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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Krisis ekonomi yang kini masih berlangsung di Indonesia, menuntut 

organisasi (perusahaan) untuk meningkatkan daya saing bisnis.             

Semakin ketatnya persaingan di pasar yang menuntut profesionalisme dalam 

pengelolaan bisnis terlebih agar mampu bersaing dalam memberikan 

pelayanan nasabah, sehingga akhirnya diharapkan nasabah menjadi loyal 

terhadap perusahaan yang dikelola tersebut.  

Semakin ketatnya persaingan karena semakin banyak perusahaan yang 

terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, menyebabkan 

perusahaan harus menempatkan orientasi pada loyalitas nasabah sebagai 

tujuan utama (Agus, 2001: 28). Kebutuhan pelanggan sangat banyak dan 

bervariasi di satu sisi, sementara pada sisi lain perusahaan menghadapi 

kendala untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya. Perusahaan harus mampu 

mempertemukan antara apa yang dapat ditawarkan kepada pelanggan dengan 

apa yang diharapkan pelanggannya atas produk atau jasa yang ditawarkan 

tersebut. Dengan demikian maka perusahaan dipaksa memilih produk atau 

jasa apa yang dapat ditawarkan melalui proses-proses kunci yang inovatif 

sehingga pelanggan puas, yang akhirnya pelanggan kembali lagi 

mempercayakan segala kebutuhannya pada perusahaan yang bersangkutan.  

Mengingat persaingan yang semakin ketat, tiap perusahaan secara 

alamiah dituntut untuk memilih segmen pasarnya. Pemilihan ini didasari oleh 
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kenyataan bahwa pasar merupakan media yang sangat luas dan kebutuhannya 

sangat bervariasi, serta perusahaan harus melayani segmen pasarnya secara 

efektif dan efisien agar tetap eksis dan tumbuh berkembang                           

(Agus, 2001: 28). 

Seiring dengan bergulirnya waktu, salah satu bentuk usaha yang mulai 

menggeliat keberadaannya dalam kehidupan masyarakat adalah perbankan. 

Adanya globalisasi dalam pasar dunia, mendukung terciptanya bisnis 

perbankan yang dijadikan sasaran dalam pengembangan bisnis. Maraknya 

bisnis perbankan menuntut terciptanya persaingan yang ketat pada bisnis ini, 

terutama persaingan dalam pelayanan nasabah. Selain pengusaha, di sisi lain 

pihak nasabah harus memilih tempat mana yang nyaman dan memberikan 

nilai yang lebih dalam pemenuhan kebutuhannya. Dalam hal ini, nasabah 

sebagai sosok individu atau kelompok yang mempunyai peranan urgent  bagi 

operasional bank. Hal ini disebabkan keberadaan nasabah mempunyai akses 

terhadap eksistensi jasa perbankan di pasaran sehingga semua kegiatan bank 

akan diupayakan untuk bisa memposisikan jasa agar dapat diterima oleh 

nasabah (Mabruroh, 2003 : 40). Selanjutnya Mabruroh (2003: 40) menjelaskan 

bahwa keberadaan alat pemuas kebutuhan di pasar telah menyebabkan 

terjadinya pergeseran kondisi pasar dari pasar yang bercirikan seller’s market 

berubah menjadi bercirikan buyer’s market, dimana selanjutnya nasabah 

menjadi lebih selektif dalam pemuasan kebutuhan. Perlunya strategi yang 

tepat untuk menarik nasabah, salah satunya adalah membangun loyalitas PD. 

BPR. Bank Pasar di mata nasabah (publik) yang akan berpengaruh terhadap 
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pembelian suatu produk atau jasa dan meliputi faktor utama dalam 

keberhasilan pemasaran suatu perusahaan (Riana dan  Tanding, 2003 : 14). 

Loyalitas PD. BPR. Bank Pasar menjadi variabel yang digunakan 

untuk mengukur penelitian ini, karena kepuasan nasabah muncul dari dua 

aspek, yaitu kepuasan fungsional dan kepuasan psikologikal (Umar 2000 : 16). 

Kepuasan nasabah terhadap penggunaan produk tentunya akan mendorong 

pencarian dan pemilihan alternatif yang dianggapnya akan memuaskan 

kebutuhannya tersebut dan apabila nasabah tersebut telah merasa nyaman 

terhadap pelayanan sebuah instansi perbankan maka nasbah tersebut 

diharapakan dapat menunjukkan loyalitas dengan kembali lagi menggunakan 

jasa institusi perbankan tersebut. Untuk tetap membeli produk yang dihasilkan 

perusahaan, merupakan hal yang sangat menentukan kelangsungan hidup 

perusahaan dalam jangka panjang (Swastha, 2000). 

Tingginya perkembangan PD. BPR. Bank Pasar saat ini akan berakibat 

semakin tinggi pula tingkat persaingannya. Untuk itu, berdasarkan latar 

belakang di atas, peneliti ingin melakukan penelitian tentang pengaruh lokasi 

dan pelayanan PD. BPR. Bank Pasar terhadap loyalitas nasabah. Sehingga 

dalam penelitian ini, diambil judul : “Analisis Pengaruh Lokasi dan 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PD. BPR. Bank Pasar 

Boyolali”.  
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan 

sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh lokasi dan pelayanan PD. BPR. Bank Pasar 

terhadap loyalitas nasabah? 

2. Variabel manakah dari variabel lokasi dan variabel pelayanan pada             

PD. BPR. Bank Pasar yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Tujuan dilaksanakannya penelitian mengenai pengaruh variabel lokasi 

dan variabel pelayanan PD. BPR. Bank Pasar terhadap loyalitas nasabah 

adalah : 

1. Mengidentifikasi, menganalisis dan memberikan bukti empiris mengenai 

pengaruh lokasi dan pelayanan PD. BPR. Bank Pasar secara signifikan dan 

positif terhadap loyalitas nasabah. 

2. Mengidentifikasi, menganalisis dan memberi bukti empiris mengenai  

variabel lokasi dan variabel pelayanan PD. BPR. Bank Pasar yang 

berpengaruh dominan terhadap loyalitas nasabah. 

3. Memberikan landasan untuk penelitian berikutnya di bidang yang sama    

di masa mendatang. 
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Sedangkan Manfaat Penelitian ini adalah : 

1. Bagi penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai media dalam 

menerapkan ilmu pengetahuan yang selama ini diperoleh di meja kuliah. 

2. Bagi perusahaan  

Melalui penelitian ini, perusahaan mampu melihat dengan jeli terhadap 

faktor-faktor yang mendorong loyalitas nasabah, yaitu melalui lokasi dan 

pelayanan untuk meningkatkan kualitas perusahaan. 

3. Bagi nasabah 

Melalui penelitian ini, nasabah dapat menyalurkan harapannya untuk 

memperoleh kepuasan, sehingga akhirnya dapat diperoleh harapan 

bersama, yaitu loyalitas nasabah terhadap perbankan yang dimaksud. 

4. Kontribusi bagi dunia pengembangan ilmu pemasaran 

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat dijadikan bahan untuk studi 

perbandingan serta dapat menambah referensi bagi penelitian pada bidang 

yang sama di masa mendatang. 

 

D. Sistematika Penulisan 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematika 

penulisan. 
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan tentang pengertian bank, BPR, pengaruh 

lokasi, pelayanan, loyalitas nasabah dan teori-teori yang relevan 

dengan penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan tentang metode penelitan yang digunakan, 

yaitu meliputi kerangka pemikiran, definisi operasional variabel, 

hipotesis, metodologi penelitian, metode pengumpulan data, 

metode analisis data. 

      BAB V        ANALISA DATA  

Bab ini berisi tentang analisis data yang diperoleh dari penelitian 

serta pembahasannya termasuk sejarah dan struktur organisasi 

perusahaan. 

      BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian serta 

saran-saran dari hasil penelitian. 

 


