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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang Masalah 

Bank adalah lembaga keuangan yang kegiatan utamanya adalah 

menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali kepada 

masyarakat dalam bentuk pemberian kredit atau pinjaman. Hubungan antara pihak 

bank dengan nasabah menyangkut kebutuhan para nasabah terhadap jasa-jasa 

bank dan kesanggupan serta ketersediaan bank untuk dapat memenuhi kebutuhan 

nasabah. Tujuan utama bank adalah guna menciptakan dan mempertahankan 

nasabahnya. Dengan semakin meningkatnya persaingan dalam bisnis perbankan 

menuntut setiap bank untuk selalu berusaha memperhatikan kebutuhan dan 

keinginan nasabah. Di samping itu, bank juga berusaha memenuhi apa yang 

mereka harapkan dengan cara-cara yang lebih memuaskan dari yang dilakukan 

perusahaan pesaing (Yuniningsih, 2007). 

Dalam upaya meningkatkan keunggulan daya saing di industri perbankan, 

setiap bank hendaklah mampu membuat suatu strategi yang dapat meningkatkan 

produktivitas dan mutu jasa yang diharapkan. Produktivitas dan mutu menjadi 

faktor yang sangat penting karena dapat menggambarkan kinerja ekonomis dari 

perusahaan jasa tersebut. Kinerja ekonomis dari perusahaan tersebut meliputi dua 

hal, yaitu kinerja keuangan dan kinerja operasional. Kinerja keuangan dinilai 

berdasarkan aliran dana, sedangkan kinerja operasional dinilai berdasarkan proses 

yang sesungguhnya melibatkan konsumen secara langsung dalam bentuk 
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pelayanan. Sebagai ilustrasi, pada perusahaan perbankan yang mestinya 

mengalami perbaikan dari tahun ke tahun. 

Berdasarkan hal di atas, dapat dikatakan sebuah usaha perbankan haruslah 

mampu memberikan sebuah pelayanan yang prima, dimana pelayanan tersebut 

dapat dijadikan sebagai sebuah keunggulan dibandingkan dengan usaha 

perbankan lainnya, sehingga mampu bertahan dalam iklim persaingan yang ketat. 

Sebuah bank yang mempunyai keunggulan bersaing dapat terlihat pada kondisi 

banyaknya jumlah nasabah dan yang memiliki loyalitas tinggi. 

Loyalitas nasabah adalah puncak pencapaian pelaku bisnis perbankan. 

Nasabah yang puas dan setia tidak akan ragu untuk menjadi penyebar kabar baik 

yang selalu menyebarkan kebaikan mengenai produk perbankan yang di 

konsumsinya. Mereka memiliki kredibilitas yang tinggi, karena tidak dibayar oleh 

pihak manapun untuk merekomendasikan produk atau merek perbankan tersebut. 

Mempertahankan nasabah yang loyal memang harus mendapatkan prioritas yang 

utama dari pada mendapatkan nasabah baru, karena untuk merekrut atau 

mendapatkan nasabah baru bukanlah hal yang mudah karena akan memerlukan 

biaya yang banyak, maka sangatlah rugi bila perusahaan melepas nasabah yang 

telah loyal secara begitu saja. 

Selanjutnya salah satu keunggulan bersaing yang paling efektif dalam 

bisnis berkarakteristik jasa membina komunikasi yang baik dengan konsumen, 

sehingga terjalin hubungan yangerat dengan konsumen. Hubungan yang dekat 

dengan konsumen dalam jangka panjang akan mendorong pihak-pihak yang 

terlibat dalam hubungan menemukan cara-cara terbaik dalam berinteraksi 
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sehingga relationship cost dapat dikurangi. Dengan hubungan yang saling 

memuaskan kedua pihak, maka biaya transaksi yang muncul akibat peralihan 

konsumen ke penyedia jasa baru dapat dihindari (Gronroos, 1994). 

Bagaimana individu atau perusahaaan tersebut dapat dipercaya? Hal inilah 

yang pertama kali dipikirkan oleh seseorang jika ingin berbisnis dengan orang lain 

yang belum pernah berbisnis dengannya. Hal ini pula yang dapat dijadikan 

pedoman oleh perusahaan agar konsumen dapat mempercayai produk yang 

ditawarkan dan melakukan pembelian ulang pada perusahaan tersebut, banyak 

perusahaan mengandalkan kepuasan konsumen sebagai jaminan keberhasilan di 

kemudian hari tetapi kemudian kecewa mendapati bahwa para konsumennya yang 

merasa puas dapat membeli produk pesaing tanpa ragu-ragu (Griffin, 2002). 

Terdapat beberapa keuntungan strategik bagi perusahaan tentang 

pentingnya mempertahankan loyalitas pelanggan. Imbalan dari loyalitas bersifat 

jangka panjang dan kumulatif. Jadi semakin lama loyalitas seoorang konsumen, 

semakin besar laba yang dapat diperoleh perusahaan dari seorang konsumen 

(Griffin,2002).  

Seorang pelanggan yang loyal akan menjadi aset yang sangat bernilai bagi 

organisasi. Dipertahankannya pelanggan yang loyal dapat mengurangi usaha 

mencari pelanggan baru, memberikan umpan balik positif kepada organisasi, dan 

loyalitas mempunyai hubungan positif dengan profitabilitas (Dharmmesta, 2005).  

Sementara Kotler (2000) berpendapat bahwa pelanggan yang puas dan 

loyal (setia) merupakan peluang untuk mendapatkan pelanggan baru. 

Mempertahankan semua pelanggan yang ada umumnya akan lebih 
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menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk 

menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang 

pelanggan yang sudah ada. 

Khoe Yao Tung (1997) mengatakan bahwa untuk menggaet satu 

pelanggan baru diperlukan biaya mulai lima sampai lima belas kali, dibandingkan 

dengan menjaga hubungan dengan satu pelanggan lama. Di sisi lain, pelanggan 

yang loyal memberikan banyak keuntungan bagi perusahaan, antara lain: 

memberikan peluang pembelian ulang yang konsisten, perluasan lini produk yang 

dikonsumsi, penyebaran berita baik (positive word of mouth), menurunnya 

elastisitas harga, dan menurunnya biaya promosi dalam rangka menarik pelanggan 

baru. 

Berdasarkan hal tersebut di atas, dikatakan bahwa, biaya untuk 

mempertahankan nasabah jauh lebih murah jika dibandingkan dengan biaya untuk 

menarik pelanggan baru, maka konsumen yang setia sangat besar artinya selain 

menggambarkan besarnya profitabilitas yang diperoleh dari konsumen yang setia 

juga dapat menunjukkan citra atau image perusahaan di mata publik. Pelanggan 

yang setia dapat menjadi partner dalam mengembangkan produk baru, karena 

mereka mempertahankan dan membela bahkan menggunakan pelayanan 

perusahaan yang ada. Seorang pelanggan yang loyal menjadi aset yang sangat 

bernilai bagi perusahaan. Pelanggan yang loyal akan mengurangi usaha mencari 

pelanggan baru, memberikan umpan balik positif kepada perusahaan. 

Sebuah usaha perbankan haruslah mampu memberikan sebuah pelayanan 

yang prima, dimana pelayanan tersebut dapat dijadikan sebagai sebuah 
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keunggulan dibandingkan dengan usaha perbankan lainnya, sehingga mampu 

bertahan dalam iklim persaingan yang ketat. Sebuah bank yang mempunyai 

keunggulan bersaing dapat terlihat pada kondisi banyaknya jumlah nasabah dan 

yang memiliki loyalitas tinggi. Kesetiaan nasabah merupakan salah satu bukti 

bahwa bank tersebut telah mampu bersaing dalam memberikan pelayanan prima 

pada setiap nasabah. Kualitas pelayanan mendorong pelanggan untuk komitmen 

kepada produk dan layanan suatu perusahaan sehingga berdampak kepada 

peningkatan market share suatu produk. Kualitas layanan sangat krusial dalam 

mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama.  

Komunikasi tidak pernah lepas dari kehidupan sehari-hari. Proses 

komunikasi pada hakikatnya adalah proses penyampaian pikiran atau perasaan 

oleh seseorang (komunikator) kepada orang lain (komunikan). Komunikasi 

merupakan proses pertukaran informasi antar individu melalui suatu sistem yang 

biasa (lazim), baik dengan simbol-simbol, sinyal-sinyal, maupun perilaku atau 

tindakan. Dalam dunia bisnis, seorang komunikator yang baik di samping harus 

memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik, juga harus mampu menggunakan 

berbagai macam alat atau media komunikasi yang ada untuk menyampaikan 

pesan-pesan bisnis dapat tercapai. Komunikasi dapat mempererat kerja sama 

dengan pelanggan. Komunikasi tersebut jika dilakukan secara efektif dapat 

menimbulkan perubahan yang signifikan dalam mempertahankan kesetiaan 

pelanggan. Dalam transaksi ekonomi interaksi, antara interaksi antara pihak bank 

dengan nasabah dapat memperkuat hubungan jangka panjang. Untuk membangun 

hubungan jangka panjang dengan nasabahnya maka bank harus selalu 
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berkomunikasi dengan nasabahnya sehingga nasabah merasa aman karena dengan 

mudah memperoleh informasi yang mereka inginkan dari bank tersebut. 

Kepercayaan timbul dalam proses yang lama sampai kedua belah pihak 

saling mempercayai. Transaksi tidak akan terjadi bila ambang batas suatu 

kepercayaan tidak tercapai di antara kedua belah pihak tersebut. Semakin kuat 

kepercayaan nasabah terhadap suatu bank maka semakin kuat pula loyalitas yang 

dimiliki oleh nasabah tersebut. Kepercayaan sebagai variabel perantara dalam 

keberhasilan pertukaran hubungan, yang menjadi faktor terbentuknya suatu 

loyalitas atau kesetiaan nasabah. 

Sebuah bank yang menanggapi keluhan-keluhan dengan baik sebenarnya 

memperluas kesempatan kedua untuk memuaskan nasabahnya. bank yang 

berorientasi pada nasabah perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudah 

dan nyaman bagi para nasabahnya guna menyampaikan saran. Kritik, pendapat 

dan keluhan mereka. Keluhan adalah kesempatan untuk mempererat hubungan 

dan menciptakan loyalitas. Apabila penanganan keluhan tersebut efisien, maka hal 

tersebut dapat mengubah nasabah yang tidak puas menjadi nasabah yang puas. 

Loyalitas nasabah terhadap suatu produk dan pelayanan dilandasi oleh 

faktor-faktor tertentu. Maka dalam penelitian ini, faktor-faktor tersebut akan 

menjadi variabel penelitian. Terdapat berbagai faktor yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah PT Bank Central Asia, Tbk, Cabang Tegal, diantaranya adalah  

Kualitas pelayanan, komunikasi, kepercayaan dan penanganan keluhan. Dengan  
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Kualitas pelayanan yang prima, komunikasi yang baik, kepercayaan penuh 

nasabah, dan adanya penanganan keluhan yang ramah, tentunya PT Bank Central 

Asia, Tbk, Cabang Tegal akan selalu dipilih nasabahnya.  

 Berikut ini disajikan data jumlah income from operations yang merupakan 

gambaran terhadap banyaknya nasabah yang bertransaksi di PT Bank Central 

Asia, Tbk, Cabang Tegal : 

Tabel 1.1 

Data Income from Operations 

Tahun Income from Operations (dalam Juta Rupiah) 

2011 13.296.775 

2012 14.255.568 

2013 17.078.667 

2014 20.504.773 

2015 22.657.114 

 Sumber : dikembangkan untuk penelitian 

 Berdasarkan tabel 1.1 diketahui bahwa income from operations PT Bank 

Central Asia, Tbk, Cabang Tegal meningkat secara signifikan dari tahun 2011 

sampai tahun 2015. Pihak PT. Bank Central Asia, Tbk, Cabang Tegal harus 

mampu mempertahankan dan meningkatkan kinerjanya tersebut, demi 

profitabilitas perusahaannya di masa mendatang. Diperlukan pemahaman yang 

serius dari perusahaan ter rhadap faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

nasabah, untuk terus meningkatkannya dalam rangka mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan uraian di atas penelitian ini mengambil judul, “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Komunikasi, Kepercayaan dan Penanganan Keluhan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam Menunjang Long-Term Profit PT.Bank 

Central Asia, Tbk, Cabang Tegal”. 
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1.2.Rumusan Masalah 

Industri perbankan merupakan salah satu industri jasa yang memberikan 

kontribusi terbesar terhadap peningkatan jumlah pendapatan sebuah negara. Tentu 

saja dalam hal ini industri perbankan membutuhkan seorang nasabah sebagai 

pengguna produk dan jasa yang mereka tawarkan. Perusahaan harus dapat 

memuaskan pelanggan lama dan menciptakan pelanggan baru, jika ingin 

memenangkan persaingan. 

PT. Bank Central Asia, Tbk, Cabang Tegal, harus bisa menghadapi 

tantangan persaingan yang ada. Dengan melihat latar belakang dan penjelasan 

yang diuraikan, penelitian ini dilakukan untuk menjawab permasalahan 

bagaimana meningkatkan dan mengembangkan starategi perusahaan yang lebih 

maksimal dari tahun ke tahunnya melalui variabel kualitas pelayanan, 

komunikasi, kepercayaan dan penanganan keluhan. Berdasarkan latar belakang 

masalah dan uraian yang dikemukakan di atas, maka akan dapat dirumuskan 

sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah dalam menunjang long-term profit ? 

2. Bagaimana pengaruh variabel komunikasi terhadap loyalitas nasabah 

dalam menunjang long-term profit ? 

3. Bagaimana pengaruh variabel kepercayaan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah dalam menunjang long-term profit? 

4. Bagaimana pengaruh variabel penanganan keluhan terhadap loyalitas 

nasabah dalam menunjang long-term profit? 
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1.3 Tujuan dan Kegunaan 

Tujuan dari penelitian ini merupakan jawaban atas masalah yang diteliti. 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh variabel kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dalam menunjang long-term profit 

PT. Bank Central Asia, Tbk, Cabang Tegal. 

2. Menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh variabel komunikasi 

terhadap loyalitas pelanggan dalam menunjang long-term profit PT. Bank 

Central Asia, Tbk, Cabang Tegal. 

3. Menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh variabel kepercayaan 

nasabah terhadap loyalitas pelanggan dalam menunjang long-term profit 

PT. Bank Central Asia, Tbk, Cabang Tegal. 

4. Menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh variabel penanganan 

keluhan terhadap loyalitas pelanggan dalam menunjang long-term profit 

PT. Bank Central Asia, Tbk, Cabang Tegal. 

Sedangkan hasil dari penelitian ini diharapkan berguna dan bermanfaat antara lain 

sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

Sebagai salah satu bahan informasi atau bahan kajian dalam menambah 

pengetahuan dalam bidang manajemen pemasaran khususnya mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan, komunikasi,  kepercayaan dan penanganan 

keluhan terhadap loyalitas pelanggan dalam suatu perusahaan. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan 

Dapat memberikan gambaran yang mendalam bagi pihak PT. Bank Central 

Asia, Tbk, Cabang Tegal mengenai faktor-faktor yang diidentifikasi 

mempengaruhi loyalitas pelanggan beserta hubungan antar variable-variabel 

dalam penelitian ini sehingga PT. Bank Central Asia, Tbk, Cabang Tegal 

dapat mengambil keputusan dan menerapkan kebijakan yang tepat dalam 

rangka meningkatkan loyalitas pelanggan. 

b. Bagi Penulis 

Penelitian ini merupakan sarana untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang 

telah diperoleh selama perkuliahan dengan kondisi yang terjadi di lapangan, 

serta untuk menambah pengalaman dalam melakukan penelitian dalam 

bidang manajemen pemasaran. 

c. Bagi Akademisi 

Bagi mahasiswa/akademisi, hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan 

bacaan yang berguna untuk menambah ilmu pengetahuan. 

d. Bagi pihak lain 

Sebagai salah satu bahan informasi yang berguna serta dapat 

memberikangambaran bagi penelitian selanjutnya dalam bidang manajemen 

pemasaran. 

1.4. Sistematika Penulisan 

Penulisan skripsi ini disajikan dalam lima bab. Penjelasan masing-

masingbab dapat diuraikan sebagai berikut : 
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BAB I. PENDAHULUAN 

Bab Pendahuluan diuraikan mengenai latar belakang permasalahan, 

perumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan. 

BAB II. TINJAUAN PUSTAKA 

Bab Tinjauan Pustaka berisi tentang landasan teori penunjang penelitian, 

penelitian terdahulu yang sejenis, kerangka pemikiran teoritis, dan hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian. 

BAB III. METODE PENELITIAN 

Bab Metode Penelitian berisi variabel penelitian yang digunakan, definisi 

operasional, penentuan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data 

dan metode analisis yang digunakan dalam penelitian. 

BAB IV. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN  

Bab Gambaran Umum Perusahaan berisi gambaran umum objek 

penelitian. 

BAB V. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab Hasil dan Pembahasan berisi gambaran umum objek penelitian, 

analisis data dan pembahasan hasil penelitian. 

BAB VI. PENUTUP 

Bab Penutup berisi kesimpulan dan saran yang diberikan berkaitan dengan 

hasil penelitian bagi pihak yang berkepentingan. 
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