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PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang Penelitian

Seiring dengan perkembangan vyang terjadi di seghldang
mengakibatkan situasi pasar saat ini telah beruleigan sangat cepatnya.
Perkembangan teknologi telah membawa banyak kemagaam upaya
pengembangan produk baru. Persaingan bisnis ddangerbagai penjuru, baik
di pasar lokal maupun global mengakibatkan perwsal@rlomba-lomba untuk
menarik konsumen.

Persaingan terjadi pada seluruh industri baik pgkoghaupun jasa, salah
satunya adalah industri perbankan. Perbankan nkerpidisisi strategis dalam
interaksi ekonomi masyarakat, khususnya sebagabdgen intermediasi dan
penunjang sistem pembayaran. Melalui sektor jassrkgan inilah dana atau
potensi investasi yang ada pada masyarakat disalldk dalam kegiatan-kegiatan
produktif sehingga pertumbuhan ekonomi dapat terdwj

Perkembangan industri perbankan di Indonesia déamn waktu tiga
tahun yaitu dari tahun 2006-2008 mengalami penitagkaPada tahun 2006
market sizendustri perbankan di Indonesia sebesar 14.1% dda pahun 2007
mengalami kenaikan cukup signifikan sebesar 12.38fjadi 26.4% dan pada
tahun 2008 mengalami kenaikan sebesar 8.9% medad%. (SWA No.

27/XXIVI 18 Desember-7 januari 2009). Pertumbuhzarket sizeéersebut dapat



diidentifikasikan sebagai banyaknya para produsem lgang memiliki peluang
untuk memasuki pasar perbankan.

Saat ini, industri perbankan di Indonesia didomim@eh empat bank
besar yaitu : Bank Central Asia, Bank Mandiri, B&egara Indonesia dan Bank
Rakyat Indonesia. Lebih jelasnya, dapat dilihaingat perusahaan-perusahaan
industri perbankan pada Tabel 1.1 sebagai berikut.

TABEL 1.1

10 BANK TERBAIK PENYELENGGARA
PROGRAM TABUNGAN TAHUN 2009

PERINGKAT BANK SCORE
1 BCA 8.38
2 BRI 7.88
3 Mandiri 7.73
4 BNI 7.18
5 Danamon 4.82
6 BlI 4.67
7 BTN 4.60
8 Bukopin 4.17
9 Lippo 4.14
10 Permata 3.81

Sumber : SWA NX2V/22 Januari-4 Februari 2009

Berdasarkan Tabel di atas Bank Central Asia sebagak swasta
menempati peringkat pertama dengan nilai 8.38, regd@den Bank Rakyat
Indonesia menempati peringkat kedua dengan nB&, kemudian Bank Mandiri
menempati peringkat ketiga dengan nilai 7.73 damkBalegara Indonesia
menempati peringkat keempat dengan nilai 7.18. IkJmeringkat selanjutnya
terdapat selisih yang cukup jauh dengan empat btamka.

Salah satu pertimbangan utama dari konsumen paata nselakukan
pembelian terhadap suatu produk adalah dari segiknarena salah satu fungsi

dari merek adalah memberikan citra dan reputasipdaduk yang bersangkutan,



sehingga citra dan reputasi merek yang baik akkdusdicari oleh konsumen.
Pada persaingan tingkat rendah merek hanya memdredsaku produk dengan
produk lainnya, sedangkan pada tingkat persaingarg ymakin kuat, merek
memberikan kontribusi menciptakan dan menjaga dayay sebuah produk.

Indikator yang digunakan untuk mengukur kekuatarekiadalah dengan
melihat nilai merek frand valu¢ dari produk tersebut. Tabel 1.2 menunjukan
kinerja merek beberapa bank pada tahun 2006-2008.

TABEL 1.2

PERINGKAT BRAND VALUE BEBERAPA BANK
TAHUN 2006 — 2008

Brand Brand Brand

Bank Value Bank Value Bank Value
2006 2007 2008

BCA 140.6 | BCA 45.2 BCA 37.9
BRI 142.6 | BRI 41.5 BRI 30.4
Mandiri 51.0 Mandiri 32.2 Mandiri 19.7
BNI 67.2 BNI 33.9 BNI 17.3

Sumber : SWA No.18/XXIV/21 Agust8 September 2008

Tabel 1.2 menunjukkan bahwarand valuebeberapa bank mengalami
penurunan drastis dari tahun 2006 ke tahun 2008 pehun 200®rand value
Bank Rakyat Indonesia sebesar 142.6% dan pada ta00@ mengalami
penurunan sebesar 101.1% menjadi 41.5% kemudiantphdn 2008 mengalami
penurunan sebesar 11.1% menjadi 30.4%.

Brand valuedari Bank Rakyat Indonesia mengalami penurunantalann
2006 ke tahun 2008, situasi ini mengkhawatirkarekarnilai yang dirasakan
seseorang terhadap suatu merek dapat memberikgarpanterhadap kepuasan
itu pun dapat memberik@mgaruh pada

yang dirasakannya dan hal

keloyalan/kesetiaan seseorang terhadap suatu merek.



Dampak dari persaingan yang tinggi

di pasar pédranndikasinya

adalah tingkat kepuasaan yang diterima oleh konsumaitu jika konsumen

merasa puas setelah menggunakan produk/jasa tertemisumen cenderung

akan percaya terhadap merek tersebut, sedangkaalikegh jika konsumen

merasa kecewa setelah menggunakan produk/jasa viggnakan maka

konsumen akan cenderung untuk berpindah pada rnerekni disebut evaluasi

alternatif pasca pembelian. Sebagai tolok ukurkimggepuasaan konsumen dapat

dilihat secara rinci pada Tabel 1.3 di bawah ini.

TABEL 1.3

TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP
PROGRAM TABUNGAN

Quality Value Perceived Total
Satisfaction | Satisfaction Best Score Satisfaction
Program Score Score Score
Tabungan (QSS) (VSS) (PBS) (TSS)
2007 | 2008 | 2007 | 2008 | 2007 | 2008 | 2007 | 2008
Tahapan |4.195| 4.201 4.115| 4.137| 4.289 4.216 4.125 4.110
BCA
Mandiri 4.209| 4.168 3.991 | 4.086] 4.186 4.144 4.084 4.044
Rupiah
Britama 4.010 | 4.020/ 4.030 | 3.965 3.985 4.040 4.010 3.953
Taplus BNI | 4.012] 4.0374.003 | 3.965 4.011 4.008 4.007 3.952

Sumber : SWA No. 16/XXII1/26 Juli-8 Agustus 200 A8 No0.20/XXIV/3 September-8
Oktober 2008

Total satisfaction scorandikatornya adalahuality satisfaction score

(Kepuasan

terhadap kualitas produk/pelayanavglue satisfaction score

(Kepuasan terhadap nilai merek), dperceived best scor@Persepsi tingkat

kebaikan merek secara keseluruhan dibandingkankrteen.

Tabel

1.3 menggambarkan adanya penurunan kepuaeasurken

terhadap program tabungan Britama yang pada tabin @besar 4.010 menurun

menjadi 3.953 pada tahun 2008. Penurut@tal satisfaction scoregrogram



tabungan Britama, dikarenak&alue satisfaction scorékepuasan terhadap nilai
merek) program tabungan Britama mengalami penutunan

Rendahnya tingkat kepuasan yang dirasakan olehbalasmerupakan
ancaman bagi perusahaan, karena kepuasaan konsugngpakan modal utama
bagi suatu perusahaan untuk memperoleh loyalitasumen. Konsumen yang
tidak puas akan melakukan perpindahan kepada nereldan hal tersebut akan
berdampak pada penurunan jumlah nasabah. Lebibnjgla jumlah nasabah
program tabungan Britama tahun 2006-2008 dapdtadijpada Tabel 1.4 berikut
ini.

TABEL 1.4

JUMLAH NASABAH PROGRAM TABUNGAN BRITAMA
TAHUN 2006-2008

TAHUN JUMLAH NASABAH
2006 18.020
2007 19.775
2008 18.612

Sumber: Bank BRI Cabang BaigdlAhmad Yani

Tabel 1.4 di atas menunjukkan bahwa Bank BRI Calmglung Ahmad
Yani pada tahun 2008 mengalami penurunan jumlabbadsyaitu sebesar 1163
nasabah dari jumlah nasabah 19.775 menjadi 18 &dzbah.

Permasalahan penurunan jumlah nasabah akan menganca
keberlangsungan bisnis perusahaan karena akanmiqgklguga pada penurunan
keputusan nasabah untuk menabung. Bank dihadapk@a kenyataan bahwa
usaha-usaha dalam meningkatkan serta mempertahaakabah, harus mampu
mengenai sasaran dengan efektif dan efisien. B&ikdbang Bandung Ahmad
Yani mengaplikasikan bauran pemasaran jasa yangekaekan pada unsur

people physical evidencdanprocesauntuk mengatasi permasalahan tersebut.



People (sumber daya manusia) sangat penting perananngan dasa
perbankan, karena sumber daya manusia memilikiakogang tinggi dengan
konsumen. Sumber daya manusia pada bank melipuyiawan, teller, dan
security Perubahan yang terjadi pada Bank BRI Cabang Bandinmad Yani
yaitu securityyang dulu hanya menjaga keamanan sekarang memoigjias baru
untuk menyambut para nasabah yang baru datang.aWary juga diberikan
pelatihan agar lebih terampil dan memperhatikantwedklam melayani nasabah.

Physical Evidence (bukti fisik) sangat penting untuk posisi dan
memperkuatimage, karena terhadap bukti fisik ini konsumen siap untuk
mengidentifikasi dan membandingkan dengan jasa Rerubahan yang terjadi
pada Bank BRI Cabang Bandung Ahmad Yani yaitu nwrasi desain eksterior
dengan memperbaiki logo BRI, interior bank dengangecetan ulang, penataan
ulang ruang tunggu nasabah agar lebih nyaman, elz@ngpatan formulir, brosur,
pamflet yang lebih rapih.

Process(proses pelayanan) mencerminkan prosedur aktuskanisme
san aliran aktivitas dengan mana jasa disampafRarubahan yang terjadi pada
Bank BRI Cabang Bandung Ahmad Yani yaitu prosedemgajuan complain
lebih sederhana dengan mengambil nomor antriarkunistomer servicedalu
menyampaikan keluhan yang dirasakan atas pelaybaak, kemudian akan
ditindaklanjuti sesuai dengan keluhan yang disakapai Penanganan keluhan
nasababh, jika keluhan yang disampaikan dapat dizaaya satu hari maka pihak
bank akan segera menangani keluhan tersebut danpgkanganan keluhan

membutuhkan proses maka dapat diatasi sampai duaKwanunikasi yang



dilakukan pihak bank dengan nasabah yaitu dengawyedekan kotak kritik dan
saran dan juga dengan menyediakall centre 24 jam. Upaya-upaya tersebut
pada dasarnya dilakukan Bank BRI Cabang Bandunga@lhviani untuk menarik
nasabah agar lebih meningkatkan aktivitas menabung.
Menurut Ratih Hurriyati (2008:71) pengaruh baurampsaran terhadap
keputusan adalah sebagai berikut.
Rangsangan pemasaran untuk pembelian produk iteatir 4P untuk
produk fisik dan 7P untuk produk jasa, yaitu prgdblarga, tempat,
promosi, orang, proses dan bukti fisik. Rangsarigemadalah kekuatan-
kekuatan utama dalam lingkungan, yaitu: ekonorkndéogi, politik, dan
budaya. Rangsangan-rangsangan mempengaruhi pendreliberubah

menjadi tanggapan pembeli untuk memutuskan pilpraauk atau jasa,
merek, waktu, dan jumlah

Menurut Valarie A. Zeithaml, dkk (2006:27) ketemiaa antara unsur
bauran pemasaran jasa terhadap keputusan mengguadedah sebagai berikut.
The three new marketing mix elements (people, @ysvidence, and
process) are included in the marketing mix as sajgaelements because
they are within the control of the firm and becaasg or all of them may

influence the customer’s initial decision to purshaa service as well as
the customer’s level of satisfaction and repurchdeesions.

Unsur bauran pemasaran jasa (orang, bukti fisikpfases) termasuk ke
dalam bagian unsur pemasaran jasa karena satu laberapa dapat
mempengaruhi.konsumen dalam keputusan pembelian geperti kepuasan
konsumen dan perubahan keputusan pembelian jasa.

Berdasarkan uraian tersebut maka peneliti meratayetuk mengadakan
penelitian mengenai Pengaruh People, Physical Evidence Dan Process
Terhadap Tingkat Keputusan Nasabah Untuk Menabung” (Survei pada

Nasabah Tabungan Britama BRI Cabang Bandung Ahmad #ni).



1.2. Identifikasi dan Rumusan Masalah
1.2.1 Identifikasi Masalah

Permasalahan yang telah diuraikan di atas berkaiéanmgan penurunan
nilai merek, penurunan tingkat kepuasaan nasalaahpehurunan jumlah nasabah
Bank BRI Cabang Bandung Ahmad Yani.

Bank BRI Cabang Bandung Ahmad Yani perlu meningkatbauran
pemasaran jasa melalpeople(sumber daya manusig)hysical evidenc¢bukti
fisik), dan process(proses pelayanan) agar dapat memberikan nil& bagi
nasabah maupun bagi perusahaan, memberikan kepkesada nasabah, dan
meningkatkan keputusan nasabah untuk menabung.

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masateka yang menjadi
tema sentral masalah dalam penelitian ini diuragetragai berikut.

Persaingan bisnis perbankan yang semakin kompetitifditandai

dengan hadirnya berbagai strategi pemasaran jasa y@ dilakukan

oleh perusahaan perbankan menyebabkan calon nasabaldapat
mengambil keputusan untuk memilih bank sesuai dengakeinginan
dan kebutuhan calon nasabah. Dalam hal ini, jumlamasabah Bank

BRI Cabang Bandung Ahmad Yani mengalami penurunan éri tahun

2007 ke tahun 2008. Untuk itu diperlukan bauran perasaran jasa

yang tepat untuk meningkatkan keputusan nasabah unik menabung,

yaitu melalui people (sumber daya manusia)physical evidence (bukti
fisik), dan process (proses pelayanan).

1.2.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi penelitian di atas, makapad dirumuskan
beberapa masalah sebagai berikut.
1. Bagaimana gambargreople(sumber daya manusia) pada Bank BRI Cabang

Bandung Ahmad Yani.



2. Bagaimana gambargrhysical evidencébukti fisik) pada Bank BRI Cabang

Bandung Ahmad Yani.

3. Bagaimana gambaraprocess(proses pelayanan) pada Bank BRI Cabang

Bandung Ahmad Yani.

4. Bagaimana gambaran tingkat keputusan nasabah omnkbung pada Bank

BRI Cabang Bandung Ahmad Yani.

5. Seberapa besar pengarpbople physical evidencedan processterhadap
tingkat keputusan nasabah untuk menabung pada BRhkabang Bandung

Ahmad Yani, baik secara simultan maupun parsial.

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Penelitian ini dimaksudkan untuk memperoleh dataagunenjawab
masalah di atas, adapun tujuan yang ingin dicapdalm penelitian ini yaitu
untuk mengkaji :
1. People(sumber daya manusia) yang terdiri damployee(karyawan) dan
communicatior(fkomunikasi) pada Bank BRI Cabang Bandung Ahmaui.Ya
2. Physical evidencébukti fisik) yang terdiri dari pakaian karyawgreralatan,
dan desain fasilitas pada Bank BRI Cabang Bandumgaal Yani.
3. Process(proses pelayanan) yang terdiri dari rangkaianatag pada Bank
BRI Cabang Bandung Ahmad Yani.
4. Tingkat keputusan nasabah untuk menabung yangitdedi pilihan produk,

pilihan merek, pilihan penyalur, waktu pembelian ganlah pembelian.



10

5. Untuk mengkaji besarnya pengarpkople physical evidencedan process
terhadap tingkat keputusan nasabah untuk menaladey pank BRI Cabang

Bandung Ahmad Yani, baik secara simultan maupusigdar

1.3.2 Kegunaan Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbanpgaik secara
teoritis maupun praktis sebagai berikut:
1. Kegunaan Akademis
Bagi pengembangan ilmu dapat memperluas rkajilmu manajemen
pemasaran jasa khususnya yang berkaitan dengaarpbmpgople physical
evidencadanprocesgerhadap tingkat keputusan nasabah untuk menabung.
2. Kegunaan Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangemikiran bagi
perusahaan khususnya BRI Cabang Bandung Ahmad &alam upaya
meningkatkan aspekpeople physical evidence dan process untuk

meningkatkan keputusan nasabah untuk menabung.



