BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Memahami perilaku dan mengenal konsumen bukanlah pekerjaan yang
sederhana. Konsumen atau pelanggan mungkin akan menyatakan akan membeli
produk atau jasa namun tiba-tiba saja konsumen membatalkannya. Hal ini mungkin
disebabkan konsumen tidak terlalu yakin dengan alasan atau motivasi untuk
membeli produk sehingga konsumen mengubah pemikiran pada menit-menit
terakhir. Sukses tidak bauran pemasaran tergantung dari konsumen terhadap produk
yang ditawarkan oleh suatu perbankan. Pada umumnya proses keputusan pembelian
konsumen merupakan hasil dari proses panjang dan rumit, namun juga dapat terjadi
dengan mendadak. Konsumen kerap kali membeli atau menggunakan produk
karena dorongan hati yang muncul saat itu (Morissan, 2010:84).

Sebuah perbankan juga harus memahami bagaimana konsumen atau
nasabah membuat keputusan atau bagaimana proses keputusan tersebut diambil
oleh konsumen dan alasan pembelian yang tidak sama diantara berbagai tipe
konsumen. Untuk mengetahui hal tersebut, perusahaan atau perbankan dapat
melakukan riset untuk mengetahui bagaimana konsumen mengambil keputusan,
bagaimana konsumen bisa yakin untuk membeli atau menggunakan produk
tersebut, bagaimana konsumen melakukan pemilihan merek, dan bagaimana tingkat

kepuasan konsumen terhadap merek yang bersangkutan.



Dalam membuat keputusan banyak hal yang dapat mempengaruhi
konsumen atau nasabah dalam memilih atau menggunakan produk perbankan pada
suatu bank. Salah satunya yaitu bagaimana cara suatu bank mengiklankan produk
perbankan yang bank tersebut miliki, pada penelitian ini yaitu produk tabungan

yang dimiliki oleh Bank Negara Indonesia.

Dewasa ini, iklan sudah berkembang menjadi sistem informasi yang
sangat penting tidak hanya untuk produsen barang dan saja tetapi juga untuk
konsumen. Kemampuan iklan dan metode promosi lainnya dalam menyampaikan
pesan terhadap konsumen menjadikan kedua bidang tersebut memegang peranan
yang sangat penting bagi keberhasilan perusahaan atau perbankan (Morissan,
2010:1). Iklan adalah setiap bentuk komunikasi yang melibatkan media massa (TV,
radio, majalah, dan koran) yang dapat mengirim pesan kepada sejumlah besar
kelompok individu pada saat bersamaan mengenai suatu organisasi, produk, servis
atau ide yang harus dibayar oleh satu sponsor yang diketahui (Morissan, 2010:17).
Iklan di media massa dinilai efisien dari segi biaya untuk mencapai audiensi dalam
jumlah besar. Iklan di media massa dapat digunakan untuk menciptakan citra merek

dan daya tarik simbolis bagi suatu perusahan atau merek (Morissan 2010:18).

Citra merek juga dapat mempengaruhi konsumen atau nasabah dalam
membuat keputusan. Citra merek merupakan suatu hal yang penting untuk yang
dapat mempengaruhi konsumen atau nasabah dalam menggunakan produk pada
suatu perusahaan atau bank. Sebuah merek dapat mengubah atau mentranformasi
hal yang sifatnya tangible menjadi sesuatu yang bernilai. Pada penelitian ini, citra

merek sangat dibutuhkan dalam pengambilan keputusan nasabah untuk



menggunakan tabungan pada BNI di Surabaya. Kotler dalam andi (2009:19)
mengatakan bahwa, Merek adalah nama, istilah, tanda, simbol, atau desain atau
kombinasi keseluruhannya, yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang atau
jasa dari satu penjual atau kelompok penjual dan untuk membedakannya dari

pesaing tersebut.

Pada Tabel 1.1 berikut ini menampilkan citra yang dimiliki oleh bank
umum konvensional pada tahun 2015.

Tabel 1.1

Brand Bank Umum Konvensional

No Nama Total Dana pihak ketiga (Rp juta)
bank Index | "pes. 2014 | Des. 2015 | %
1. BCA 754.081 | 447.941.585 | 473.698.478 | 5,75
2. BRI 343.064 | 600.404.370. | 642.774.004 | 7,06
3 BNI 266.075 | 299.021.042 | 351.281.658 | 17,48

Sumber: Isentia dan Biro Riset Infobank

Pada Tabel 1.1 tersebut, merupakan tiga besar brand bank umum
konvesional. Citra yang dimiliki BNI berada pada peringkat terendah dengan total
index sebesar 266.075 poin, kalah saing dengan BCA yang berada dalam peringkat
pertama dengan todal index sebesar 754.081 dan BRI yang berada di peringkat
kedua dengan total index sebesar 343.064. Pada Tabel 1.1 dapat dilihat juga bahwa
dana pihak ketiga yang dimiliki BNI merupakan dana yang paling rendah dibanding
dengan BCA dan BRI. Pada kalangan masyarakat BNI kalah poluler dengan BCA

dan BRI yang memiliki poin lebih tinggi dibanding dengan BNI. Hal ini



membuktikan BNI harus lebih gencar lagi melakukan promosi agar citra yang
dimiliki BNI lebih dikenal oleh masyarakat.

Selain periklanan dan citra merek, kualitas layanan juga mempunyai
andil dalam mempengaruhi konsumen dalam membuat keputusan untuk menabung
pada BNI di Surabaya. Kualitas merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik
yang menentukan sejauh mana keluaran yang dapat memenuhi persyaratan
kebutuhan pelanggan atau konsumen (Rambat Lupiyoadi, 2007:175). Menurut
Kotler & Amstrong dalam jurnal Ade Sarwira (2017:38), dimensi kualitas
pelayanan merupakan gambaran atas seberapa jauh perbedaan antara kenyataan
pelayanan (perceived service), dengan harapan para nasabah atas pelayanan yang
seharusnya mereka terima (expected service). Kualitas layanan adalah suatu daya
tanggap dan realitas dari jasa yang diberikan perusahaan.

Ditengah persaingan industri perbankan yang kian kompetitif, BNI tetap
berkomitmen dengan memberikan layanan yang unggul dan memberikan nilai lebih
bagi nasabahnya yaitu dengan meningkatkan kemampuan customer service sebagai
financial advisor agar mampu memberikan solusi keuangan terhadap kebutuhan
nasabahnya. BNI juga mengembangkan dan merevitalisasi outlet baru dan ATM
yang lebih berkualitas, baik dari aspek teknologi maupun fitur layanannya. Sangat
banyak dan begitu panjang daftar penghargaan yang telah di raih oleh Bank
BNI, penghargaan utama di tahun 2015 antara lain: Penghargaan yang diberikan
oleh lembaga Marketing Research Indonesia (MRI) dan Infobank selaku
pelaksana Banking Service Excellence Monitor (BSEM) 2015, berdasar survei yang

dilakukan terhadap 21 Bank di Jakarta, Bekasi, Depok, Tangerang, Bandung, dan


http://bni.co.id/id-id/beranda.aspx
http://bni.co.id/id-id/beranda.aspx

Makassar pada periode 2014-2015, menetapkan BNI diperingkat terbaik (the best
performance walk in-channel) pada layanan customer service, kenyamanan

ruangan, peralatan banking hall, toilet dan layanan ATM.

Pada Tabel 1.2 juga dapat dilihat total asset beberapa bank pada tahun
2015 dan tahun 2016.

Tabel 1.2
RATING BANK DI INDONESIA (2015-2016)

No. Nama bank Asset 2015 Asset 2016
(Rp juta) (Rpjuta)
1. | Bank Rakyat Rp 801.955.021 Rp 775.815.985
Indonesia
2. | Bank Central Asia Rp 552.423.892 Rp 810.249.315
3. | Bank Mandiri Rp 855.039.673 Rp 573.166.358
4. | Bank Negara Rp 416.573.708 Rp 429.276.839
Indonesia

Sumber: Biro Riset Infobank

Pada Tabel 1.2 tersebut, yang merupakan rating bank di Indonesia yang
memiliki modal inti Rp 30 triliun ke atas, dapat dilihat bahwa asset BNI mengalami
peningkatan dari tahun 2015 ke tahun 2016, yaitu sebesar Rp 416.573.708 pada
tahun 2015 dan Rp 429.276.839 pada tahun 2016. Meskipun asset total BNI
mengalami peningkatan pada tahun 2016, asset yang dimiliki BNI pada tahun 2015
dan tahun 2016 berada pada tingkat terendah. Total asset BNI pada kedua tahun
tersebut masih kalah dengan beberapa bank konvesional yang lain seperti BRI,
BCA dan Bank Mandiri. Hal itu membuktikan bahwa nasabah belum terlalu

percaya untuk menempatkan dana yang mereka miliki untuk di simpan di BNI.



Berdasarkan latar belakang tentang ketatnya persaingan perbankan
dalam memasarkan produk tabungan dan strategi pemasaran produk tabungan yang
kreatif untuk menarik nasabah untuk menabung. Oleh karena itu peneliti ingin
melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH PERIKLANAN, CITRA
MEREK DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN NASABAH

MEMILIH TABUNGAN DI BANK NEGARA INDONESIA SURABAYA”

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, peneliti dapat
merumuskan beberapa masalah sebagai berikut

1. Apakah periklanan berpengaruh signifikan positif terhadap keputusan
nasabah memilih tabungan di BNI Surabaya?

2. Apakah citra merek berpengaruh signifikan positif terhadap keputusan
nasabah memilih tabungan di BNI Surabaya?

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan positif terhadap keputusan
nasabah memilih tabungan di BNI Surabaya?

4. Apakah periklanan, citra merek dan kualitas layanan secara simultan

berpengaruh signifikan positif terhadap keputusan nasabah memilih

tabungan di BNI Surabaya?

1.3 Tujuan Penelitian

Atas dasar latar belakang dan rumusan masalah yang di kemukakan,

maka tujuan yang akan di capai adalah



1. Untuk menganalisis tingkat signifikansi pengaruh periklanan terhadap
keputusan nasabah memilih tabungan dl BNI Surabaya.

2. Untuk menganalisis tingkat signifikansi pengaruh citra merek terhadap
keputusan nasabah memilih tabungan di BNI Surabaya.

3. Untuk menganalisis tingkat signifikansi pengaruh kualitas layanan
terhadap keputusan nasabah memilih tabungan di BNI Surabaya.

4. Untuk menganalisis tingkat signifikan pengaruh periklanan, citra merek
dan kualitas layanan terhadap keputusannasabah memilih tabungan di BNI

Surabaya.

1.4 Manfaat Penelitian

Sesuai dengan latar belakang permasalahan yang telah dikemukakan
tersebut, maka manfaat yang hendak dicapai sehubungan dengan penelitian adalah:
1. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat yang banyak bagi peneliti
dan memberi pengetahuan baru tentang keputusan nasabah untuk
menabung. Menjadi tempat dan pengalaman peneliti dalam penulisan
skripsi.
2. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi mahasiswa untuk di
jadikan referensi yang akan menelitian dengan topik yang mempunyai
variabel Y yang sama yaitu Keputusan Nasabah. Dapat menjadi alat bantu

penulisan skripsi yang akan di lakukan mahasiswa yang akan datang.



3.

Bagi STIE Perbanas
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi STIE Perbanas untuk
menambah referensi di perpustakaan dan menambah perbendaraan buku

yang ada di perpustakaan.

1.5 Sistematika Penulisan Skripsi

Dalam penelitian ini secara garis besar terdiri dari 5 Bab yang saling

berkaitan satu sama lain. Berikut ini di paparkan rangkuman penjelasan tentang

sistematika penulisan dalam penelitian ini sebagai berikut :

BAB |

BAB Il

BAB Il

PENDAHULUAN

Pada Bab ini akan dijelaskan tentang hal-hal yang mendasar, yaitu
tentang latar Dbelakang masalah, perumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian serta sistematika penulisan skripsi.
TINJAUAN PUSTAKA

Pada Bab ini, akan dijelaskan tentang penelitian terdahulu, landasan
teori, kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini, akan diuraikan tentang langkah-langkah yang akan
dilakukan dalam penelitian, yaitu meliputi: rancangan penelitian;
batasan penelitian; identifikasi variabel; definisi operasional dan
pengukuran variabel; populasi, sampel dan teknik pengambilan

sampel; instrumen penelitian; data dan metode pengumpulan data;



BAB IV

BAB V

uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian; dan teknik analisis

data.

GAMBARAN SUBYEK PENELITIAN DAN ANALISIS DATA
Dalam bab ini menguraikan tentang gambaran subyek penelitian,
analisis data yang terdiri dari analisis deskriptif, pengujian hipotesis
dan pembahasan.

PENUTUP

Dalam penelitian ini menguraikan tentang kesimpulan yang berisi
hasil akhir dari analisis data, keterbatasan penelitian dan saran bagi

pihak yang terkait dengan hasil penelitian.



