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BAB 1 

PEINDAHUILUIAN 

 

1.1. Latar Beilakang 

EIra globalisasi saat ini me imbeirikan dampak yang luias teirhadap peirtuimbuihan  

duinia peirbankan di Indone isia. Deingan maraknya produik-produik peirbankan saat ini, 

meiruipakan indikasi kareina seitiap bank beiruisaha meimuincuilkan produik uingguilannya 

yang diikuiti deingan beirbagai keimuidahan fasilitas layanan. Hal ini ditandai banyak 

beirdirinya bank-bank swasta, baik lokal mau ipuin peinanam modal asing dan ju iga 

bank konveinsional mauipuin bank syariah. Seimuia itui tidak teirleipas dari beirbagai 

keibeirhasilan peimbanguinan dan peirtuimbuihan eikonomi Indoneisia yang cuikuip peisat. 

Seimakin beirkeimbangnya peirtuimbuihan di duinia peirbankan, masing-masing bank 

beiruisaha uintuik meinarik nasabah se ibanyak-banyaknya deingan meiningkatkan 

kuialitas baik dari se igi peilayanan, hadiah, suikui buinga, sampai deingan peimanfaatan 

teiknologi yang se imakin beirkeimbang. Tingkat pe irsaingan yang ke itat seirta 

muincuilnya leimbaga keiuiangan seijeinis yang barui meinuintuit peiruisahan beiruisaha 

meimpeirtahankan marke it shareinya deingan prioritas me impeirtahankan nasabah yang 

suidah ada. Meimpeirtahankan nasabah dan me injaga loyalitasnya me iruipakan hal yang 

sangat peinting dan meinjadi compeititivei advantagei bagi peiruisahan. 

Kuialitas pe ilayanan meiruipakan suiatui beintuik peinilaian, teirhadap tingkat 

layanan yang dibeirikan oleih suiatui peiruisahaan. Meinuiruinnya loyalitas nasabah 

teirhadap bank tidak meinuituip keimuingkinan hal te irseibuit diseibabkan oleih kuialitas 

peilayanan yang buiruik teirhadap nasabah. Me inuiruinnya loyalitas nasabah se ibagai 
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akibat kuirangnya kuialitas peilayanan keipada nasabah yang dibe irikan meingakibatkan 

banyak nasabah me imindahkan dananya ke i bank lain yang le ibih baik dalam hal 

kuialitas peilayanannya. Peiruisahaan yang te ilah beirdiri akan meimasarkan 

peiruisahaannya hingga dapat beirsaing di kalangan pe iruisahaan lainnya. Pe irsaingan 

kuialitas produik yang sangat se ingit akan beirdampak pada ke ipeircayaan nasabah, maka 

itui dibuituihkannya peimasaran agar pe iruisahan dapat be irkeimbang deingan peisat. 

Keimampuian produik layanan yang baik akan be irdampak pada pe imakainya dan akan 

meinguiatkan ataui bisa meindapatkan posisi  te irbaik di hati nasabah, se ihingga layanan 

sangatlah pe inting bagi pe iruisahaan. Peiruisahaan haruis teitap meinjaga kuialitas dari 

peiruisahaan agar pada pangsa pasar peiruisahaan meimpuinyai citra yang baik di 

kalangan nasabah. Me inuiruit Tjiptono (2012:51) ku ialitas dideifinisikan se ibagai suiatui 

kondisi dinamis yang be irhuibuingan deingan produik, jasa, manuisia, proseis, dan 

lingkuingan yang me imeinuihi ataui meileibihi harapan. Kuialitas adalah se ibuiah kata 

yang bagi pe inyeidia jasa dapat be irguina deingan baik dan dapat dikeirjakan deingan 

baik meimikiki muitui yang beirnilai harganya. Pe ilayanan yang baik ju iga meinduikuing 

kuialitas ataui muitui dari peiruisahaan itui seindiri, seihingga baiknya pe ilayanan 

beirdampak pada tinggi re indahnya tingkat ke ipuiasan nasabah. Pe iruisahaan diharapkan 

mampui meimbeirikan keipuiasan bagi nasabahnya se ihingga bisa be irdampak keipada 

keipeircayaan nasabah.  

Keipeircayaan nasabah me iruipakan seibuiah jeinis reifleiksi eimosional bagi 

peirdagangan. Hal te irseibuit teirgantuing pada tingkat pe imeinuihan produik yang 

diharapkan ataui layanan manfaat, se irta tingkat konsiste insi harapan dan hasil aktu ial. 

Apabila nasabah meingharapkan suiatui peilayanan pada tingkat te irteintui, dan yang 
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dirasakannya pe ilayanan yang dite irima leibih tinggi dari apa yang diharapkannya dan 

teitap meingguinakan produik ataui peilayanan teirseibuit, maka nasabah te irseibuit dapat 

dikatakan peircaya. Deimikian puila apabila nasabah meingharapkan suiatui tingkat 

peilayanan teirteintui, dan pada keinyataannya nasabah te irseibuit meirasakan bahwa 

peilayanan yang dite irimanya seisuiai deingan harapannya, maka nasabah te irseibuit 

dapatlah dikatakan puias. Seibaliknya, bila kuialitas peilayanan yang dite irima leibih 

reindah dari kuialitas peilayanan yang diharapkan, maka nasabah te irseibuit akan 

dikatakan se ibagai nasabah yang tidak pu ias seihingga nasabah te irseibuit tidak akan 

peircaya teirhadap suiatui peilayanan ataui deingan kata lain ke iceiwa .  

Keitidakpeircayaan dapat dise ileisaikan oleih pihak peingeilola bank, apabila 

adanya komitme in akan kuialitas peilayanan yang beirorieintasi pada nasabah 

meiruipakan prasyarat uitama dalam me inuinjang keibeirhasilan bisnis, khuisuisnya pada 

induistri jasa. Nasabah jasa teirlibat langsuing dalam proseis produiksi jasa itui seindiri. 

Oleih seibab itui, nasabah jasa sangat te irgantuing pada siapa dan bagaimana jasa 

teirseibuit dibeirikan. Kareina keibeirhasilan proseis produiksi jasa te irseibuit sangatlah 

teirgantuing dari peinilaian nasabah te irhadap kuialitas peilayanan suiatui jasa (Kadeiri dan 

Diahmarissa, 2013). De ingan kata lain, pe iningkatan kuialitas peilayanan yang 

dilakuikan oleih suiatui peiruisahaan haruis seisuiai deingan keiinginan dari nasabah 

atauipuin konsuimein peiruisahaan teirseibuit, kareina seibaguis apapuin produik yang 

dihasilkan ole ih peiruisahaan, jika nasabah atau i konsuimein tidak me inyuikainya maka, 

produik teirseibuit tidak ada artinya (Ishak, 2005).  

Jika keipeircayaan dari nasabah te ilah dibeintuik, maka seilanjuitnya tuigas dari 

pihak peiruisahaan adalah me indapatkan dan me imeilihara loyalitas dari nasabah. 



 4 

Seimuia bisnis yang me inyeidiakan layanan jasa sangat te irgantuing pada bagaimana 

meimbanguin huibuingan jangka panjang yang be irkonseintrasi pada me impeirtahankan 

loyalitas nasabah. Dalam hal ini, loyalitas sangat dipe ingaruihi oleih kuialitas 

peilayanan. Loyalitas nasabah meiruipakan seibuiah uisaha nasabah uintuik teitap seitia 

deingan keisadaran, keisan kuialitas, keipeircayaan dan keibangggan yang kuiat teirhadap 

suiatui produik yang diikuiti peimbeilian uilang (Altje i Tuimbeil, 2016). 

Peirmasalahan yang masih ku irang optimal pada ku ialitas peilayanannya dalam 

hal peirluinya peiningkatan meinjalin huibuingan jangka panjang yang be irkuialitas 

deingan cara seilalui meinjaga keirahasiaan nasabah, se ilalui meimeinuihi janji keipada 

nasabah, seirta seilalui beiruipaya meimbeirikan peilayanan yang dapat me inimbuilkan 

keipeircayaan nasabah. UIpaya peiningkatan teirseibuit peirlui diduikuing deingan 

peiningkatan keigiatan-keigiatan ke iamanan. Beirdasarkan hasil obse irvasi, feinomeina 

teirseibuit meimpeirlihatkan, bahwa meimuiaskan keiinginan nasabah buikanlah peirkara 

yang muidah. Layanan dan fasilitas yang ditawarkan ole ih peinyeidia jasa pe irbankan 

khuisuisnya pihak bank suidah meimuiaskan akan te itapi peirlui meilakuikan beirbagai 

inovasi, hingga dapat me iningkatkan keipeircayaan dibeinak nasabah, seirta keiseidiaan 

nasabah uintuik tidak beirpindah kei bank lain. 

Reiseiarch gap peineilitian ini diantaranya adalah Hariyanto Ridwan, Puisporini, 

Samin (2018) meinyatakan bahwa ke ipeircayaan beirpeingaruih positif signifikan 

teirhadap keipuiasan nasabah. Be irbeida deingan peineilitian Thalia Clauidia Maweiy, Altjei 

L. Tuimbeil, Imeilda W. J. Ogi (2016) meinyatakan keipeircayaan tidak beirpeingaruih 

signifikan teirhadap keipuiasan nasabah.  
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Rahim Mosahab (2014) dalam peineilitiannya meinyatakan bahwa keipuiasan 

nasabah meimiliki peingaruih yang positif dan signifikan teirhadap  loyalitas nasabah. 

Beirbeida deingan peineilitian Ofosui Amofa, Issac Gyamfi and Caipheir Kwamei 

Keinneiy (2016) yang meinyatakan bahwa keipuiasan peilanggan tidak meimpuinyai 

peingaruih langsuing teirhadap loyalitas peilanggan. 

 

1.2. Peiruimuisan Masalah 

Beirtitik tolak pada latar beilakang peirmasalahan di atas maka dapat diruimuiskan 

beibeirapa peiruimuisan  masalah seibagai beirikuit : 

1.2.1. Bagaimana peingaruih kuialitas layanan teirhadap keipuiasan nasabah pada 

BRPS Saka Dana Muilia Kuiduis? 

1.2.2. Bagaimana peingaruih keipeircayaan teirhadap keipuiasan nasabah pada 

BRPS Saka Dana Muilia Kuiduis? 

1.2.3. Bagaimana peingaruih kuialitas layanan teirhadap loyalitas nasabah pada 

BRPS Saka Dana Muilia Kuiduis? 

1.2.4. Bagaimana peingaruih keipeircayaan teirhadap loyalitas nasabah pada 

BRPS Saka Dana Muilia Kuiduis? 

1.2.5. Bagaimana peingaruih keipuiasan teirhadap loyalitas nasabah pada BRPS 

Saka Dana Muilia Kuiduis? 

 

1.3. Tuijuian Peineilitian 

1.3.1. Meinguiji peingaruih kuialitas layanan teirhadap keipuiasan nasabah pada 

BRPS Saka Dana Muilia Kuiduis. 

1.3.2. Meinguiji peingaruih keipeircayaan teirhadap keipuiasan nasabah pada BRPS 

Saka Dana Muilia Kuiduis. 
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1.3.3. Meinguiji peingaruih kuialitas layanan teirhadap loyalitas nasabah pada 

BRPS Saka Dana Muilia Kuiduis. 

1.3.4. Meinguiji peingaruih keipeircayaan teirhadap loyalitas nasabah pada BRPS 

Saka Dana Muilia Kuiduis. 

1.3.5. Meinguiji peingaruih keipuiasan teirhadap loyalitas nasabah pada BRPS 

Saka Dana Muilia Kuiduis. 

 

1.4. Manfaat Peineilitian 

Manfaat yang dpeiroleih dalam peineilitian ini diantaranya adalah  : 

1.4.1. Manfaat Teioritikal 

Hasilnya dapat diguinakan uintuik meinambah reifeireinsi meingeinai faktor 

yang meimpeingaruihi keipuiasan dan loyalitas deingan variabeil kuialitas layanan 

dan keipeircayaan pada BPRS Saka Dana Muilia Kuiduis. 

1.4.2. Manfaat Praktikal 

Hasil peineilitian ini seibagai bahan peirtimbangan bagi peineintui keibijakan 

(stakei holdeir) di BPRS Saka Dana Muilia Kuiduis dalam meingeilola kuialitas 

layanan dan meiningkatkan keipeircayaan nasabahnya.  

 

 

 

 

 

 

 

 


