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BAB I
 PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia usaha saat ini yang begitu kompetitif menuntut lembaga perusahaan bersikap dan bertindak cepat jika ingin perusahaannya tetap bertahan. Dalam kondisi pasar yang kompetitif, preferensi dan loyalitas pelanggan adalah kunci kesuksesan. Memiliki pelanggan setia merupakan aset berharga perusahaan karena pelanggan adalah elemen yang memilih produk ataupun jasa perusahaan untuk dikonsumsi, maka pelanggan perlu dipelihara, diperhatikan dan dilayani agar merasa puas terhadap suatu produk atau jasa tersebut. Perusahaan harus memberikan apa yang diinginkan konsumen atas produk atau jasa dengan diiringi dengan pelayanan yang continue. Segala daya dan upaya perusahaan perlu dikerahkan agar tercapai kepuasan yang maksimum yang berujung pada loyalitas konsumen. Salah satu kunci perusahaan untuk memiliki konsumen yang loyal dan bertahan disamping memberikan kepuasan yaitu dengan terjalinnya hubungan yang baik dan berkelanjutan (Samuel H. , 2012)
Perbankan merupakan suatu lembaga yang sangat penting dalam menjalankan kegiatan perekonomian. Sektor perbankan sekarang mengalami perkembangan yang sangat pesat sehingga menimbulkan persaingan yang ketat dalam bisnis perbankan. Kenyataan seperti ini tidak dapat dipungkiri lagi sehingga setiap bank di tuntut untuk menggunakan berbagai cara dalam 

menarik minat masyarakat. Bank sebagai lembaga keuangan yang usaha utamanya memberikan jasa penyimpanan juga perlu memfokuskan pada kualitas pelayanan untuk mencapai kepuasan nasabahnya. Masyarakat dalam mempercayakan transaksi keuangan di bank mempunyai beberapa pertimbangan. Pertimbangan pertama adalah masalah keamanan di samping pertimbangan lainnya seperti pelayanan, lokasi, tingkat suku bunga, hadiah, dan lain-lain. Dalam memilih bank, ada masyarakat yang memilih bank swasta karena palayanan yang baik dan ada juga yang memilih bank pemerintah karena faktor-faktor lebih aman dan tidak akan terlikuidasi.

Dalam industri perbankan, kepuasan nasabah tidak cukup untuk menjadikan nasabah loyal. Pada tahap awal pembentukan loyalitas yang relevan adalah kepuasan nasabah (Oliver, 1999). Karena pada saat bersamaan maka semakin bervariasinya keinginan nasabah, sehingga banyak yang menggunakan lebih dari satu bank. Peningkatan persaingan dalam industri perbankan, berdampak pada kecenderungan tingginya konsumen untuk mudah beralih pada merek lain (Chiu, 2005). Oleh karena itu, bank yang kurang peka menghadapi perubahan persaingan dan selera nasabah akan mudah ditinggalkan nasabahnya. Dana tabungan merupakan dana masyarakat yang dihimpun pihak bank dalam porsi yang besar. Dengan biaya yang lebih murah daripada deposito, tabungan akan mampu menjangkau segmen lebih luas dan menjadi basis dalam inovasi produk-produk perbankan lainnya sehingga dapat memberikan fee based income yang lebih besar. Sedangkan bagi nasabah, tabungan da[at memberikan keleluasaan karena dapat ditarik kapan saja melalui ATM (Automatic Teller Machine), kartu debet, dan slip penarikan. Untuk meningkatkan kinerja dalam pengumpulan dana masyarakat menuntut bank berinovasi dari keunggulan produk tabungan, salah satunya dapat dicapai dengan membangun loyalitas nasabah tabungannya (Iriani, 2011). 
Perkembangan jumlah bank saat ini mengindikasikan tingkat persaingan antar merek yang tinggi, yang didorong pula oleh: variasi produk yang ditawarkan, promosi, inovasi, dan kreativitas yang dikemas dalam strategi layanan kepada nasabah, dengan harapan nasabah akan semakin loyal terhadap merek tertentu dan karakteristik produk perbankan yang relatif homogen serta banyaknya pilihan merek (Manning & Barry, 2006). Ada setidaknya 18 Lembaga Keuangan Bank yang berada di kota jombang. 18 lembaga keuangan tersebut terbagi antaranya sabagai berikut :
Tabel 1.1 Lembaga Keuangan Bank di Kota Jombang
	no
	Nama Bank
	Alamat

	1.
	BANK BRI
	JL.KH. Wachid Hasyim No. 116 Jombang Tilp. 862126,861041

	2.
	BANK MANDIRI
	JL. Merdeka No. 115 Jombang Tilp. 875141

	3.
	BANK BNI
	JL.KH. Wachid Hasyim No. 94 Jombang Tilp. 861902 ; 

	4.
	BANK DANAMON
	JL. KH. Wachid Hasyim No. 121 Jombang Tilp. 862124

	5.
	BANK PERMATA
	JL. A.Yani No. 73 Jombang Tilp 879123

	6.
	BANK BCA
	JL. KH. Wachid Hasyim No. 20 Jombang Tilp 862237

	7.
	BANK BII
	JL. Merdeka No. 134-135 Jombang Tilp 864529

	8.
	BANK UOB BUANA
	JL. Merdeka No. 133 Jombang Tilp 862500

	9.
	BANK CIMB NIAGA
	JL. A.Yani No. 36 Jombang Tilp 875396

	10.
	BANK JATIM
	JL. KH. Wachid Hasyim No. 36 Jombang Tilp 862217

	11.
	BANK MEGA
	JL. KH. Wachid Hasyim No. 181 Jombang Tilp 865142

	12.
	BANK BSM
	Ruko Cempaka Mas A8-9 Jl. Sukarno-Hatta No.2 Jombang Tilp 855527 ; 855528

	13.
	BANK CNB
	Ruko Cempaka Mas A6 Jl. Sukarno-Hatta No.3 Jombang Tilp 875628

	14.
	BANK BTN
	JL. KH. Wachid Hasyim No. 19F Jombang Tilp 871119

	15.
	BANK BTN SYARIAH
	JL. KH. Wachid Hasyim No. 85 Jombang Tip 874091;874092

	16.
	BANK MUAMALAT
	JL. Merdeka no. 22 Tilp 870021

	17.
	BANK PANIN
	Jl. KH.Wahid Hasyim 195 Tilp 879184

	18.
	BANK BRI SYARIAH
	Jl. KH.Wahid Hasyim 9A/1-2 Tilp 874433, 874455


Sumber : https://chirpstory.com/li/20369 
Layanan perbankan yang beraneka ragam memungkinkan seseorang akan loyal lebih dari satu bank, karena setiap bank memberikan value yang berbeda dari atribut produk-produk yang menjadi pilihan nasabah. Saat ini perusahaan perbankan harus mulai fokus pada penyampaian nilai (value) dan meningkatkan loyalitas nasabahnya. Loyalitas sendiri dapat diartikan bahwa nasabah secara terus menerus kembali untuk melakukan transaksi bisnis (pembelian) meskipun produk yang dimiliki perusahaan bukanlah produk terbaik dipasaran atau yang memiliki harga terendah. Perilaku nasabah yang cukup tidak rasional ini dapat dijelaskan dengan suatu pandangan bahwa hubungan baik (good relationship) yang terjalin dengan nasabah merupakan kunci keberhasilan sebuah perusahaan dalam mempertahankan pelanggannya (Kotler, Philip; Keller, Kevin Lane, 2008).
Untuk menciptakan loyalitas dan kepuasan nasabah, perusahaan harus dapat meningkatkan nilai nasabah (customer value) serta keunggulan produk-produknya. Nilai nasabah sendiri dapat diciptakan melalui kualitas layanan yang diberikan oleh perbankan kepada para nasabahnya. Semakin baik kualitas layanannya akan semakin tinggi nilai pelanggan terhadap perusahaan. Mempertahankan semua nasabah yang ada, umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian dengan nasabah baru, karena biaya untuk menarik nasabah baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan nasabah yang sudah ada (Kotler, 2003). Perusahaan perbankan yang jenis produknya bermutu tinggi, sangat inovatif, dan harga yang murah, akan dapat bersaing dengan produk lain yang sejenis, serta dapat menarik lebih banyak nasabah. Semakin inovatif suatu produk dalam memenuhi segala kebutuhan pelanggan, maka akan semakin tinggi pula kepuasan nasabah. (Isnandi, 2005). 
Customer Relationship Marketing adalah salah satu pendekatan bisnis yang berbasis pengelolaan hubungan dengan pelanggan. Customer Relationship Marketing sendiri lebih memfokuskan pada apa yang dinilai nasabah bukan produk apa yang ingin dijual oleh perusahaan. Melalui Customer Relationship Marketing, perusahaan diharapkan mampu membangun komunikasi serta hubungan baik dengan para nasabahnya. Sehingga dalam menghasilkan suatu produk, perusahaan tidak hanya menjual dan memasarkan produk tersebut dengan kualitas yang baik atau harga yang bersaing tetapi juga mampu menjawab keinginan dan kebutuhan nasabah.
Customer Relationship Marketing merupakan salah satu strategi perbankan dalam meningkatkan kualitas layanan terhadap nasabah, melalui komitmen melayani, komunikasi dengan nasabah dan penanganan keluhan nasabah digunakan sebagai fokus dalam membangun hubungan baik dengan nasabah (Ndubisi N. O., 2007). Komitmen terbaik dalam melayani konsumen dan komunikasi yang fleksibel, serta kemampuan menangani keluhan menjadi hal yang sangat berperan penting dalam meningkatkan dan membangun kepercayaan konsumen, (Bowo, 2003). Dalam rangka membuat nasabah mempercayai layanan yang diberikan dan mendapatkan hal positif, maka nasabah harus merasakan kualitas layanan yang baik. (Anderson & Narus, 1990) menekankan bahwa kepercayaan terjadi ketika salah satu pihak percaya bahwa tindakan pihak yang lain akan memberikan hasil positif untuk dirinya. Hal ini dapat menjelaskan bahwa kualitas layanan dapat memiliki dampak positif terhadap kepercayaan nasabah, selanjutnya kepercayaan telah diakui memiliki peran penting dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
Customer Relationship Marketing yang baik akan menciptakan kepercayaan dan kepuasan pelanggan dan seterusnya akan terbentuk kelompok konsumen yang loyal, (Tjiptono, Perspektif Manajemen dan Pemasaran Kontemporer, 2007). Dimensi yang mendorong terbentuknya Customer Relationship Marketing adalah komitmen, komunikasi, penanganan keluhan serta kepercayaan berdampak secara langsung kepada loyalitas pelanggan (Ndubisi,2007).
Komitmen pelanggan perlu dibangun oleh suatu perusahaan untuk menciptakan loyalitas konsumen terhadap perusahaan tersebut. Sehingga, komitmen yang tinggi mengekspresikan upaya konsumen untuk menjaga hubungan baik dengan perusahaan. Morgan dan Hunt  (1994) yang menyatakan bahwa kepercayaan dan komitmen merupakan perantara kunci dalam membangun hubungan jangka panjang bagi pelanggan yang memiliki orientasi hubungan yang tinggi terhadap organisasi. 

Komunikasi merupakan penyampaian informasi dari perusahaan kepada konsumen. Maksud dari komunikasi tersebut tidak hanya sekedar menyampaikan informasi saja, namun ada harapan dari pemberi informasi commit to user tentang mengapa ia mau melakukan komunikasi seperti gagasan yang dimilikinya, untuk diketahui dan dimengerti oleh penerima informasi dan lebih lanjut mau menerima serta melakukan gagasan tersebut.  Penyampaian informasi yang baik dan jujur akan menciptakan rasa percaya dan loyal terhadap suatu jasa atau barang yang diberikan atau ditawarkan (Ndubisi, 2007). Ketika terjalin komunikasi yang efektif antara perusahaan dengan konsumen, hubungan tersebut akan menghasilkan keuntungan dan konsumen akan lebih setia. 

Penanganan konflik yang efektif terhadap masalah yang dihadapi pelanggan akan senantiasa menjaga loyalitas nasabah. Penanganan konflik adalah kegiatan perilaku berupa penyampaian informasi dengan berbagai komunikasi yang baik untuk mencegah suatu masalah atau konflik (Robben, 2006). Sikap dan tanggapan dalam mengatasi keluhan konflik yang muncul akan menciptakan rasa kepercayaan yang besar atas segala kualitas pelayanan.

Hal utama agar perusahaan dapat bertahan dalam persaingan dan menguasai pasar maka kinerja pelayanan harus diperbaiki dan ditingkatkan. Perusahaan harus memperhatikan hal-hal yang dianggap penting oleh pelanggannya, agar pelanggan merasa percaya dan tidak beralih kepada pesaing. Terciptanya kepercaayaan nasabah kepada bank dapat memberikan beberapa manfaat, di antaranya hubungan antara pelanggan dan perusahaan menjadi harmonis atau dekat, memberikan dasar yang baik bagi pelanggan produk atau jasa tersebut agar tercapinya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan, sehingga menimbulkan hubungan sebab akibat bertambahnya tingkat keuntungan atau laba perusahaan. Apalagi kalau kita berbicara pelayanan jasa cenderung lebih susah untuk di evaluasi sejauh mana tingkat kepercayaan pemakai jasa tersebut hingga tercapainya loyalitas pelanggan terhadap sebuah jasa yang diberikan perusahaan.  Morgan dan Hunt (1994) menyatakan bahwa kepercayaan tanpa adanya kemauan untuk mengandalkan pihak yang dipercaya menunjukkan bahwa kepercayaan tersebut masih bersifat terbatas
Dengan dipenuhinya kebutuhan, keinginan secara tepat maka dapat mendorong pencapaian kepuasan dalam diri konsumen terhadap suatu produk tersebut. Kepuasan konsumen menjadi faktor penting dalam terciptanya suatu loyalitas, dengan merasa puas terhadap suatu produk maka secara otomatis konsumen akan kembali lagi untuk membeli dan mengkonsumsi produk tersebut. Pada akhirnya, hal ini diharapkan dapat menjadi pendorong utama bagi pencapaian keuntungan perusahaan itu sendiri, dimana ketika konsumen sudah loyal atau setia terhadap suatu produk tentunya akan mendorong penjualan produk secara terus menerus karena keuntungan terbesar diperoleh perusahaan dari pelanggan setia dimana perusahaan dapat menjual barang atau jasa kepada pelanggan yang telah mencoba dan mengenal barang atau jasa perusahaan yang bersangkutan, perusahaan harus mampu mempertahankan pelanggan tersebut. 
Secara garis besar alasan bagi Customer Relationship Marketing dapat membangun loyalitas pelanggan adalah pertama, adanya perubahan paradigma yaitu product driven company menjadi consumer driven company. Alasan kedua, setiap pelanggan memiliki kebutuhan yang berbeda beda sehingga perusahaan harus lebih peka terhadap segala keluhan. Ketiga, pelanggan adalah segalanya karena bila tidak ada konsumen maka tidak ada bisnis. Keempat, biaya untuk mendapatkan pelanggan jauh lebih besar daripada biaya untuk mempertahankan pelanggan yang telah ada. Alasan kelima yakni dalam customer relationship marketing terdapat database yang menjadi senjata utama pelayanan dalam penyediaan informasi (Sinaga, 2006).
Atas dasar pemikiran diatas mengenai bagaimana Customer Relationship Marketing pengaruhnya terhadap loyalitas maka peneliti mengajukan pembahasan dan penelitian lebih lanjut dengan mengambil judul penelitian “Customer Relationship Marketing Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang  Jombang”.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan pemaparan uraian diatas maka peneliti mengajukan rumusan masalah sebagai berikut, yaitu:
1. Apakah komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang  Jombang?
2. Apakah komunikasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang  Jombang?
3. Apakah penanganan konflik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang  Jombang?
4. Apakah kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang  Jombang?
1.3 Batasan Masalah

Dalam melakukan penelitian, peneliti akan membatasi batasan pembahasan hal tersebut bertujuan untuk memperjelas dan memberikan fokus penelitian. Batasan penelitian dijabarkan pada nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Jombang.
1.4 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah yang ditentukan maka tujuan penelitian yang hendak dicapai adalah :
1. Untuk menganalisa pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang  Jombang.
2. Untuk menganalisa pengaruh komunikasi terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang  Jombang
3. Untuk menganalisa pengaruh penanganan konflik terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang  Jombang
4. Untuk menganalisa pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang  Jombang
1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan diperoleh dari penelitian ini adalah terbagi sebagai berikut :
1. Manfaat Akademis
Sebagai tambahan wawasan dan pengetahuan lebih dalam mengenai teori dalam manajemen di kehidupan nyata. Sebagai bahan referensi tambahan dan rujukan dalam penelitian yang serupa. Serta menjadi hasil dokumentasi penelitian untuk syarat menempuh gelar sarjana.
2. Manfaat Bagi Perusahaan
Penelitian ini bisa dijadikan sebagai bahan pertimbangan perusahaan dalam rangka meningkatkan Customer Relationship Marketing terhadap nasabah untuk lebih meningkatkan loyalitas nasabah sehingga dapat dijadikan alat evaluasi program untuk masa yang akan datang.
.
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