BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia usaha termasuk sektor pcrbankan dalam beberapa
tahun belakangan ini mengalami perkembangan yang sangat pesat. Perkembangan
ini bedaitan dengan perkembangan ekonomi nasional. Disawping adanya
berbagai kemudahan yang diberikan oleh pemerintah dengan menciptakan iklim
yang Jebih baik bagi perkembangan dunia usaha di bidang perbankan di
Indonesta. Perbankan merupakan salah satu sektor ekonomi yang sangat penting
peranannya dalam pembangunan ekonomi !ndonesia. Fungsi utama perbankan
Indonesia adalah sebagai penghimpun dan penyalur dana masyarakat serta
bertujuan untuk menrunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka
meningkatkap pemerataan pembangunan dan hasil-hasilnya, pefumbuhan
ekonomi dan swebilitas nasional. keaiah peningkatan taraf hidup rakyat banyak.

Banyaknya bank yang ada di Indonesia, membuat persaingan semakin
tingg:. Di satu sisi membuat konsumen atau nasabah lebih dimanjakan oleh
adanya persaingan, tapi di sisi !ain dihadapkan pada realitas persaingan yang
semakin membutuhkan strategi pemasaran dan digunakan dalam kegiatan
pemasaren untuk memasarkan produk sesuai dengan target yang ditesspkan,
sehingea lebih memudahkan perusahaan uatuk mencapai \ajuannya yaitu loyalitas
nasabah

Berbeda dengan kepuasan yang berupa sikap, konsep loyalitas nasabah lebih

banyak dikaitkan dengan perilaku. Loyalitas nasabah merupakan dorongan
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perilaku untuk melakukan Transaksi secam berulang-ulang dan untuk membangun
kesetiaaan nasabah terhadap suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh
pecusahaan. Apabila kinerjaproduk jasa yang disawarkan melebihi barapan, maka
nasabah akan memberi nilai positif. Nilai pesitif ini akan cenderung menimbutkan
keseuangan. terjadi kelekatan emosional tethadap merek dan juga preferensi
rasional sehingga hasilnya adalah kesetiaan ataupun loyalitas nasabah yang tinggi.

Pam nasabah dalam melakukan transaksi akan mempethitungkan penawaran
yang akan memberikan nilai teninggi. Mereka menginginkan nilai maksimal.
dengan dibatasi oleh biaya pencarian serta pengetahuan, mobilitas dan
penghasilan yang terbalas, mercka membentuk suatu harapan akan nilai dan
bertindak sesuai dengan hal itu. Kenyataan apakah suatu penawaran memenuhi
harapan akan nilai nasahah mempengaruhi kepuasan dan kemunghinan mercka
untuk membeli.

Menurut Kotler dalam Huriyati (2005:103). nilai nasabah adalah selisih
nilai nasabah total dan biaya nasabab total. maka nilai nasahab total adalah
sckumpulan manfaat yang diharapkan oleh nasahab dari produk atau jasa tertentu
dan biaya nasabah total adalah sekumpulan biaya yang diharapkan oleh konsumen
yang dikeluarkan untuk mengevaluasi, wendapstkan, menggunakan dan
membuang produk atau jasa.

Nilai nasabah terdiri daii nilai kinetja atribut produk (manfaat dari tingkat
suku bunga, dari tungsi alat vansaksi, fimgsi pemindab bukuan dan multi guna
wbuagan). Nilai Pelayanan (kecepatan pelayanan, profesionalisme, staff,

kenyamanan. informasi, hubungan interaktif, bhadiah), dan citra perusahaap.
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