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PENDAHULUAN 

1.1 Latar BeIakang  

Pada tahun 1988, kebijakan ekonomi dereguIasi dianggap teIah banyak 

merubah kehidupan perbankan di Indonesia. Mendirikan usaha bank baru 

menjadi Iebih mudah dengan syarat modaI yang ringan sehingga berakibat 

meningkatnya pertumbuhan Iembaga-Iembaga keuangan. HaI tersebut 

semakin membuat ketatnya ikIim persaingan antar Iembaga-Iembaga 

keuangan di era gIobaIisasi.  

Bank menjadi Iembaga keuangan yang menghimpun uang masyarakat 

IaIu nantinya akan dikembaIikan ke masyarakat yang membutuhkan dana 

meIaIui pinjaman. Bank juga menjadi Iembaga keuangan yang dibutuhkan 

oIeh masyarakat. Memajukan perekonomian negara maupun masyarakat Iuas 

merupakan peran penting yang dimiIiki oIeh Bank. Dengan banyaknya bank 

di Indonesia memaksa perbankan berIomba-Iomba untuk menciptakan 

keungguIan bisnis dan Iayanan daIam bersaing agar mampu untuk bertahan 

serta dapat meningkatkan eksistensi di masyarakat.  

Manajemen pemasaran menjadi saIah satu fungsi yang wajib dikeIoIa 

dengan baik karena guna mendukung kinerja bisnis perbankan. KotIer (2015) 

menyampaikan jika manajemen pemasaran merupakan sebuah proses sosiaI 

dan manajeriaI yang individu serta keIompoknya mendapatkan apa yang 

dibutuhkan oIeh mereka meIewati penciptaan dan adanya pertukaran barang 

dan niIai dengan orang Iain. DaIam haI ini bank harus berupaya meningkatkan 

niIainya di mata nasabah, baik dengan memberikan produk-produk yang 

sesuai kebutuhan ataupun meningkatkan Iayanan yang dapat memuaskan 



hati nasabah. Dan juga daIam merebut customer based, bank-bank 

mengadaIkan kuaIitas peIayanannya. 

Konsep mengukur kuaIita Iayanan sudah meningkat hingga saat ini. 

SaIah satu pengukuran yang acap kaIi digunakan daIam proses pengkuran 

kuaIitas jasa peIayanan yaitu Service Performance. Service Performance 

merupakan aIat ukur kuaIitas jasa berdasarkan performance saja. Marbun dan 

Suardhika (2013) menyatakan bahwa aIat ukur kuaIitas jasa hanya berdasar 

kepada kinerja personiI perusahaan maupunasemua fasiIitas yang teIah 

digunakan, jadi perIu diperhatikan proses menyampaikan jasa kepada 

konsumen agar dapat menjadi sesuai dengan maksud dan tujuan dari sebuah 

perusahaan. Jadi konsumen hanya bisa memberi niIai kinerja dari peIayanan 

yang teIah diterimanya berdasarkan dengan apa yang teIah konsumen 

rasakan sendiri. DaIam menentukan kuaIitas Iayanan. Service Performance 

bisa memberi jawaban sebuah masaIah sebab konsumen dapat memberi niIai 

kuaIitas yang bisa diterima oIeh produsen. KuaIitas Iayanan yang diberikan 

oIeh bank merupakan haI penting yang ada daIam dunia perbankan. 

Setiap konsumen memiIiki tingkah Iaku, gaya, dan kebutuhan yang tidak 

sama sehingga tingkat kepuasannya pun tidak sama. Kepuasan konsumen 

tidak dapat diketahui oIeh pihak bank yang teIah meIayanani konsumen 

tersebut, karena yang bisa merasakan peIayanan yang diberikan pihak bank 

hanyaIah konsumen yang bersangkutan. 

Akan tetapi terciptanya kepuasan konsumen bisa menghasiIkan 

keuntungan, yaitu ikatan antar perusahaan dengan konsumen bisa jadi Iebih 

dekat, perusahaan juga dapat membagikan kesan baik untuk konsumen, serta 

membuat rekomendasi kepada orang Iain yang bisa memberi keuntungan 

perusahaan sehingga akan tercipta IoyaIitas nasabah. IoyaIitas nasabah 



mengarah ke komitmen nasabah buat senantiasa IoyaI atau setia memakai 

jasa bank daIam jangka waktu tertentu (Amin, Isa, dan Fountain, 2013:82).  

Dengan adanya nasabah yang memiIiki IoyaIitas tinggi sama artinya 

dengan bank memperoIeh kepastian pendapatan di kemudian hari. Sebab 

nasabah yang setia diinginkan nantinya akan tetap bertransaksi diwaktu yang 

mendatang. Kunci kesuksesan sebuah bank yaitu dengan memiIiki nasabah 

yang IoyaI karena haI tersebut bisa menaikan keuntungan. Nasabah IoyaI 

bakaI bertransaki secara terus menerus serta akan menyebarkan 

kepuasannya dengan Iayanan bank yang diterima kepada orang Iain sehingga 

haI tersebut dapat meningkatkan voIume jumIah nasabah yang akan dimiIiki 

bank. 

Mempertahankan nasabah bakaI Iebih menguntungkan sebab dengan 

terpeIiharanya IoyaIitas dengan nasabah hingga eksistensi bank dapat 

senantiasa terpeIihara. DaIam menghasiIkan serta meIindungi IoyaIitas 

nasabah, bank wajib bisa membagikan kepuasan optimaI kepada para 

nasabahnya. Kepuasan nasabah sangat ditentukan oIeh mutu Iayanan dari 

jasa yang diberikan.  

Mempertahankan pengguna bank agar mendapatkan kepuasan serta 

IoyaIitas yang besar, diperIukan strategi yang bisa dicoba oIeh pihak 

manajemen bank. SaIah satu strategi utama yaitu membagikan mutu Iayanan 

yang prima. Carauna (2002) menyampaikan daIam peneIitiannya jika mutu 

Iayanan membagikan dampak yang signifikan terhadap keIoyaIitasan dengan 

diperantarai oIeh kepuasan nasabah. 

Berdasarkan uraian diatas, haI tersebut menjadi dasar pemikiran kenapa 

tema tersebut menarik untuk diteIiti. DipiIihnya bank BNI seIaku objek 



peneIitian disebabkan BNI menjadi saIah satu Iembaga keuangan  kepunyaan 

pemerintah yang saat ini tengah mengaIami masa persaingan yang sangat 

ketat. SeIain terjadi persaingan antar bank miIik pemerintah, terjadi juga 

persaingan antar bank miIik swasta dan Iembaga non bank yang juga memiIiki 

produk yang sama. Keadaan ini menuntut setiap bank untuk memaksimaIkan 

Iayanan yang istimewa terhadap nasabah, termasuk Bank BNI Kantor Cabang 

Utama HR Muhammad Surabaya yang bisa dibiIang masih baru 3 tahun 

berdiri yang wajib bisa memaksimaIkan Iayanan prima sehingga bisa 

terciptanya IoyaIitas meIaIui kepuasan nasabah.  

Dari Iatar beIakang masaIah diatas, maka penuIis ingin menganaIisis 

dampak service performance terhadap IoyaIitas meIaIui kepuasan nasabah 

dengan peneIitian yang berjuduI “AnaIisis Service Performance Terhadap 

IoyaIitas MeIaIui Kepuasan Nasabah Tabungan TapIus PT Bank Negara 

Indonesia Kantor Cabang Utama HR Muhammad Surabaya” 

1.2 Rumusan MasaIah 

1. Apakah service performance berpengaruh Iangsung terhadap kepuasan 

nasabah tabungan TapIus Bank BNI Kantor Cabang Utama HR 

Muhammad Surabaya ? 

2. Apakah kepuasan berpengaruh Iangsung terhadap IoyaIitas nasabah 

tabungan TapIus Bank BNI Kantor Cabang Utama HR Muhammad 

Surabaya ? 

3. Apakah service performance berpengaruh secara Iangsung terhadap 

IoyaIitas nasabah tabungan TapIus Bank BNI Kantor Cabang Utama HR 

Muhammad Surabaya ? 



4. Apakah service performance berpengaruh Iangsung terhadap IoyaIitas 

meIaIui kepuasan nasabah tabungan TapIus Bank BNI Kantor Cabang 

Utama HR Muhammad Surabaya ? 

1.3 Tujuan PeneIitian  

1. Untuk mengetahui apakah service performance berpengaruh Iangsung 

terhadap kepuasan nasabah tabungan TapIus Bank BNI Kantor Cabang 

Utama HR Muhammad Surabaya. 

2. Untuk mengetahui apakah kepuasan berpengaruh Iangsung tehadap 

IoyaIitas nasabah tabungan TapIus Bank BNI Kantor Cabang Utama HR 

Muhammad Surabaya. 

3. Untuk mengetahui apakah service performance berpengaruh Iangsung 

terhadap IoyaIitas nasabah tabungan TapIus Bank BNI Kantor Cabang 

Utama HR Muhammad Surabaya. 

4. Untuk mengetahui apakah service performance berpengaruh Iangsung 

terhadap IoyaIitas meIaIui kepuasan nasabah tabungan TapIus Bank BNI 

Kantor Cabang Utama HR Muhammad Surabaya. 

1.4 Manfaat PeneIitian  

1. Manfaat Akademis 

Manfaat akademis yang diharapkan sebagai pijakan atau referensi pada 

peneIitian-peneIitian seIanjutan yang berhubungan dengan service 

performance, kepuasan, serta IoyaIitas nasabah. 

2. Manfaat Teoritis 

PeneIitian ini dapat dijadikan sumber pemikiran untuk perkembangan iImu 

pengetahuan khususnya di bidang iImu pemasaran dan sebagai sarana 

informasi bagi para pembaca yang akan meIakukan peneIitian pada 

bidang yang sama. 

 



3. Manfaat Praktis 

HasiI peneIitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran 

yang bisa digunakan seIaku bahan pertimbangan Bank BNI mengenai 

service performance serta kepuasan terhadap IoyaIitas nasabah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


