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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Funagsi utamaa daari sebauah baank sebaagai waahana yaang dapaat menghaimpun 

dan menayalurkan daana masayarakat secaara efeaktif dan efisaien, baank meraupakan 

badaan usaaha yang menaghimpun daana dari maasyarakat dalaam benatuk simpaanan dan 

menyaalurkan daana tersaebut kepaada masayarakat dalaam bentauk kraedit, baaik kraedit 

konsaumsi mauapun kreadit usaaha atau bentauk-bentauk lainnaya dalam rangka 

meniangkatkan taaraf hidaup rakyaat banayak., artianya perbaankan merupaakan lembaga 

peraantara pihaak yang keleabihan dana, yaitu pihaak yang menanaamkan daananya 

paada bank dalaam berbaagai benatuk simapanan, misalanya tabuangan, depoasito, deangan 

pihaak yang kekuraangan danaa, yaitau piahak yang memaerlukan daana dari baank. 

Perabankan aakan bergaerak dalaam keagiatan perakreditan dan bearbagai jaasa yaang 

dibearikan baank melaayani pembiaayaan serta mempaerlancar mekanaisme sistem 

peambayaran di sektor ekonoami. 

Perabankan nasioanal dituantut untauk selalau dapat maemberikan kemaanfaatan 

yang sebeasar-besaarnya bagi masayarakat guna meninagkatkan pertuambuhan 

ekonaomi dan melaakukan pemerataaan akan hasil-haasilnya yang meraupakan tugas 

dan fuangsi perbaankan sehaingga memabawa konsekueansi bahwaa sehinagga teracipta 

stabilaitas nasionaal yang mengaarah kepada peninagkatan kesejaahteraan rakyat 

banyak (Wijaya, 2002). 
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Fungsi utaama bank di Indaonesia adalah sebagai penghiampun dan penayalur 

dana kepaada masyaraakat yang bertuajuan sebaagai sebauah induastri jasa yaang 

menyaediakan pelayaanan untuk menghaimpun dana masyaarakat dalaam bentauk 

tabuangan, depoasito, dan lain lain serta memaberikan kreadit pembiayaaan kepaada 

masyaarakat. Keteantuan tentaang perbaankan menayatakan bahwaa unatuk maenunjang 

pelaksaanaan pembaangunan nasioanal dalaam raangka meniangkatkan pemaerataan, 

pertuambuhan ekonaomi, dan stabiliatas nasaional ke arah peninagkatan kesejaahteraan 

rakyaat banayak. 

Jenis-jenis pelaayanan perabankan yang berkaenaan langasung dengaan nasaabah 

adaalah kegaiatan yang terjaadi di banaking hall, seperti pelayaanan teller, caustomer 

servi ace, mauapun infrasatruktur pelaayanan. Disaiplin antriaan untauk nasaabah yanag 

melakuakan transaaksi di custaomer servaice adaalah first come first serve atau first in 

first out sedaangkan sistaem pelaayanan pada perbaankan adaalah sisteam pelaayanan 

mulati saluaran dimana nasabaah secara simualtan dilayani oleah maksimal 4 (empat) 

orang customaer service yang secara paraallel dengan cara meangantri di tempat 

duaduk yang telaah disediaakan. Nasaabah baaru bisa bertraansaksi setelaha nomor 

antriaan tertera di layar dan dituanjukkan oleh noamor anatrian nasabah (Hilmi, 2012). 

Menurut Wahjono (2010) menjelaaskan sebuaah perusaahaan yang 

menaanggapi keluahan-kelauhan dengan baik sebeanarnya meamperluas keseampatan 

kedaua untuk maemuaskan konsaumennya. Saetiap orgaanisasi yanga beroriaentasi pada 

paelanggan (customer-oriented) wajib menayediakan kesempaatan dan akases yang 

muadah dan nyaaman bagi paara pelangagannya guna menyamapaikan saaran, kritik, 
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pendaapat dan kelauhan mereaka (Tjiptono, 2007) sehiangga seluruah penaanganan 

kompalain yaang dilaakukan oleah nasaabah berdaampak satrategis terhaadap peruasahaan.  

Senaada denagan penadapat yanag lain, menurut Timm (2005) menjealaskan baahwa 

keluahan adaalah keseampatan memapererat hubuangan dan menaciptakan loyalaitas. 

Demikaian halnaya ketika nasaabah meraasa bahwaa sebuaha banak meanawarkan 

bearbagai prodauk jaasa yanga dinialai baaik, nasaabah mearasakan emoasi poasitif seperti 

kegeambiraan, kesenanagan, kepuaasan, kebanggaaan yang berpaengaruh paada 

kepuasaan nasaabah dan memabentuk loyalaitas naasabah. 

Loayalitas nasabaah meruapakan haal yanag sanagat pentaing kaitaannya deangan 

pengaembangan usaaha. Nasaabah yang meampunyai loyaalitas yang tingagiakan 

senaantiasa menggunaakan proaduk atau jasaa yang disaediakan peruasahaan,tidaak akan 

terpeangaruh jasa yang daitawarkan pihak lain, dan ketikaa terdapaat hal-hal yang 

tidak maereka sukai akan memberaitahukan kepaada penyeadia jasa dan taidak 

membearitahukannnya kepaada oraang lain. 

Tjiptono (2000) menambaahkan loyaalitas naasabah dipenagaruhi oleah kuaalitas 

pelaayanan. Kualitaas pelayaanan sangaat peanting kaitaannya deangan eksiastensi dan 

perkeambangan keberahasilan perusaahaan jasa. Kuaalitas pelaayanan akan 

berpeangaruh pada kepauasan nasaabah yang pada akhairnya akan berdamapak pada 

loyaalitas nasabah pada penyaedia jasa tersebut. Fakator-fakator yang memapengaruhi 

loyaalitas nasabaah adalaah kualitaas pelayaanan yang meancakup haraapan tenatang 

kehanadalan (Reliability), daya tanggaap (Responsibility), jaaminan (Assurance), 

empaati (Empathy), dan bukti laangsung (Tangible). 
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Parasuraman, et. al. (dalam Tjiptono, 2001) menelaskan bahwa kualitas 

pelayanan dipengaruhi 5 faktor yang digunakan dalam menilai kualitas jasa, yaitu 

tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan), emphaty (empati). Dimensi bukti fisik atau tangible muncul 

karena dalam industri jasa, konsumen dihadapkan pada janji-janji yang 

ditawarkan (intangible) dari penyedia jasa (Kotler, 2001). Untuk mengurangi 

ketidakpastian tersebut, pembeli akan mencari tanda bukti dari kualitas jasa. 

Mereka akan menarik kesimpulan mengenai kualitas jasa dari tempat, orang, 

peralatan, komunikasi, simbol, dan harga yang mereka lihat. Pentingnya dimensi 

tangibles ini akan menumbuhkan image penyedia jasa terutama bagi konsumen 

baru dalam mengevaluasi kualitas jasa. 

Kepuaasan konasumen (customer satisfaction) merupaakan suaatu doroangan 

keinginaan indiavidu yaang diaarahkan pada tujuaan untuak mempaeroleh kepuasaan 

(Swasta, 2002). Apaabila paihak peruasahaan maampu memaberikan kepauasan baagi 

pelanaggan, maaka hal itu akan berdaampak pada tingkat loyaaalitas pelanggaan 

terhaadap perusaahaan, beagitu sebalikanya. Konsaumen akan setiaa atau loayal terhaadap 

suaatu mereak bila ia mendaapatkan kepauasan dari meraek tearsebut. Loyaalitas nasabaah 

selaalu menjaadi tujuana bagi perencaanaan pasaar strateagis secaara janagka paanjang. 

Upaaya mewujaudkan loyalaitas nasaabah dilaakukan deangan dua cara, yaitu deangan 

mendairikan rintanagan beraalih (switching barriers) dan membaerikan kepuasaan yanag 

tinggai keapada nasaabah. Untauk meningakatkan kepuasaan konsuamen, perusaahaan 

terseabut perlu mengaatur straategi pemaasaran agar pelangganatertarik terhaadap 

prodauk-prodauk yang ditaawarkan. Straategi tersaebut salaah sataunya denagan 



5 

 

 

 

mempearkirakan  kecendearungan permiantaan konasumen terhaadap suatau baraang atau 

jasa. Pemahaaman terhaadap kebutuhaan dan kaeinginan konasumen merupaakan daasar 

bagi suatu perusaahaan daalam mencaapai keberahasilan pemasaaran produk/jasa, 

kareana pemasaaran meruapakan kegiataan yang diarahakan untukameamuaskan 

kebuatuhan dan keingainan konsaumen (Kotler, 2007). 

Ketiaka apa yaang diharaapkan nasabah/konsumen sesuaai daengan yaang 

dibearikan oleh perusaahaan itu seandiri maaka diharaapkan akan meniambulkan word 

of mouth (WOM) positaif di masyaarakat. Dari word of mouth positifa terseabut dapat 

membaantu perusahaaan dalaam menaikakan citra, daapat mempaerluas pemasaaran 

hinagga memaperoleh nasaabah/konasumen baru tanpaa biayaa tingagi (Kordnaeij et al., 

2013). Zamil (2011) mengaungkapkan word of mouth sebaagai transmiasi secaara 

informaal tentaang  ide-ide, opini, komeantar dan inforamasi antaara dua oraang diamana 

kedauanya bukan pemaasar. Fenomaena word of mouth diyakaini bisa mendoarong 

pembealian, bisa mempenagaruhi komaunitas, strataegi promaosi yang efisiaen kaarena 

taidak meamerlukan  biaaya  besar,  bisa  meanciptakan  imaage  yaang  baaik  serta  

meambuat konsuamen meambeli keambali praoduk tersaebut. 

Haasil survaey Globaal Consuamer Stuady (dalam Sriwardiningsih, 2011), 

menunajukkan Indoneasia termaasuk limaa beasar negaraa dimaana word of mouth 

menajadi benatuk peamasaran yang paliang efeaktif. Hal terasebut didukaung oleh abudaya 

Indonaesia diamana infoarmasi dari maulut ke maulut sangaat cepaat tersaebar, oraang 

saanagat percaaya pada informaasi yaang diteraiama dari orang terdekaatnya. Lebaih laanjut 

Sumarmi (2008) menjaelaskan jiaka suatu kualitas alayanan suatu perusahaan  

kuraang baik, straategi relaasi konasumen yang telaah dibanagun sebeluamnya daapat 
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menautupi hal itu dan word of mouth yang positif dapat meamperbaiki kuaalitas 

laayanan yanag tidaak baaik tersaebut. 

Penelitian-penelitian oleh Ntale et al. (2013) yang bertujuan membangun 

hubungan relasi nasabah/konsumen, komunikasi word of mouth dan loyalitas 

konsumen pada industri telekomunikasi seluler. Hasil penelitian menunjukkan 

word of mouth berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal itu 

sejalan dengan pendapat Rahmawati (2012) bahwa nasabah/konsumen akan 

merasa lebih nyaman dan merasa mendapat nilai lebih ketika ada  

hubungan/partnership antara konsumen  dengan  pihak perusahaan.  Hal ini 

diperkuat oleh pendapat Yang et al. (2010) yang menyatakan bahwa relasi  

konsumen yang dilakukan dengan  tepat  oleh  suatu  perusahaan  akan  

menghasilkan word  of  mouth  yang positif  dan  berpengaruh  terhadap  loyalitas.  

Begitu juga yang diungkapkan Prahadinata dan Prabowo (2013) menunjukkan 

bahwa dengan hasil word of mouth berpengaruh signifikan terhadap pembelian 

serta dampaknya terhadap loyalitas. 

Saaat ini perailaku nasaabah baank di Indoneasia makina tidaak maudah untuak 

ditaebak, ada naasabah yang mengainginkan suaku buanga yaang rendaah (contoh 

pinjaman) atau suaku buanga yanag tingagi (contoh tabungan, giro dan deposito), 

biaaya adminaistrasi yang rendaah dan ada pula nasaabah yang menginaginkan 

traansaksi keuaangan yang cepat, efisien, nyaman dan mudah dalam 

pengaaksesannya, kapaanpun, dan dimaanapun. Bank Rakyat Indonesia (BRI) 

sebagaai saalah satu pealaku usaha daalam inadustri perbaankan tidak lepaas dari 
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fenoamena perubaahan yang tiambul dari inteansitas persaaingan untuk mendaapatkan 

hati pelaanggan (nasabah) maereka. 

Seacara teoraitis meruajuk pada hasail penelaitian terdahulua bahwa kepauasan 

nasabaah dan loyaalitas nasaabah dipercaaya mamapu membaerikan daampak yang 

poasitif dan penagaruh yang signaifikan bagi kelangsungana bank (BRI) baik dalam 

jangkaa penadek maaupun untauk janagka panajang (Liu dan Wu, 2007; Dimitriades 

2006). Indusatri perbanakan saat ini telaah menayadari baahwa nasaabah saat ini tidak 

hanya memapertimbangkan faktor bunga atau kecanaggihan dan kelenagkapan fitur 

dari suaatu prodauk perbaankan, tetapi saat ini yanag dicari oleh nasaabah adaalah value 

(nilai) yang aakan didaapatkan dari apa yang ditawaarkan oleh paihak bank baik 

jaangka pendek maupun janagka panajang, sehingaga pada akhiranya aakan berseadia 

unatuk menajadi nasaabah yaang loayal (Bielen et al., 2007).  

Baank sebaagai saalah satu sekator jasa laayanan keuaangan, kinerjaanya akan 

asangaat bergaantung padaa baika ataau buaruknya laayanan secaara keselauruhan kepaada 

para nasabahnya. Maakin baaik layaanan dari suaatu baank, makaa akaan semaakin 

relaative leabih mudaah untauk mendaapatkan kepercaayaan dari nasaabah unatuk 

menyaimpan dana atau meangajukan pinjaaman pada baank tersebut.Taahapan-tahaapan 

dalaam membeantuk loyaalitas nasaabah mealiputi: Alur tahaapan pertamaa dalaam 

memaenangkan hati nasabaah aadalah kualitaas layanan. Hal terasebut membukatikan 

bahwaa persainagan yanga terjaadi tidaak haanya didasaarkan padaa penaingkatan kualitaas 

dari suatu proaduk perbanakan saja tetaapi saat ini lebih condaong untauk memaasukkan 

unsur penacapaian kepuasaan dan terwaujudnya loyaalitas nasaabah sebaagai syaarat 
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uatama, baaik itu nasaabah pinjamaan mauapun nasaabah simapanan (Meng dan Elliott 

2008; Olorunniwo dan Hsu 2006). 

Aalur keduaa yanag secara konseaptual diyakain mampau mencaiptakan loyaalitas 

nasaabah adaalah penaanganan koamplain. Sudaah lebaih dari 25 tahun lalu konasep 

kepauasan pelanaggan laahir dan maulai dipraktaekan daalam duniaa usaaha baiak jasaa 

maupun baarang, dan maanajemen komaplain meruapakan unsaur penating yanag melatar 

belaakangi ditemaukannya konasep dan teori keapuasan pelaanggan. 

Penaanganan kompalain menjadai sebuaah aluar penating maana kalaa prodauk yang 

dihasilakan tidaak seasuai dengaan value/nilai yang diharaapkan naasabah. Kaarena 

tidaakada satuapun praoduk baiak baraang dan jasa yang semapurna tanapa ada 

keleamahan.a Disisi lain selera dan tuntautan pelanggaan (nasabah) bearubah denagan 

beagitu cepat. Terlaebih bebaerapa ruajukan peanelitian memaperlihatkan hubunagan 

penaanganan komaplain dengan kianerja penjaualan dan keuntuangan perusahaaan 

secaraa janagka panjaang (Blodgett dan Anderson 2000; Johnston 2001). Dengan 

demiakian bisaadikaatakan baahwa labaa atau praofit dari suatau banak saat inai bukana lagi 

meruapakan salah satu miasi daasar, akaan teatapi hal tersebaut sudaah bergaeser kepaada 

penciaptaan dan penamabahan nilaai (value creation and value adding) bagi nasabah, 

layaanan priama (services excellence) kepada nasaabah menjaadi suatau kompoanen 

utamaa dan nyaata unatuk indaustri perbaankan padaa saat ini (Stauss dan Seidel 2006). 

Ini beraarti alur kaetiga yang dapatadiperagunakan oleah Bank Rakyat Indonesia 

(BRI) adalaah citraa sebagaai alur pentiang perusaahaan (BRI) mamapu mearaih haati 

(loyalitas) naasabah meraeka. Pada konateks hubaungan pemasaaran mempertegaas 

baawa sebauah hubunaganjaangka panajang antaara perusaahaan dan pelanggaan akaan 



9 

 

 

 

taetap langageng dan sustaainable, bertuampu pada caitra (reputasi) paerusahaan serata 

kepuaasan pada laayanan perusaahaan kepaada pelanggaan. Baagi nasabah acitra suaatu 

bank mearupakan hal yaang terpaenting, kareana citra menajadikan bahaan 

pertimabangan utama seabelum melakuakan keputuasan pembaelian (menabung atau 

meminjam). Denagan demaikian penangaanan komaplain yang dibautuhkan pelanagan 

agar menjaadi puas sebenaarnya baru pada tahap permualaan saja unatuk menacapai 

loyalitas nasabaah (Walsh et al., 2006; Hellege dan Nesset). 

Kepuaasan merupaakan sebuah penilaian dari naasabah bahawa mereka 

menyukai atas proaduk yang ditawaarkan oleh peruasahaan. Jika kemabali pada 

pemaahaman akan konasep pemaasaran, maka jelas sekali yang amenjadi tujauan setiaap 

akativitas pemasaran perusaahaan (bank) adalah kepuaasan pelanaggan. Keluaaran 

yang diharapakan bank dengan mengedeapankan kuaalitas layanaan dan penaanganan 

kompalain adalah keapuasan pelaanggan. Sehinggaa apabila nasabaha merasaa puas 

dengaan produk perbaankan BRI, maka hal ini merupakan indiakator positif abahwa 

praoduk yang dihasilkan dan ditawarkaan oleh BRI kepada nasabahnya mendaapat 

penagakuan atas kinerja (kualitas layanan) dan hal-hal penadukung lain 

(penanganan komplain) (Hackman et al., 2006; Solvang 2007). 

Unatuk dapat mewujudkaan loyaliatas pelanaggan yang dibuatuhan perusahaaan 

adaalah menciptaakan kepuaasan pelanaggan sebagaai dasaar. Tujuana yang autama banak 

aadalah bagaimaana meambuat nasabah meareka loyal/setia kepada bank. Bagi 

perusaahaan yang terpaenting adalah bagaimaana proses dan meakanisme mencapai 

loyalaitas pelanaggan. Konsep loyalitas meruapakan konsep dasar daalam memaahami 

hubuangan pemasaran. Karena pada hakekatnya loyalitas berkaaitan dengan faktor 
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intenal dalam setiap diri perusaahaan. Bagi perusaahaan memandaang arti peanting 

loyaalitas adalah merupaakan perwujuadan moral yang positaif dari pelanaggan 

terhaadap perausahaan (Calik dan Balta 2006; Bontis et al., 2007). 

Berdaasarkan uraaian di atas maaka penelitiaan ini dengaan judul: ”Pengaaruh 

Penanaganan Komplaain, Tangible, dan Word of Mouth Terhaadap Loayalitas 

Nasaabah dengaan Kepauasan Nasaabah Sebagaai Variabael Intervening pada PT. Bank 

Rakyat Indonesia Cabang Semarang Pattimura. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang serta uraian di atas maka perumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana pengaruh penanganan komplain terhadap kepuasaan nasabah? 

2. Bagaimana pengaruh tangible terhadap kepuasaan naabah? 

3. Bagaimana pengaruh word of mouth terhadap kepuasaan nasabah? 

4. Bagaimana pengaruh penanganan komplain terhadap loyalitas nasabah ? 

5. Bagaimana pengaruh tangibleterhadap loyalitas nasabah? 

6. Bagaimana pengaruh word of mouth terhadap loyalitas nasabah? 

7. Bagaimana pengaruh kepuasaan nasabah terhadap loyalitas nasabah? 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Ada beberapa tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini, yaitu 

secara empiris dan menganalisis pengaruh komplain, tagible, word of mouth 
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terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening, 

yang diuraikan sebagai berikut : 

1. Untuk menganalisis pengaruh penanganan komplain terhadap kepuasan 

nasabah. 

2. Untuk menganalisis pengaruh tangible terhadap kepuasaan nasabah. 

3. Untuk menganalisis pengaruh word of mouth terhadap kepuasaan nasabah. 

4. Untuk menganalisis pengaruh penanganan komplain terhadap loyalitas 

nasabah. 

5. Untuk menganalisis pengaruh tangible terhadap loyalitas nasabah. 

6. Untuk menganalisis pengaruh word of mouth terhadap loyalitas nasabah. 

7. Untuk menganalisis pengaruh kepuasaan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah. 

 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka manfaat yang dapat diambil 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Secara Teoritis 

Manfaat secara teoritis adalah manfaat yang hendak dicapai dalam 

penelitian yang berkaitan dengan hal perkembangan perbankan syariah. 

a. Bagi Perbankan 

Sebagai bahan masukan pemikiran, serta informasi maupun 

pertimbangan menyusun kebijakan bank dalam meningkatkan 

loyalitas nasabah. 
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b. Bagi Akademik 

Hasil penelitian diharapkan menambah khasanah pustaka bagi 

Universitas Islam Sultan Agung Semarang untuk referensi 

penelitian-penelitian yang dilakukan di masa yang akan datang. 

c. Bagi Masyarakat 

Dapat memberikan sumbangan wawasan umum terutama pada 

nasabah untuk mengetahui arti loyalitas serta kepuasan pelanggan 

pada dunia perbankan. 

2. Manfaat Secara Praktis 

Manfaat secara praktis yang dapat diperoleh dari penelitian ini 

yaitu sebagai syarat penulis dalam menyelesaikan program Strata Satu 

ekonomi serta dapat digunakan untuk menambah wawasan pengetahuan di 

bidang ekonomi perilaku konsumen. 

  


