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta, yaitu dengan: meningkatkan kapasitas penjualan/ penyaluran kredit, meningkatkan layanan yang prima (service excellent), melakukan inovasi dalam rangka menghadapi perubahan lingkungan eksternal, serta selalu merespons dengan cepat jika terjadi perubahan pada kondisi pasar saat ini yang berbasis digital. 
3. Penerapan kinerja pemasaran pada bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta menurut persepsi responden berada pada kategori cukup tinggi. Disarankan agar manajemen bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta dalam meningkatkan penerapan dan efektivitas kinerja pemasaran, melalui peningkatan target penjualan yang berbasis digital, melakukan evaluasi sejauh mana produk dapat diterima di masyarakat, mengukur seberapa besar keuntungan yang diperoleh dari hasil penjualan, meningkatkan kompetensi perusahaan dengan baik, serta meningkatkan asosiasi merek perusahaan (brand association).
4. Mengingat pengaruh secara simultan dari kompetensi inti, strategi bauran pemasaran, dan strategi kerelasian pemasaran terhadap keunggulan bersaing, memberikan pengaruh yang sangat signifikan maka perusahaan bank BUKU 2 harus meningkatkan kompetensi inti, strategi bauran pemasaran, dan strategi kerelasian pemasaran secara komprehensif, supaya perusahaan bank BUKU 2 memiliki keunggulan yang kompetitif dan berkelanjutan. Dalam upaya meningkatkan keunggulan bersaing pada perusahaan bank BUKU 2, pihak manajemen harus berjuang untuk meraih keunggulan kompetitif yang berkelanjutan dengan cara melakukan perbaikan secara terus menerus (continuous improvement), beradaptasi pada perubahan dalam tren, kenali dan bangun sumber daya inti yang dimiliki. 
5. Mengingat kompetensi Inti mempunyai pengaruh yang paling besar terhadap keunggulan bersaing maka, pihak manajemen bank BUKU 2 harus selalu meningkatkan kompetensi inti perusahaan untuk lebih fokus pada kekuatan internal mereka yang berbeda untuk memberikan nilai tambah bagi pelanggan, kemampuan diferensiasi, dan pengembangan yang kuat, dan pengembangan core competence yang kuat, serta menciptakan kompetensi inti yang memiliki nilai stratejik dan dapat menghasilkan keunggulan kompetitif.
6. Mengingat strategi bauran pemasaran (marketing mix) mempunyai pengaruh yang paling kecil terhadap keunggulan bersaing, maka manajemen bank BUKU 2 harus terus meningkatkan strategi bauran pemasaran (marketing mix) dengan mencari berbagai strategi pemasaran baru yang menjadikan perusahaan mampu bertahan dan berkembang di tengah persaingan global yang semakin kompleks dan hyper competitive. 

7. Mengingat strategi kerelasian pemasaran mempunyai pengaruh yang cukup besar terhadap keunggulan bersaing, maka manajemen bank BUKU 2 harus terus meningkatkan strategi kerelasian pemasaran dengan cara memprioritaskan pelayanan kepada pelanggan (customer focus), mencapai sasaran kualitas untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan, menciptakan nilai bagi pelanggan (creating customer value) dan membangun kepercayaan dari masyarakat (customer trust), baik terhadap produk maupun perusahaan serta menerapkan suatu strategi yang berkaitan dengan penciptaan kepuasan pelanggan.
8. Mengingat pengaruh keunggulan bersaing memberikan pengaruh yang sangat signifikan terhadap kinerja pemasaran, maka manajemen bank BUKU 2 harus terus menerus meningkatkan keunggulan bersaing, upaya peningkatan keunggulan bersaing dengan cara meningkatkan kemampuan atau keunggulan yang dimiliki oleh perusahaan bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta yang dapat membedakan perusahaannya dari pesaing, mengembangkan produk yang spesial dan lebih menguntungkan dibandingkan dengan para pesaing, yang akan menjadikan perusahaan bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta memiliki kinerja yang lebih unggul. Diharapkan dengan meningkatkan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan (sustained competitive advantage) dalam jangka panjang yang dimiliki oleh bank BUKU 2 di Provinsi Jawa Barat dan DKI Jakarta akan mencapai kinerja pemasaran yang sesuai dengan target yang diharapkan.
5.2.2  Saran Teoritis Bagi Penelitian Selanjutnya


Dalam upaya untuk meningkatkan pengembangan keilmuan dan manfaat bagi penelitian, peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut :

1.
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai salah satu sumber informasi bagi peneliti lain yang akan melakukan penelitian sejenis atau ingin melakukan penelitian lanjutan yang masih ada kaitannya dengan penelitian ini.

2.
Perlu dilakukan penelitian lain dengan ruang lingkup yang lebih mendalam dengan menambah beberapa variabel independen, variabel intervening, variabel dependen bahkan jika perlu menambah dengan variabel moderating, termasuk di dalamnya menambah jumlah dimensi dan jumlah indikatornya.

3.
Jika ingin melakukan penelitian lanjutan, peneliti menyarankan agar menggunakan objek penelitian seperti variabel karakteristik pelanggan, reputasi perusahaan, CRM, kreasi nilai pelanggan dan customer trust. dan jumlah sampel yang lebih banyak serta menggunakan alat analisis yang berbeda.

5.3 Rekomendasi Untuk Manajemen Bank BUKU 2

Manajemen bank BUKU 2 disarankan menyusun rencana tindak lanjut (action plan) dalam upaya mengakselerasi pertumbuhan kinerja, antara lain:

1. Manajemen bank BUKU 2 dalam meningkatkan market share pada segmen UMKM, yang menjadi kekuatan pasar bank BUKU 2, maka manajemen Bank BUKU 2 harus membudayakan kepada seluruh pemasar untuk  membuat Rencana Bisnis Bank Tahunan (RBBT) pada berbagai level jabatan di wilayah unit kerjanya setelah pemasar melakukan market mapping analysis, seperti: potensi pada berbagai sektor usaha UMKM (Perdagangan, jasa dan industri) yang produktif yang tersusun pada Rencana Bisnis Bank yang meliputi: perspektif keuangan, perspektif nasabah, perspektif internal business process, dan perspektif pengembangan surmber daya.

2. Manajemen bank BUKU 2 perlu mempertimbangkan tentang perlunya pengembangan Research and Development (R&D). Pola pengembangan sumber daya manusia meliputi pemenuhan kecukupan SDM dan kualitas SDM. Dalam upaya peningkatan kompetensi maka perlu disusun program yang terencana dengan peningkatan soft competencies, digital literacy, technical skills, managerial skills dan leadership, termasuk strategi implementasi budaya kerja (corporate culture) sebagai bagian membangun karakter sumber daya manusia bank yang professional dan patuh terhadap kode etik  (code of conduct) perusahaan bank BUKU 2.

3. Manajemen bank BUKU 2 harus resistant terhadap persaingan yang ketat dalam industri perbankan sehingga membutuhkan komitmen yang tinggi serta kerja keras dari semua pihak untuk menunjukkan bahwa Bank BUKU 2 senantiasa melakukan langkah-langkah peningkatan di semua point of contact melalui produk, channel, environment, serta pemberi layanan (service provider) untuk dapat selalu memenuhi bahkan melampaui ekspektasi nasabah yang berkaitan dengan kualitas layanan terhadap nasabah demi mewujudkan ultimate customer experience.

4. Manajemen Bank BUKU 2 dalam upaya meningkatkan Kompetensi Inti, Strategi Bauran Pemasaran dan Strategi Kerelasian Pemasaran untuk meningkatkan Keunggulan Bersaing serta Kinerja Pemasaran maka disarankan perlu adanya penyesuaian seluruh SOP sesuai kebutuhan pasar, yaitu:

a. SOP Kualitas Layanan yang prima dan praktis serta alat pengawasan terhadap penerapan SOP kualitas layanan. SOP Kualitas Layanan harus memuat SLA (service level agreement)

b. SOP tata kelola kredit bermasalah agar para team penagihan itu lebih terarah dalam melakukan penyelesaian terhadap kredit bermasalah.

c. SOP kebijakan logistik, yang mengatur tata kelola tampilan gedung dan lay out kantor bank BUKU 2 serta tata cara proses pengadaan pekerjaan, baik penunjukan langsung maupun penunjukan tidak langsung dalam proses pengadaan logistik

d. SOP Perkreditan yang aplikatif dan praktis, dengan tujuan mengatur pola pembiayaan sehingga para pekerja memiliki budaya kredit yang berorientasi pada profesionalisme dan integritas

e. SOP Kredit Investasi (Multiguna) dan Kredit Modal Kerja (Working Capital), yang ditujukan agar manajemen Bank BUKU 2 lebih menguasai alur proses pembiayaan (flow process) dan manajemen resiko pada pembiayaan kredit multiguna dan kredit modal kerja, sehingga para komite kredit bank BUKU 2 tidak terjebak pada kredit yang bermasalah.
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