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ABSTRAK 

PENINGKATAN LOYALITAS NASABAH PADA PT. BANK LAMPUNG 

KCP NATAR MELALUI STRATEGI PEMASARAN 

OLEH 

SYIFA AZKA UMAYA 

NPM : 14123478 

 Loyalitas pelanggan akhir-akhir ini semakin banyak dibicarakan dan 

diteliti sebagai suatu variable yang memiliki hubungan yang kuat dan signifikan 

terhadap variable lainnya, misalnya variable kepuasan dengan loyalitas, 

relantionship marketing dengan loyalitas, customer banding dengan loyalitas dan 

berbagai variable lainnya yang dibentuk dikaitkan dengan loyalitas pelanggan. 

Membangun loyalitas pelanggan bukanlah suatu hal yang mudah, kini pelanggan 

semakin cerdas, banyak menunut serta dimanjakan dengan berbagai pilihan 

produk dan merek. Dalam meningkatkan loyalitas pelanggan perusahaan harus 

dapat melakukan strategi yang baik dalam memasarkan produknya. Pemasaran 

sendiri memiliki arti kegiatan manusia yang diarahkan untuk memenuhi dan 

memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran. 

 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriftif kualitatif. 

Pengumpulan data ini menggunakan metode wawancara dan dokumentasi. Teknik 

analisi data yang digunakan adalah kualitatif dengan teknik pengambilan 

kesimpulan menggunakan metode berfikir induktif. 

Hasil penelitian pada PT. Bank Lampung KCP Natar menunjukkan bahwa 

peningkatan loyalitas nasabah pada PT. Bank Lampung Natar melalui strategi 

pemasaran dilakukan dengan mengikat pelanggan (customer banding), pelayanan 

prima dan menjaga hubungan baik dengan nasabah. Hal itu diimplementasikan 

melalui analis 7P yakni Product (produk), Price (harga), Place (tempat), 

Promotion (promosi), People (partisipan), Process (proses), dan Physical 

Evidence (lingkungan fisik). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan perbankan di Indonesia mengalami kemajuan yang 

pesat saat ini. Peningkatan jasa pelayanan lembaga keuangan baik itu 

lembaga keuangan bank maupun non bank dari tahun ke tahun semakin 

menjadi perhatian masyarakat. Dapat dilihat dari ketatnya persaingan kualitas 

pelayanan, produk, dan promosi. Bank merupakan lembaga keuangan yang 

kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari masyarakat dan 

menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta memberikan jasa-

jasa perbankan. Tidak sedikit jumlah bank yang berdiri di Indonesia. Kita 

mengenal adanya bank asing, bank swasta, maupun bank pemerintah. Tidak 

hanya bank lokal tetapi bank asingpun berusaha untuk mendirikan perusahaan 

di Indonesia.
1
 

Bank bukanlah suatu hal yang asing bagi masyarakat di negara 

maju. Masyarakat di negara maju sangat membutuhkan keberadaan bank. 

Bank dianggap sebagai suatu lembaga keuangan yang aman dalam 

melakukan berbagai macam aktivitas keuangan. Aktivitas keuangan yang 

sering dilakukan  masyarakat antara lain aktivitas penyimpanan dana, 

invetasi, pengiriman uang dari satu tempat ke tempat lain atau dari satu 

daerah ke daerah lain dengan cepat dan aman, serta aktivitas keuangan 

lainnya. Bank juga merupakan salah satu lembaga yang mempunyai peran 

                                                           
1 Kasmir, Dasasr-Dasar Perbankan, (Jakarta:Rajawali Pers,2010) h. 2. 
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sangat penting dalam mendorong pertumbuhan perekonomian suatu negara, 

bahkan pertumbuhan bank di suatu negara dipakai sebagai ukuran 

pertumbuhan perekonomian negara tersebut. 

Di dunia modern, peran bank sangat besar dalam mendorong 

pertumbuhan ekonomi suatu negara. Hampir semua sektor usaha, yang 

meliputi sektor industri, perdagangan, pertanian, perkebunan, jasa, dan 

perumahan sangat membutuhkan bank sebagai mitra dalam melakukan 

transaksi keuangan. Semua sektor usaha maupun individu saat ini dan masa 

yang akan datang tidak akan lepas dari sektor perbankan, bahkan menjadi 

kebutuhan dalam menjalankan aktivitas keuangan dalam mendukung 

kelancaran usaha. Peran bank bagi masyarakat individu, maupun masyarakat 

bisnis sangat penting bahkan bagi suatu negara, karena bank sebagai suatu 

lembaga yang sangat berperan dan berpengaruh dalam perekonomian suatu 

negara.
2
 

Loyalitas pelanggan akhir-akhir ini semakin banyak dibicarakan dan 

diteliti sebagai suatu variabel yang memiliki hubungan yang kuat dan 

signifikan terhadap variabel lainnya, misalnya variabel kepuasan dengan 

loyalitas, relationship marketing dengan loyalitas, customer bonding dengan 

loyalitas dan berbagai variabel lainnya yang dibentuk dikaitkan dengan 

loyalitas pelanggan. Memiliki pelanggan yang loyal merupakan suatu tujuan 

akhir dari suatu perusahaan untuk menjamin kelangsungan hidup suatu 

perusahaan. Pelanggan yang loyal diperoleh melalui proses pemasaran mulai 

                                                           
2Ismail, Manajemen Perbankan, (Jakarta :PT. Kencana. 2013), h. 1 
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dari program pemuasan, pengikatan, hingga adopsi terhadap suatu produk. 

Langkah-langkah strategis yang dilalukan perusahaan untuk menciptakan 

pelanggan yang loyal memang bukan pekerjaan yang mudah dan dilakukan 

melalui tahapan-tahapan dalam jangka panjang.
3
 

Membangun loyalitas pelanggan bukanlah suatu hal yang mudah, 

kini pelanggan semakin cerdas, banyak menuntut, serta dimanjakan dengan 

berbagai pilihan produk dan merk. Hampir disemua kategori produk terdapat 

puluhan atau bahkan ratusan merk yang masing-masing yang menawarkan 

produk hampir sama, baik dari harga dan modelnya. Karena pilihan nasabah 

yang semakin banyk inilah, yang membuat semakin sulit mencari loyalitas 

dari pelanggan.  

Membangun loyalitas pelanggan jauh lebih sulit dibandingkan usaha 

memuaskan pelanggan. Untuk memuaskan pelannggan, bank cukup 

memberikan benefit fungsional sesuai ekspektasi dan sifatnya lebih teknis 

yang bisa ditentukan waktu pencapaian. 

Persaingan antar perbankan memicu bank-bank melakukan berbagai 

usaha dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah maka bank harus dapat melakukan strategi yang baik dalam 

memasarkan produknya. 

Pemasaran memiliki arti kegiatan manusia yang diarahkan untuk 

memenuhi dan memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui proses 

pertukaran. Sedangkan menurut American Marketing Association 

                                                           
3Zulkarnaian,  Ilmu Menjual Pendekatan Teoritis dan Kecakapan Menjual (Yogyakarta : 

Graha Ilmu. 2012), h. 135 
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(AMA)mendefinisikan “pemasaran sebagai proses perencanaan dan 

pelaksanaan, rencana penetapan harga, promosi, dan distribusi dari ide-ide, 

barang-barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan 

tujuan-tujuan individual dan organisasional.
4

Dari beberapa pengertian 

tersebut penulis menyimpulkan pemasaran adalah salah satu kegiatan pokok 

yang dilakukan oleh perusahaan untuk mendapatkan laba untuk kelangsungan 

usahanya. 

Berdasarkan hasil observasi awal dengan Ibu Marisa Bertiani selaku 

Penyelia Pemasaran PT. Bank Lampung KCP Natardiperoleh data bahwa: 

Loyalitas nasabah yang ada pada PT. Bank Lampug KCP Natar 

cukup tinggi dilihat dari nasabah yang terus menerus melakukan transaksi 

pada setiap tahunnya.PT. Bank Lampung KCP Natar memiliki produk-

produk unggulan contoh untuk produk tabungan yakni produk SigerMas dan 

untuk produk kredit yaitu kredit Pantas. Berikut data jumlah nasabah pada 

PT. Bank lampung KCP Natar. 

Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah Pada PT. Bank Lampung KCP Natar 

Tahun 

Nasabah 

Lending 

Nasabah 

Funding 

Saldo 

2015 1559 2937 4.738.345.200 

2016 1855 3976 6.015.383.521 

2017 (Jan-Mar) 1985 4534 6.244.832.450 

                                                           
4 Pandji anoraga, Manajemen Bisnis, (Jakarta: Rineka Cipta , 2009), h. 215. 
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Peningkatan loyalitas nasabah pada PT. Bank Lampung KCP Natar 

dilakukan melalui mengikat pelanggan (customer banding), pelayanan 

prima, dan menjaga hubungan baik dengan nasabah. 

Perlunya PT. Bank Lampung KCP Natar dalam mengikat pelanggan 

agar nasabah tetap melakukan transaksi di PT. Bank Lampung KCP Natar 

dimana bank memperlakukan nasabah sebagi rekan kerja dengan seperti itu 

nasabah merasa dihargai oleh bank. Pelayanan prima adalah suatu pola 

laynan terbaik yang mengutamakan kepedulian terhadap nasabah. Dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah seorang pegawai harus 

dituntut untuk memberikan pelayanan yang prima kepada nasabah, agar 

pelayanan yang diberikan akan berkualitas maka pegawai harus menerapkan 

dasar-dasar pelayanan yang baik. Perlunya menjaga hubungan baik dengan 

nasabah, bank harus mampu menumbuhkan kepercayaan kepada nasabah 

lama agar tetap percaya untuk menjadikannya sebagai lembaga jasa 

keuangan.
5
 

Berdasarkan urai latar belakang tersebut maka peneliti melakukan 

penelitian dengan judul “PeningkatanLoyalitasNasabahpada PT. Bank 

Lampung KCP NatarMelaluiStrategiPemasaran”. 

 

 

 

                                                           
5Marisa Bertiani(PenyeliaPemasaran), PT. Bank Lampung KCP Natar, 

wawancarapadatanggal 29 Mei 2017. 
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B. Pernyataan Penelitian 

 Dari uraian latar belakang masalah di atas, maka pertanyaan 

peneliti dalam penelitian ini adalah “Bagaimana cara meningkatkan 

loyalitas nasabah  pada PT. Bank Lampung KCP Natar melalui strategi 

pemasaran?” 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan merupakan arah dan sasaran yang harus dicapai dalam 

setiap tindakan. Dengan demikian tujuan memegang peran yang sangat 

penting dan harus dirumuskan dengan jelas, tegas, dan mendetail, karena 

tujuan merupakan jawaban tentang masalah yang akan diteliti.
6
 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, dapat disimpulkan bahwa 

tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui peningkatan loyalitas 

nasabah pada PT. Bank Lampung KCP Natar. 

 

2. ManfaatPenelitian 

a. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

pembaca, terutama dalam hal peningkatan loyalitas nasabah melalui 

strategi pemasaran. 

b. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi kajian lebih 

lanjut umumnya pada PT. Bank lampoon KCP Natar agar menjadi 

                                                           
6 Kasiram, MetodologiPenelitianKualitatif-Kuantitatif, (Yogyakarta: UIN-Maliki Press, 

2010), h.51. 
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lembaga keuangan yang senantiasa berkembang dalam menjalankan 

kegiatan perbankan dalam perannanya yang diberikan kepada 

masyarakat. 

 

D. Metodelogi Penelitian 

1.  Jenis dan Sifat Penelitian 

Jenis  penelitian  ini  adalah  penelitian  lapangan  (field  research). 

Penelitian lapangan (field  research) adalah  pengamatan langsung ke 

obyek yang diteliti guna mendapatkan data yang relevan pada PT. Bank 

lampung KCP Natar.
7
 

Adapun  maksud  dari  pengertian  di  atas  adalah  peneliti 

mempelajari  secara  mendalam dan terjun ke lapangan, bertemu 

langsung dengan karyawan serta masyarakat setempat untuk 

mendapatkkan gambaran yang lebih komprehensif tentang situasi bank 

tersebut. 

Sesuai  dengan  judul  serta  fokus  permasalahan  yang  diambil, 

maka  sifat  penelitian  ini  adalah  deskriptif. Deskriptif  adalah data 

yang dikumpulkan berupa kata-kata, gambar dan bukan angka. Dengan 

demikian, penelitian akan berisi kutipan-kutipan data untuk memberi 

gambaran penyajian laporan tersebut.
8
 

                                                           
7Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2008), h.7. 
8
Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif Edisi Revisi, (Bandung: Remaja 

Rosdakarya, 2012), h.11. 
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Deskriptif yang digunakan adalah deskriptif kualitatif. Penelitian 

kualitatif yaitu penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena 

tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian misalnya perilaku, 

persepsi, motivasi, tindakan dan lain-lain secara holistik dan dengan cara 

deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatukonteks khusus 

yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode ilmiah.
9
 

Penelitian  ini  berupaya  mengumpulkan  fakta  yang  ada dan 

berfokus  pada  usaha  mengungkap tentang peningkatan loyalitas 

nasabah pada PT.Bank Lampung KCP Natar melalui strategi pemasaran. 

2.  Sumber Data 

Sumber data adalah subjek darimana asal data penelitian itu 

diperoleh. Berdasarkan sumbernya, data dibagi menjadi dua, yaitu: 

a. Sumber Data Primer 

Sumber data primer adalah sumber-sumber yang memberikan 

data langsung dari tangan pertama.
10

 Sumber data primer dalam 

penelitian ini diperoleh dari Ibu Marisa Bertiani sebagai Penyelia 

Pemasaran, dan Ibu Natalia Pratiwi sebagai Penyelia Pelayanan, Ibu 

Erika Alina Putri sebagai Account Officer  dan nasabah PT. Bank 

Lampung KCP Natar. 

Penentuan nasabah yang akan diwawancarai dilakukandengan 

accidental sampling. Accidental sampling adalah mengambil 

                                                           
9Ibid.,h.6. 
10 Winarso Surakhmad, Pengantar Penelitian Ilmiah Dasar, Metode, Teknik, (Bandung: 

Tarsito, 1998), h. 134. 
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responden sebagai sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapasaja yang 

secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 

sampel bila orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data 

dengan kriteria utamanya orang yang mengambil produk di PT. Bank 

Lampung KCP Natar. 

Dengan data ini peneliti mendapatkan informasi mengenai 

Peningkatan Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Lampung KCP Natar 

Melalui Strategi Pemasaran. 

b. Sumber Data Sekunder 

Sumber data sekunder adalah sumber data yang diperoleh dari 

dokumen-dokumen grafis (tabel catatan, notulen rapat, SMS) dan lain-

lain.
11

 Data sekunder yang dalam hal ini peneliti memperoleh data dari 

pihak PT. Bank Lampung KCP Natar berupa file dokumen dan buku-

buku penunjang yang ada hubungannya dengan masalah yang dibahas. 

Di dalam hal ini data yang di peroleh dari beberapa buku. 

Antaralain : 

1. Perilaku Konsumen Teori  dan PraktekkaranganVina Sri 

Yuniarti, S.E., M.M.(Bandung, CV PustakaSetia, 2015). 

2. Dasar-dasar Perbankan karangan Dr. Kasmir, S.E., M.M. 

(Jakarta, PT Raja Grafindo Persada, 2014). 

                                                           
11Suraya Murcitaningrum, Metode Penelitian Ekonomi Islam (Bandar Lampung: Ta’lim 

Press,2012) h. 22. 
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3. Ilmu Menjual Pendekatan Teoritis dan Kecakapan Menjual 

karangan Prof. Dr. H. Zulkarnain, M.M.(Yogyakarta, 

GrahaIlmu, 2012). 

4. Manajemen Pemasaran karangan SofjanAssauri, S.E., 

M.B.A.(Jakarta, PT Raja Grafindo, 1996). 

3.  Teknik Pengumpulan Data 

Peneliti menggunakan tenik pengumpulan data dalam penelitian ini 

yaitu menggunakan metode sebagai berikut : 

a. Wawancara 

Wawancara yaitu suatu percakapan tanya jawab lisan antara dua 

orang atau lebih yang duduk berhadapan secara fisik dan diarahkan 

pada suatu massalah tertentu.
12

 Dalam melaksanakan wawancara 

peneliti menggunakan wawancara bebas terpimpin, karena untuk 

menghindari pembicaraan yang menyimpang dari permasalahan yang 

akan diteliti pertanyaan-pertanyaan yang akan diajukan disiapkan 

terlebih dahulu diarahkan kepada topik yang akan digarap, untuk 

dilakukan interview. 

 

b. Metode Dokumentasi 

Dokumentasi adalah teknik yang digunakan untuk 

mengumpulkan data berupa data-data tertulis yang mengandung 

keterangan dan penjelasan serta pemikiran tentang fenomena yang 

                                                           
12W. Gulo, Metodologi Penelitian,  (PT. Grafindo Anggota IKAPI, Jakarta,  2002) , h.34 
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masih aktual dan sesuai dengan masalah penelitian. Guna 

mendapatkan deskripsi yang lengkap dari objek yang diteliti, 

dipergunakan alat pengumpul data berupa dokumentasi berupa sarana 

pengumpulan data terutama ditunjukan kepada dokumentasi PT. Bank 

Lampung KCP Natar yang termasuk kategori-kategori dokumen-

dokumen lain, seperti sejarah PT. Bank Lampung, visi dan misi PT. 

Bank Lampung, struktur organisasi PT. Bank Lampung KCP Natar, 

dan produk PT. Bank Lampung KCP Natar. 

 

c. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis 

kualitatif. Analisis data kualitatif adalah upaya yang dilakukan dengan 

jalan bekerja dengan data, mengorganisasikan data, memilah-

milahnya menjadi satuan yang dapat dikelola, mensintesiskannya, 

mencari dan menemukan pola, menemukan apa yang penting dan apa 

yang dipelajari, dan memutuskan apa yang dapat diceriterakan kepada 

orang lain.
13

 

Peneliti menggunakan cara berfikir induktif untuk menganalisa 

data. Proses berpikir induktif yakni pengambilan kesimpulan dimulai 

dari pernyataan atau fakta-fakta khusus menuju pada kesimpulan yang 

bersifat umum. Data dan fakta hasil pengamatan empiris disusun, 

                                                           
13

Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif Edisi Revisi, (Bandung: Remaja 

Rosdakarya, 2012), h. 248. 
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diolah, dikaji,, untuk kemudian ditarik maknanya dalam bentuk 

pernyataan atau kesimpulan yang bersifat umum.
14

 

 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika penulisan tugas akhir ini adalah : 

Bagian awal tugas akhir berisi Halaman Sampul, Halaman Judul, 

Halaman Persetujuan, Abstrak Halaman Orisinalitas, Halaman Motto, 

Halaman Persembahan, Halaman Kata Pengantar, Daftar Isi, Daftar Tabel, 

Daftar Gambar, dan Daftar Lampiran. 

BAB I : Pendahuluan 

Bab ini berisi gambaran mengenai latar belakang masalah, 

pertanyaan penelitian, tujuan dan manfaat penelitian, metode 

penelitian, dan sistematika penelitian. 

 

BAB II : Landasan Teori 

Bab ini berisi landasan teori yang membahas tentang 

pengertian loyalitas nasabah, klasifikasi loyalitas nasabah, faktor-

faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah, pengertian strategi 

pemasaran, tujuan strategi pemasaran, bauran strategi pemasaran, 

peningkatan loyalitas nasabah dalam strategi pemasaran. 

 

 

                                                           
14

Nana Sudjana, TuntunanPenyusunanKaryaIlmiah, (Bandung: SinarBaruAlgesindo, 

2001), h.7. 
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BAB III  : Deskripsi Objek Penelitian Dan Pembahasan 

Bab ini berisi tentang penjelasan Sejarah  PT. Bank 

Lampung KCP Natar, Peningkatan Loyalitas Nasabah pada PT. 

Bank Lampung KCP Natar Melalu iStrategi Pemasaran. 

 

BAB IV : Penutup 

Bab ini merupakan bab akhir yang mengemukakan 

simpulan dan saran. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Loyalitas Nasabah  

5. Pengertian Loyalitas Nasabah  

Kesetiaan nasabah tidak terbentuk dari waktu yang singkat, tetapi 

melalui proses belajar dan berdasarkan hasil pengalaman nasabah dari 

pembelian konsisten sepanjang waktu. Apabila sesuai dengan harapan, 

proses pembelian ini terus berulang. Hal ini dapat dikatakan telah timbul 

kesetiaan nasabah. Apabila dari pengalamannya nasabah tidak 

mendapatkan produk yang memuaskan, ia tidak akan berhenti untuk 

mencoba produk lain hingga ia mendapatkan produk atau jasa yang 

memenuhi kriteria yang mereka tetapkan. 

Loyalitas merupakan besarnya konsumsi dan frekuensi pembelian 

yang dilakukan oleh seseorang konsumen terhadap suatu perusahaan. 

Mereka berhasil menemukan bahwa kualitas keterhubungan yang terdiri 

atas kepuasan, kepercayaan, dan komitmen mempunyai hubungan yang 

positif dengan loyalitas.
15

 

Beberapa definisi tentang loyalitas yang dikemukakan para ahli 

sebagai berikut: 

a. Griffin, loyalitas nasabah menyebutkan konsep lebih mengarah kepada 

perilaku dibandingkan sikap. Seorang nasabah yang loyal akan 

memperlihatkan perilaku pembl yang dapat diartikan sebagi pola 

                                                           
15  Vina Sri Yuniarti, Perilaku Konsumen Teori  dan Praktek,  (Bandung : CV Pustaka 

Setia, 2015), h. 241. 
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pembelian yang teratur dan dalam waktu yang lama, yang dilakukan 

oleh unit-unit pembuat atau pengambil keputusan. 

b. Tjiptono, loyalitas nasabah dapat didefinisikan sebagai situasi dimana 

nasabah bersikap positif terhadap produk atau produsen (penyedia 

jasa) yang diikuti dngan pola pembelian ulang yang konsisten. 

c. Widjaya, mendfinisikan loyalitas sbagai komitmen yang mnalam untuk 

membeli produk dan atau jasa secara berkesinambungan dan tidak 

sensitif terhadap perubahan situasi yang menyebabkan berpindahnya 

pelanggan.
16

 

Berdasarkan dari beberapa pengertian diatas dapat diapahami 

bahwa loyalitas merupakan suatu perilaku yang positif ditunjukkan oleh 

pelanggan tehadap suatu perusahaan yang dilakukan secara teratur, 

konsisten dan berkesinambungan serta berulang-ulang dalam kurun waktu 

yang lama. 

Dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa, nasabah adalah 

orang yang menggunakan jasa pelayanan. Nasabah adalah orang yang 

beriteraksi dengan perusahaan setelah proses produksi selesai, karena 

mereka adalah pengguna produk. Nasabah adalah seseorang yang beberapa 

kali datang ke tempat yang sama untuk membeli suatu barang atau jasa 

atau peralatan.
17

 

                                                           
16Zulkarnain,Ilmu Menjual Pendekatan Teoritis dan Kecakapan Menjual, (Yogyakarta: 

Graha Ilmu, 2012), h.136. 
17Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2006), 

h.143. 
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Berdasarkan berbagai teori diatas, dapat diketahui bahwa loyalitas 

nasabah adalah kesetiaan nasabah setelah mengalami pelayanan yang 

dinyatakan dalam bentuk perilaku untuk menggunakan jasa bank tersebut 

dan mencerminkan adanya ikatan panjang antara bank dan nasabah. 

6. Klasifikasi Loyalitas Nasabah 

Terdapat empat klasifikasi kemungkinan loyalitas pelanggan 

berdasarkan sikap dan perilaku pembelian berulang yaitu: 

a. No Loyalty 

 Bila sikap dan perilaku pembelian ulang sama-sama lemah, maka 

loyalitas tidak terbentuk. Ada dua kemungkinan penyebabnya, 

pertama sikap yang lemah bisa terjadi bila pemasaran terhadap suatu 

produk atau jasa yang diperkenalkan tidak berhasil 

mengkomunikasikan keunggulan produk. Penyebab yang kedua 

adanya dinamika pasar, dimana merek-merek yang berkompetisi 

dipersepsikan sama atau serupa. Konsekuensinya pemasar mungkin 

sangat sukar membentuk sikap positif atau kuat terhadap produk. 

 

b. Spurious Loyalty 

Bila sikap yang relative  lemah disertai dengan pola pembelian 

ulang yang kuat, maka yang terjadi adalah spurious loyalty atau 

captive loyalty. Sikap ini dikatakan pula inertia, dimana nasabah sulit 

membedakan berbagai merek dalam kategori produk dengan 
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keterlibatan rendah, sehingga pembelian ulang dilakukan atas dasar 

pertimbangan situasional. 

c. Latent Loyalty 

 Situasi Latent Loyalty tercermin bila sikap yang kuat disetai 

dengan pembelian ulang yang lemah. Hal ini disebabkan pengaruh 

faktor-faktor non sikap dalam menentukan pembelian ulang. Sebagai 

contoh, bisa saja seserang bersikap positif terhadap restoran tertentu, 

namun tetap saja ia berusaha mencari variasi karena pertimbangan 

harga atau prefensi terhadap berbagai variasi menu atau masakan. 

d. Loyalty 

Situasi ini merupakan situasi ideal yang paling diharapkan para 

pemasar, dimana nasabah bersikap positif terhadap jasa atau penyedia 

jasa bersangkutan dan diesertai pola pembelian ulang yang 

konsisten.
18

 

Adapun proses seseorang menjadi nasabah yang loyal terhadap 

perusahaan terbentuk menjadi enam tahapan loyalitas yaitu: 

1) Suspect 

Meliputi semua orang yang diyakini akan membeli (membutuhkan) 

barang/jasa, tetapi belum memiliki informasi tentang barang dan jasa 

perusahaan. 

2) Prospect  

                                                           
18Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi, 2007), h.392. 
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Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa tertentu, 

dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Pada tahap ini, 

meskipun mereka belum melakukan pembelian tetapi telah 

mengetahui keberadaan perusahaan dan jasa yang ditawarkan melalui 

rekomendasi pihak lain. 

3) Customer  

Pada tahap ini, pelanggan sudah melakukan hubungan transaksi 

dengan perusahaan, tetapi tidak mempunyai perasaan positif terhadap 

perusahaan, loyalitas pada tahap ini belum terlihat. 

4) Clients 

Meliputi semua pelanggan yang telah membeli barang/jasa yang 

dibutuhkan dan ditawarkan perusahaan secara teratur, hubungan ini 

berlangsung lama dan mereka telah memiliki sifat retention. 

5) Advocates  

Pada tahap ini, Clients secara aktif mendukung perusahaan dengan 

memberikan rekomendasi kepada orang lain agar mau membeli 

barang/jasa diperusahaan tersebut. 

6) Partners  

Pada tahap ini telah terjadi hubungan yang kuat dan saling 

menguntungkan antara perusahaan dengan pelanggan, tahap ini pula 

pelanggan berani menolak produk/jasa dari perusahaan lain.
19

 

 

                                                           
19Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen , (Bandung: Alfabeta, 

2005), h. 132. 
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7. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah 

a. Nilai (harga dan kualitas) 

Nilai (harga dan kualitas) dan penggunaan suatu merek dalam 

waktu yang lama akan megarah pada loyalitas. Oleh karena itu, pihak 

perusahaan harus brtanggung jawab untuk mnjaga merek tersebut. 

Perlu diperhatikan, pengurangan standar kualitas dari suatu merek 

akan mengecewakan konsumen, bahkan konsumen yang paling loyal 

sekalipun. Demikian pula, dengan perubahan harga. Oleh sebab itu, 

pihak perusahaan harus mengontrol kualitas merek beserta harganya. 

b. Citra 

Citra (baik dari kepribadian yang dimilikinya maupun reputasi dari 

merek tersebut) dari perusahaan dan merek diawali oleh kesadaran. 

Bersadarkan penelitian yang dilakukan, tampak adanya kolerasi antara 

kesadaran dan market share. Produk yang memiliki citra yang baik 

dapat menimbulkan loyalitas konsumen pada merek. 

c. Kenyamanan  

Kenyamanan dan kemudahan untuk mendapatkan merek. Dalam 

situasi yang penuh tekanan dan permintaan pasar yang menuntut 

kmudahan, pihak perusahaan dituntut untuk menyediakan produk 

yang nyaman dan mudah diproleh. 

d. Kepuasan  
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Konsumen yang merasa puas terhadap suatu produk atau merek 

yang dikonsumsi akan memiliki keinginan untuk membeli ulang 

produk atau merek tersebut. Keinginan yang kuat tersebut dibuktikan 

dengan selalu membeli poduk atau merek yang sama, yang akan 

menunjukkan loyalitas konsumen terhadap suatu merek. 

e. Pelayanan  

Pelayanan dengan kualitas baik yang ditawarkan oleh suatu merek 

dapat mempengaruhi loyalitas konsumen pada merek. 

f. Garansi  

Garansi dan jaminan yang diberikan oleh merek. Dalam hal ini 

Schiffman dan Kanuk juga menambahkan bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas adalah kepuasan yang diperoleh konsumen, 

penerimaan keunggulan produk, keyakinan yang dimiliki seseorang 

terhadap suatu merek tersebut, serta ketrkaitan dengan produk atau 

perusahaan.
20

 

 

4. Indikator Loyalitas Nasabah 

Menurut Kartajaya Hermawan bahwa karakteristik loyalitas 

nasabah dapat didasarkan pada perilaku pembeli antara lain: 

a. Melakukan pembelian berulang secara teratur (repeat purchase). 

Nasabah akan selalu membeli produk jasa pada perusahaan tersebut 

apabila sudah membutuhkan. 

                                                           
20Vina Sri Yuniarti,Perilku Konsumen Teori  dan Praktek, (Bandung : CV Pustaka Setia,  

2015), h.248. 
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b. Membeli antarlini produk dan jasa (purchase across product lines). 

Para nasabah menambah menggunakan produk-produk yang lain yang 

ditawarkan oleh bank. 

c. Mereferensikan kepada orang lain (referrals). Apabila nasabah telah 

mempromosikan produk atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan 

kepda orang lain dan akan diam serta memberitahukan produk atau 

jasa yang dihasilkan perusahaan itu baik atau buruk. 

d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing (retention). 

Nasabah tidak terpengaruh oleh berbagai pelayanan atau produk jasa 

yang diberikan oleh bank lain.
21

 

 

Nasabah loyal merupakan asset yang tidak ternilai bagi perusahaan. 

Bagaimana menilai nasabah itu loyal atau tidak dapat dilihat sebagai 

berikut: 

a. Melakukan pembelian yang konsisten 

Nasabah membeli kembali produk yang sama yang ditawarkan oleh 

perusahaan. 

b. Merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain 

Nasabah melakukan komunikasi dari mulut ke mulut berkenaan 

dengan produk tersebut kepada orang lain. 

c. Nasabah tidak beralih ke produk lain 

Nasabah tidak tertarik terhadap sejenis dari produk perusahaan lain.
22

 

                                                           
21 Hermawan Kartajaya, Boosting Loyalty Marketing Performance, (Jakarta: Mizan 

Pustaka, 2007), h.4 . 
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Berdasarkan pemaparan diatas maka dapat disimpulkan bahwasannya, 

loyalitas nasabah adalah kecenderungan nasabah untuk membeli atau 

menggunakan produk atau jasa tersebut secara berulang-ulang, kemudian 

pelanggan tersebut akan menyampaikan dan merekomendasikannya 

kepada orang lain atas produk atau jasa yang telah diterimanya. Pada 

akhirnya nasabah akan setia kepada produk atau jasa yang telah 

diterimanya serta menolak jenis apapun yang ditawaran oleh perusahaan 

pesaing. 

 

B. Strategi Pemasaran 

4. Pengertian Strategi Pemasaran 

Pengertian strategi yang didefinisikan oleh Kenneth R. Andrew 

merupakan suatu proses pengevaluasian kekuatan dan kelemahan 

perusahaan dibandingkan dengan peluang dan ancaman yang ada dalam 

lingkungan yang dihadapi dan memutuskan strategi pasar, produk yang 

menyesuaikan kemampuan perusahaan dengan peluang lingkungan.
23

 

Menurut Philip Kotler pemasaran adalah sebagai suatu proses 

sosial dan manajerial yang membuat individu da kelompok memperoleh 

                                                                                                                                                                
22 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa teori dan Praktik, (Jakarta: Salemba 

Empat, 2001), h. 161. 
23 Pandji Anoraga, Manajemen Bisnis, (Jakarta: Rineka Cipta, 2009), h. 339.  
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apa yang mereka butuhkan dan inginkan lewat penciptaan dan pertukaran 

timbal balik produk bernilai dengan lainnya.
24

 

Strategi pemasaran pada dasarnya adalah rencana yang 

menyeluruh, terpadu dan menyatu di bidang pemasaran yang memberikan 

panduan tentang kegiatan yang akan dijalankan untuk dapat tercapainya 

tujuan pemasaran suatu perusahaan. Dengan kata lain, strategi pemasaran 

adalah serangkaian tujuan dan sasaran, kebijakan dan aturan yang 

member arah kepada usaha-usaha pemasaran perusahaan dari waktu ke 

waktu, pada masing-masing tingkatan acuan serta alokasinya, terutama 

sebagai tanggapan perusahaan dalam menghadapi ligkungan dan keadaan 

persaingan yang selalu berubah. Oleh karena itu, penentuan strategi 

pemasaran harus didasarkan atas analisis keunggulan dan kelemahan 

perusahaan serta analisa kesempatan dan ancaman yang dihadapi 

perusahaan dari lingkungannya. 
25

 

Untuk menghadapi pasar sasaran yang ada, perbankan 

menghadapi banyak kesulitan seperti munculnya bank-bank baru, 

pembaharuan teknologi, kemudahan bertransaksi, aneka ragam hadiah dan 

promosi yang ditawarkan oleh bank dan sebagainya. Untuk tetap 

mempertahankan dan meningkatkan jumlah nasabah, stabilitas dan 

kemampuan laba, maka pemasaran dapat dilakukan dengan cara yaitu 

tetap fokus pada pasar yang sudah ada. Selain itu bank juga harus 

                                                           
24 Philip Kotler dan W Staton, Manajemen Pemasaran, Manajemen Pemasaran di 

Indonesia: Analisis,Perencanaan, Implementasi dan Pengendalian, (Jakarta: Salemba Empat), h. 

154 
25 Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT. Grafindo Persada 1996), h. 154. 
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memikirkan kemungkinan-kemungkinan untuk membuka cabang baru 

atau mendirikan beberapa perwakilan di berbagai tempat yang cukup 

strategis bagi pengembangan organisasi.
26

 

Strategi pemasaran bank merupakan suatu langkah-langkah yang 

harus ditempuh dalam memasarkan produk/jasa perbankan yang ditujukan 

kepada peningkatan penjualan. Peningkatan penjualan tersebut diorientasi 

pada: produk funding (penghimpunan dana), orientasi pada pelanggan, 

peningkatan mutu layanan dan meningkatkan fee based income. Dengan 

demikian, strategi pasar merupakan hal penting dalam strategi bank. Yang 

dimaksud strategi pasar adalah penetapan secara jelas pasar bank syariah 

sehingga menjadi kunci utama untuk menerapkan elemen-elemen strategi 

lainnya.
27

 

Untuk mendapatkan hasil pemasaran sesuai dengan harapan, baik 

lembaga keuangan bank maupun non bank harus mengikuti tahapan-

tahapan proses pemasaran sebagai berikut: 

a. Pengenalan pasar, yaitu usaha untuk mengetahui potensi 

pembeli/konsumen dan mengetahui kebutuhannya. 

b. Strategi pemasaran, merupakan tindak lanjut dari pengenalan pasar 

yang menyangkut strategi yang akan diterapkan dalam memasarkan 

produk agar diterima oleh pasar. 

c. Bauran pemasaran, merupakan alat yang digunakan dalam 

menjalankan strategi yang telah dipilih. Dalam bauran pemasaran ini 

                                                           
26 M. Nur Rianto Al Arief, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta, 

2012), h. 78. 
27 Muhammad, Manajemen Bank Syariah, (Yogyakarta: UPP-AMP YKPN, 2005), h. 223 
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akan ditentukan bagaimana unsur-unsur produk, harga, lokasi/system 

distribusi dan promosi yang disatukan menjadi satu kesatuan, sehingga 

sesuai dengan konsumen yang akan dituju. 

d. Evaluasi, harus dilakukan untuk melihat sejauh mana proses 

pemasaran dijalankan apakah ada perbaikan yang terjadi dalam usaha 

yang dilakukan. 

5. Tujuan Strategi Pemasaran 

Setiap perusahaan mempunyai tujuan untuk dapat tetap hidup 

dan berkembang, tujuan tersebut hanya dapat dicapai melalui usaha 

mempertahankan dan meningkatkan tingkat keuntungan/laba perusahaan. 

Usaha ini hanya dapat dilakukan apabila perusahaan dapat 

mempertahankan dan meningkatkan penjualannya, melalui usaha mencari 

dan membina langganan, serta usaha menguasai pasar. Tujuan ini hanya 

bisa dicapai, apabila bagian pemasaran perusahaan melakukan strategi 

yang mantap untuk dapat menggunakan kesempatan atau peluang yang 

ada dalam pemasaran, sehingga posisi atau kedudukan perusahaan di 

pasar dapat dipertahankan sekaligus ditingkatkan. 

Seperti diketahui keadaan dunia usaha bersifat dinamis, yang 

penuh diwarnai adanya perubahan dari waktu ke waktu dan adanya 

keterkaitan antara satu dengan lainnya. Oleh karena itu strategi 

pemasaran mempunyai peranan sangat penting untuk keberhasilah usaha 

perusahaan umumnya dan bidang pemasaran khususnya. Di samping itu 

strategi pemasaran yang ditetapkan harus ditinjau dan dikembangkan 
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sesuai dengan perkembangan pasar dan lingkungan pasar tersebut. 

Dengan demikian strategi pemasaran harus dapat memberi gambaran 

yang jelas dan terarah tentang apa yang akan dilakukan perusahaan dalam 

menggunakan setiap kesempatan atau peluang pada beberapa pasar 

sasaran. Dalam hal ini dibutuhkan dunia bagian yang sangat penting dan 

saling berkaitan, guna dapat berhasilnya kegiatan pemasaran yang 

dilakukan oleh suatu perusahaan, yaitu sasaran pasar yang dituju (target 

market), dan acuan pemasaran yang dijalankan (marketing mix) untuk 

sasaran pasar tersebut.
28

 

Selanjutnya tujuan pemasaran pada bank umumnya antara lain 

adalah sebagai berikut: 

a. Memaksimumkan konsumsi atau dengan kata lain 

memudahkan dan merangsang konsumsi, sehingga dapat 

menarik nasabah untuk membeli produk yang ditawarkan 

secara berulang-ulang. 

b. Memaksimumkan kepuasaan pelanggan melalui berbagai 

pelayanan yang digunakan nasabah. Nasabah yang puas akan 

menjadi ujung tombak pemasaran selanjutnya, karena 

kepuasan ini akan ditularkan kepada nasabah lainnya melalui 

ceritanya (word of mouth). 

                                                           
28Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 1996), 

h.153 
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c. Memaksimumkan pilihan (ragam produk) dalam arti bank 

menyediakan jenis produk bank sehingga nasabah memiliki 

beragam pilihan pula. 

d. Memaksimumkan mutu hidup dengan memberikan berbagai 

kemudahan kepada nasabah dan menciptakan iklim yang 

efisien.
29

 

Dapat disimpulkan tujuan pemasaran bank adalah untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah melalui berbagai produk 

dan pelayanan yang diberikan, sehingga nasabah akan merasa puas dan 

diharapkan dapat menarik nasabah lainnya. 

 

6. Bauran Pemasaran (Marketing Mix) 

Bauran pemasaran terdiri dari semua hal yang dapat dilakukan 

perusahaan untuk mempengaruhi permintaan akan produknyayang terdiri 

dari tujuh P yaitu: 

a. Strategi Produk (Product) 

Produk menurut Philip Kotler adalah segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli 

dipergunakan, atau dikonsumsi dan yang dapat memuaskan keinginan 

atau kebutuhan. Produk dibagi menjadi dua yaitu produk berwujud 

dan tidak berwujud. Produk berwujud adalah segala sesuatu yang 

dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, 

                                                           
29 Abdul Manap, Revolusi Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Mitra Wacana Media, 2016), 

h. 114. 
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dipergunakan, atau dikonsumsi dan yang dapat memuaskan keinginan 

atau kebutuhan. Sedangkan produk tidak berwujud adalah berupa jasa 

yang dapat diartikan sebagai kegiatan atau manfaat yang dapat 

ditawarkan oleh satu puhak kepada pihak lain yang pada dasarnya 

tidak berwujud dan tidak menghasilkan.
30

 

b. Strategi Harga (Price) 

Harga menurut William J. Stanto adalah jumlah uang 

(kemungkinan ditambahkan beberapa barang) yang dibutuhkan untuk 

memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang 

menyertainya.
31

 Penetuan harga merupakan salah satu aspek penting 

untuk diperhatikan, mengingat harga sangat menentukan laju tidaknya 

produk dan jasa perbankan. Salah dalam menetukan harga akan 

berakibat fatal terhadap produk yang ditawarkan nantinya. Bagi 

perbankan, terutama bank yang berdasarkan prinsip konvensional 

harga adalah bunga, biaya administrasi, biaya provisi, komisi, biaya 

kirim, biaya tagih, biaya sew, biaya iuran, dan biaya-biaya lainnya. 

Sedangkan harga bagi bank yang berdasarkan prinsip syariah adalah 

bagi hasil. 

Bagi bank yang berdasarkan prinsip konvensional pengertian harga 

berdasarkan bunga terdapat 3 macam, yaitu harga beli, harga jual, dan 

biaya yang dibebankan ke nasabahnya. Harga beli adalah harga yang 

                                                           
30 M. Nur Rianto Al Arief, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta, 

2012), h. 140. 
31 Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran Pendekatan Praktis, (Jakarta: Ghalia Ilmu, 

2008), h. 105. 
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diberikan kepada nasabah yang memiliki simpanan seperti jasa giro, 

bunga tabungan dan bunga deposito. Sedangkan harga jual merupakan 

harga yang diberikan kepada para kredit. Kemudian biaya ditentukan 

kepada berbagai jenis jasa yang ditawarkan.
32

 

c. Strategi lokasi (Place) 

Yang dimaksud dengan lokasi bank adalah tempat dimana 

diperjual belikannya produk cabang bank dan pusat pengendalian 

perbankan. Dalam praktiknya ada beberapa macam kantor bank, kantor 

kas dan lokasi suatu cabang bank merupakan salah satu kebijakan yang 

sangat penting. Bank yang terletak di lokasi yang strategis sangat 

memudahkan nasabah dalam berurusan dengan bank. Di samping 

lokasi yang strategis, hal ini juga dapat mendukung lokasi tersebut 

adalah lay out gedung, lay out ruangan itu sendiri. 

Penetapan lay out yang baik dan benar akan menambah 

kenyamanan nasabah dalam berhubungan dengan bank. Pada halnya, 

lokasi dan lay out tidak dipisahkan dan harus merupakan suatu paduan 

yang serasi dan sepadan. Hal-hal yang perlu diperhatikan untuk lay out 

gedung adalah sebagi berikut: 

1) Bentuk gedung yang memberikan kesan elegan dan baik 

2) Lokasi parkir luas dan aman 

3) Keamanan disekitar gedung juga harus dipertimbangkan 

4) Tersedia tempat ibadah 

                                                           
32 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Prenada Media Group, 2008), h. 135. 
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5) Tersedia toilet yang bersih dan nyaman. 

d. Strategi Promosi (Promotion) 

Promosi adalah suatu komunikasi penjual dan pembeli yang 

berasal dari informasi yang tepat bertujuan untuk merubah sikap dan 

tingkah laku pembeli, yang tadinya tidak mengenal menjadi mengenal 

sehingga terjadi pembelian dan tetap mengingat produk tersebut. 

Berdasarkan pengertian ini maka promosi merupakan aktifitas 

komunikasi yang berasal dari informasi yang tepat.
33

 

Menurut Charles W. Lamb  dan Joseph F. Hair berpendapat apabila 

telah menerapkan bauran promosi yang tepat mak hal tersebut 

merupakan sesuatu yang diyakini manajemen akan sesuai dengan 

kebutuhan target pasar dan memenuhi tujuan organisasi secara 

keseluruhan. Semakin banyak dana yang dialokasikan atas setiap 

ramuan promosi tersebut dan semakin banyaknya penekanan pada 

aspek manajerial atas tiap teknik tersebut, semakin penting elemen ini 

dipikirkan sebagai bauran secara keseluruhan. 

Setiap bank harus mampu berkomunikasi dengan nasabah dan 

tidak melepaskan diri dari peran mereka sebagai komunikator dan 

promoter. Untuk itu berkomunikasi secara efektif bank merancang 

program-program promosi yang menarik, mampu mendidik 

pegawainya supaya bersikap ramah dan mampu memberikan informasi 

yang jelas. Pegawai harus dididik untuk dapt menjadi komunikator 

                                                           
33 Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran Pendekatan Praktis, (Jakarta: Ghalia Ilmu, 

2008), h. 133. 
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yang handal agar mampu menyampaikan peran perusahaan kepada 

konsumen untuk mencari informasi tambahan seputar pesan yang 

disampaikan perusahaan.
34

 

Secara garis besar empat macam sarana promosi yang dapat 

digunakan oleh perbankan adalah sebagai berikut: 

1) Periklanan (advertising), merupakan promosi yang dilakukan 

dalam bentuk tayangan, gambar, ataubkata-kata yang tertuang 

dalam spanduk, brosur billboard, Koran, majalah, televise atau 

radio. 

2) Promosi penjualan (sales promotion), merupakan promosi yang 

dilakukan untuk meningkatkan citra bank di depan para calon 

nasabah atau nasabahnya melakukan sponsorship terhadap suatu 

kegiatan amal sosial atau olahraga. 

3) Penjual pribadi (personal selling), merupakan promosi yang 

dilakukan melalui pribadi-pribadi pegawai bank dalam melayani 

serta ikut mempengaruhi nasabah.
35

 

e. Strategi Partisipan (people). 

Partisipan yang dimaksud disini adalah karyawan penyedia jasa 

layanan maupun penjualan, atau orang-orang yang terlibat secara 

langsung maupun tidak langsung dalam prosen layanan itu sendiri. 

 

 

                                                           
34 M. Nur Rianto Al-Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta, 

2012), h. 170. 
35 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Prenada Media Group, 2008), h. 156. 
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f. Strategi Proses (Process) 

Proses adalah kegiatan yang menunjukkan bagaimana pelayanan 

yang diberikan kepada konsumen selama melakukan pembelian 

barang. Pergerak perusahaan jasa adalaha pegawai itu sendiri, maka 

untuk menjamin mutu layanan, seluruh operasional perusahaan harus 

dijalankan sesuai dengan system dan prosedur yang terstandarisasi 

oleh karyawan yang berkompetensi, berkomitmen , dan loyal terhadap 

perusahaan tempatnya bekerja. 

g. Strategi Lingkungan Fisik (Physical Evidence) 

Lingkungan fisik adalah keadaan atau kondisi yang didalamnya juga 

termasuk suasana tempat beroperasinya jasa. Karakteristik lingkungan 

fisik merupakan segi paling nampak dalam dalam kaitannya dengan 

situasi. Yang dimaksud dengan situasi ini adalah situasi dan kondisi 

geografi dan lingkungan institusi, dekorasi, ruangan, suara, aroma, 

cuaca, peletakan dan loyout yang nampak atau lingkungan yang 

penting sebagai objek stimuli.
36

 

 

C. Peningkatan Loyalitas Nasabah Melalui Strategi Pemasaran 

Menurut Hasan strategi untuk mengingkatkan loyalitas ada tiga yaitu 

Customer Banding, Mengelola Inelastis Demand dan Relantionship 

Marketing.  Adapun uraiannya sebagai berikut: 

a. Customer Banding  

                                                           
36 Ibid  h. 5. 
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Yaitu untuk meningkatkan loyalitas pelanggan , marketer dapat 

melakukan customer banding (mengikat pelanggan), dengan program 

yang direkomendasikan oleh Richard Cross dan Janet Smith sebagai 

berikut: 

1) Adding financial benefits, pemberian reward bagi pelanggan yang 

sering dan banyak membeli kumpulkan poin berikan hadiah. 

2) Adding social benefits, perlakuan pelanggan sebagai partner 

melalui personalisasi dan individualisasi: membership, proaktif, 

problem solving. 

3) Adding structural ties, menambah ikatan struktural: pengajian, 

arisan, training dan sejenisnya. 

 

b. Mengelola Inelastis Demand 

Guna menciptakan loyalitas pelanggan, perusahaan perlu 

mengelola permintaan menjadi inelastis dengan cara penyesuaian 

sebagai berikut: 

1) Kualitas Produk  

Nasabah yang memperoleh kepuasaan atas produk yang dibelinya 

cenderung melakukan pembelian ulang produk yang sama, salah 

satunya adalah kualitas. Ini dapat digunakan oleh pemasar untuk 

mengembangkan loyalitas merek dari nasabahnya. Pemasar yang 

kurang atau tidak memperhatikan kualitas produk yang 

ditawarkan akan menanggung risiko tidak loyalnya nasabah. 
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2) Promosi Penjualan  

Loyalitas merek dapat dikembangkan melalui promosi penjualan 

yang intensif, misalnya membeli dua dapat tiga, mengumpulkan 

sepuluh tutup miniman mendapatkan hadiah menarik. Cara-cara 

serupa lainnya digunakan pemasar untuk meningkatkan 

kemungkinan nasabah melakukan pembelian ulang. 

c. Relantionship Marketing 

Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah upaya 

menjalin relasi jangka panjang dengan para pelanggan. Asumsinya 

adalah bahwa relasi yang kokoh dan saling menguntungkan antara 

perusahaan dan pelanggan dapat memangun bisnis ulang (repeat 

business) dan menciptakan loyalitas pelanggan, akan tetapi harus 

diwaspadai bahwa : 

1) Ada sebagian pelanggan untuk tergantung pada pemasok 

tunggal. 

2) Tidak ada manfaat timbal balik bagi pelanggan. 

3) Ada sebagian lebih menyukai fokus jangka pendek yang semata-

mata didasarkan pada harga murah. 

4) Memadukan kegiatan layanan pelanggan, hubungan pelanggan 

dan cross selling dengan berbagai pengorbanan pelanggan yang 

dapat mengurangi kesenjangan ekspektasi dan persepsi terhadap 

produk sehingga membedakannya dengan pesaing. 

5) Mengidentifikasikan Customer Requirements 
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6) Meningkatkan Nilai Tambah Bagi Pelanggan 

7) Bahagiakan Pelanggan 

8) Mengoptimalkan Quality Function Deployment 

9) Komitmen berorganisasi  

10) Membina keakraban dengan pelanggan.
37

 

 

Berdasarkan upaya peningkatan loyalitas nasabah yang telah dijelaskan 

diatas selain melalui strategi pemasaran juga diharuskan suatu perusahaan 

harus melakukan pelayanan prima. Bentuk-bentuk pelayanan nasabah 

merupakan pelayanan prima yang diberikan oleh setiap perusahaan baik 

perusahaan keuangan bank maupun non bank. Pelayanan prima (Excellent 

Service) adalah suatu pelayanan yang terbaik dalam memenuhi harapan dan 

kebutuhan pelanggan. Pelayanan prima merupakan pelayanan yang 

memenuhi standar kualitas. Pelayanan yang memiliki standar kualitas adalah 

suatu pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuasan 

pelanggan/masyarakat.Pelayanan prima dikembangkan berdasarkan bentuk-

bentuk pelayanan yang di antaranya berdasarkan:
38

 

a. Sikap  

Calon pembeli/pelanggan selalu mengharapkan sikap dan perilaku 

yang baik dan menyenangkan dari pelayanan/petugas yang ada di 

toko/perusahaan, sehingga kepuasan pembeli terpenuhi serta 

kemungkinan besar pengalamannya disampaikan kepada orang lain, yang 

                                                           
37Ali Hasan, Marketing, (Yogyakarta: Media Utama, 2008),  h. 98. 
38Alifuddin, Kiat Manajer Sukses Abad Ke-21, (Jakarta: Yapensi, 2002), h. 156. 
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akhirnya menjadi promosi gratis bagi perusahaan. Pelayanan sikap terdiri 

dari beberapa bentuk antara lain: 

1) Pelayanan pelanggan dengan penampilan serasi, yaitu dari segi 

pakaian dan keterampilan. 

2) Pelayanan dengan berfikiran positif, yaitu dengan tidak berfikir 

untuk menipu atau merugikan pelanggan. 

3) Pelayanan dengan sikap menghargai, yaitu dengan bertutur bahasa 

baik, disertai senyum ramah, sikpa sopan santunn 

b. Perhatian  

Bentuk-bentuk pelayanan dalam bentuk perhatian adalah sebagai 

berikut: 

1) Mendengarkan dan memahami kebutuhan pelanggan. 

2) Memahami perilaku pelanggan ketika sedang mendengarkan 

memahami kebutuhan. 

3) Mencurahkan perhatian penuh pada pelanggan. 

c. Tindakan  

1) Pencatatan pesanan. 

2) Pencatatan kebutuhan pelanggan. 

3) Penegasan kembali kebutuhan pelanggan. 

4) Mewujudkan kebutuhan pelanggan. 

5) Menyatakan terima kasih dengan harapan pelanggan kembali. 
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Berdasarkan pemaparan diatas bagian dari pelayanan prima (excellent 

service) yang diberikan oleh perusahaan baik bank maupun non bank kepada 

pelanggan atau nasabah untuk memenuhi kebutuhannya dengan pelayanan 

yang memuaskan karena kepuasan pelanggan/nasabah akan berpengaruh 

kepada performa perusahaan karena semakin baik pelayanan yang diberikan 

maka akan memberikan dampak positif bagi citra perusahaan. 
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BAB III 

PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Singkat PT. Bank Lampung KCP Natar 

1. Sejarah PT. Bank Lampung  

Sejarah Bank Lampung (PT. Bank Pembangunan Daerah 

Lampung) yang resmi beroperasi tanggal 31 januari 1966 berdasrkan izin 

usaha Menteri Usaha Bank Sentral No. Kep. 66/UBS/1965 dan 

berlandaskan Peraturan Daerah No.8/PERDA/II/DPRD/73 didirikan 

dengan maksud membantu dan mendorong pertumbuhan perekonomian 

dan pembangunan daerah di segala nidang dan sebagai salah satu sumber 

pendapatan daerah dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat.
1
 

Kemudian Bank Pembangunan Daerah Lampung merubah status 

dari perusahaan daerah (PD) menjadi Perseroan Terbatas (PT) dengan 

Peraturan Daerah Lampung Nomor 2 Tahun 1999 tanggal 31 Maret 1999 

dan Akta NotarisSoekarno, SH Nomor 5 tanggal 3 Mei 1999 yang telah 

disyahkan oleh Menteri Kehakiman Republik Indonesia No.C-8058 

H.01.04 Tahun 2001 tanggal 6 mei 1999.
2
 

Sejalan dengan perkembangan kegiatan perekonomian dan 

perbankan, guna meningkatkan permodalan bank, daya saing, perluasan 

                                                           
1  Menteri Usaha Bank Sentral No. Kep. 66/UBS/1965 Dan Berlandaskan Peraturan 

Daerah   No.8/PERDA/II/DPRD/73 
2Menteri Kehakiman Republik Indonesia No.C-8058 H.01.04 Tahun 2001 tanggal 6 mei 

1999. 
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produk dan usaha bank serta dalam rangka memberi kesempatan pada 

masyarakat untuk ikut berpartisipasi dalam pemilikan saham, dengan 

tetap memperhatikan fungsinya sebagai Bank Umum dan pemegang Kas 

Daerah. 

2. Visi dan Misi PT. Bank Lampung KCP Natar 

a. Visi PT. Bank Lampung adalah, “Menjadi bank yang terkemuka dan 

terpercaya”.
3
 

b. Misi PT. Bank Lampung: 

1) Memenuhi kebutuhan masyarakat akan jasa perbankan. 

2) Tersedianya sumber daya manusia yang berkualitas dengan 

memiliki kompetensi tinggi. 

3) Memiliki struktur permodalan yang kuat. 

4) Pengembangan infrastruktur informasi teknologi. 

5) Melakukan kerjasama strategis antar bank dan lembaga lainnya. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
3https://banklampung.co.id/ di unduh pada tanggal 22 Mei 2017 

https://banklampung.co.id/
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3. Struktur Organisasi PT. Bank Lampung KCP Natar 

Tabel 3.1 

 

 

 

 

 

 

PEMIMPIN CABANG UTAMA 

RUDI AKUAN 

 

PEMIMPIN CABANG PEMBANTU 

FERDI FIRDAUS / Grade 12 

 

PENYELIA PEMASARAN 

MARISA BERTIANI / Grade 9 

 

PENYELIA PELAYANAN NASABAH 

NATALIA PRATIWI/ Grade 9 
PENYELIA OPERASIONAL 

DENNY PRAMUDYA KP / Grade 7 

 

Analis Pemasaran Kredit 

UMKM, Komersil, Program 

- Aji Faisal  / Grade 7 (Asisten) 

 

Analis Pemasaran Kredit 

Konsumer 

-  

 

Account Officer 

- Erika Alina Puteri / Grade 7 

(Asisten) 

- Aprian Ardika / Grade 7 (asisten) 

Coustomer Service 

- Winda Febriana  / Grade 7 

(Asisten ) 

- Goestalona Susanty / Grade 7 

(Asisten) 

Teller 

- Eka Puji Lestari / Grade 7 

  (Analis Yunior) 

Analis Akuntansi & Pelaporan 

- 

Analis Administrasi Transaksi 

- 

NON ADM 

- Dwi Ilham Hasbudi / Grade 3 

(Non Adm) 

- Rangga Saputra  / Grade 1 

(Satpam) 

Analis Administrasi Kredit 

- Miranda Ramadhanti / Grade 7 

(Asisten)  

KONTROL INTERN CABANG 

YULIZAR / Grade 11 

Kuasa Kantor Kas 

- Venny Oktasari Rusman / Grade 9  

-  Yulia Hanafiah  / Grade 6 

   ( Teller) 

OUTSOURCING 

-  Brawi (Driver) 

-  Mulyadi (Satpam) 

-  Candra Febuana (Satpam) 

-  Dika Yulian (Satpam) 

-  Riko Anakamaya ( sarpam ) 

-  Gofur Rohim (Cleaning 

Service) 

-  Sutrisno (Cleaning Service) 

Analis SDM & Umum 

- Adi Jaya Utama / Grade 7 

(Analis) 

- Dwi Ilham Hasbudi / Grade 3 

4
0
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4. Produk-produk PT. Bank Lampung KCP Natar 

a. Simpanan, dalam penghimpunan dana PT. Bank Lampung KCP Natar 

membagi dalam tiga kelompok, yaitu Tabungan, Deposito dan Giro . 

Penjelasannya sebagai berikut :
42

 

1) Tabungan PT. Bank Lampung 

Tabungan adalah simpanan dari pihak ketiga yang penarikannya 

hanya dapat dilakukan menurut syarat-syarat tertentu yang 

disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro dan 

atau alat lainya yang dapat dipersamakan dengan itu. 

Pada PT. Bank Lampung , produk tabungan dibagi lagi menjadi 

beberapa produk, yakni sebagai berikut : 

a) Tabungan Sigermas (Simpanan Generasi Masa Depan 

Sejahtera) 

Tabungan Sigermas merupakan produk unggulan yang 

dimiliki oleh Bank Lampung, tabungan ini pun memberikan 

kesempatan kepada nasabahnya untuk mendapatkan berbagai 

macam hadiah yang menarik. 

b) Tabungan Simpeda (Simpanan Pembangunan Daerah) 

Tabungan Simpeda merupakan tabungan yang bekerja sama 

dan dimiliki oleh Bank Pembangunan Daerah seluruh 

Indonesia. Berbagai fasilitas dan keuntungan tabungan 

SIMPEDA yang akan memberikan kemudahan dan 

                                                           
42Ibid. 
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kenyamanan ganda bagi nasabah dalam melakukan transaksi 

perbankan sesuai keinginan Bank Lampung untuk selalu 

mengutamakan kepuasan nasabah. 

c) Tabunganku  

Tabunganku merupakan tabungan untuk perorangan dengan 

persyaratan mudah dan ringan yang diterbitkan secara bersama 

oleh bank-bank di Indonesia guna menumbuhkan budaya 

menabung serta meningkatkan kesejahteraan masyarakat. 

d) Tabungan SIMPEL (Simpanan Pelajar) 

SIMPEL yang merupakan singkatan dari Simpanan Pelajar, 

yaitu salah satu produk tabungan yang dikeluarkan oleh 

pemerintah  yang diciptakan khusus untuk kalangan pelajar 

guna mengajari anak cinta menabung. 

2) Giro PT. Bank Lampung 

Giro adalah simpanan pihak ketiga dalam mata uang Rupiah (IDR)  

yang penarikannya dapat dilakukan sewaktu-waktu dengan 

menggunakan surat perintah penarikan (Cek/BG (Bilyet Giro)). 

Pada PT. Bank Lampung giro di menjadi macam, yakni:
43

 

a) Giro Kas Daerah (KASDA) 

Giro kas daerah (KASDA) adalah produk giro Bank Lampung 

yang diperuntukkan bagi simpanan Pemerintah 

Provinsi/Kabupaten/Kota untuk mengelola kas daerah. Bank 

                                                           
43 Ibid. 
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Lampung menyediakan fasilitas “Looking Account” sehingga 

nasabah dapat melakukan kontrol terhadap saldo simpanannya 

secara up to date. Penarikan dana atas giro tersebut dilakukan 

dengan menggunakan SP2D (Surat Perintah Pencairan Dana), 

bilyet giro, cek atau pemindahbukuan. 

b) Giro Swasta 

Giro swasta merupakan giro yang diperuntukkan bagi 

perseorangan, badan usaha dan lain yang dipersamakan untuk 

menunjang aktivitas bisnisnya. Cukup menggunakan cek atau 

bilyet giro untuk melakukan transaksi, nasabah aman transaksi 

bisnis lancar. 

c) Giro Dinas 

Giro dinas merupakan giro yang diperuntukkan bagi 

institusi/lembaga di lingkup SKPD Pemerintah 

Provinsi/Kabupaten/Kota dalam pengelolaan keuangannya. 

Penarikan dananya dilakukan menggunakan cek atau bilyet 

giro. 

3) Deposito PT. Bank Lampung 

Deposito merupakan simpanan yang jangka waktu simpanannya 

ditentukan berdasarkan perjanjian antara nasabah dan Bank 

Lampung. 
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b. Pinjaman (Kredit atau Pembiayaan) 

Kredit adalah kemampuan untuk melaksanakan suatu 

pembelian atau mengadakan suatu pinjaman dengan suatu janji, 

pembayaran akan dilaksanakan pada jangka waktu yang telah 

disepakati. 

Dalam Undang-Undang Pokok Perbankan No. 7 Tahun 1992 

yang menyatakan bahwa kriteria adalah penyediaan uang atau 

tagihan yang dapat dipersamakan dengan itu berdasarkan persetujuan 

atau kesepakatan pinjam meminjam antara pihak bank dengan pihak 

lain yang mewajibkan pihak peminjam untuk melaksanakan dengan 

jumlah bunga sebagai imbalan. 

Dalam praktek sehari-hari pinjaman kredit dinyatakan dalam 

bentuk perjanjian tertulis baik dibawah tangan maupun secara 

materiil. Dan sebagai jaminan pengaman, pihak peminjam akan 

memenuhi kewajiban dan menyerahkan jaminan baik bersifat 

kebendaan maupun bukan kebendaan. 

Sebenarnya sasaran kredit pokok dalam penyediaan pinjaman 

tersebut bersifat penyediaan suatu modal sebagai alat untuk 

melaksanakan kegiatan usahanya sehingga kredit (dana bank) yang 

diberikan tersebut tidak lebih dari pokok produksi semata. 
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Pada PT. Bank Lampung kredit terdapat macam, yakni: 

1) PANTAS (Pinjaman Anda Aman Terbatas), kredit ini 

merupakan pinjaman bagi Pegawai Negeri 

(PNS/CPNS/Pensiun). 

2) Personal Loan (Pinjaman Bagi Golongan Profesi), kredit ini 

merupakan pinjaman bagi Dokter, Bidan, Konsultan, Apoteker, 

Akuntan, Advokasi/Pengacara dan lain-lain yang memiliki izin 

praktek/profesi. 

3) PILAR (Pinjaman Investasi dan Modal Kerja), kredit ini 

merupakan pinjaman bagi usaha kecil dan menengah. 

4) PUGAR, kredit ini merupakan pinjaman bagi golongan 

kontraktor. 

5) KUR (Kredit Usaha Rakyat), kredit ini merupakan pinjaman 

bagi usaha perorangan. 

 

B. Peningkatan Loyalitas Nasabah PT. Bank Lampung KCP Natar 

Melalui Strategi Pemasaran 

Peningkatan loyalitas nasabah adalah suatu hal yang harus dicapai 

pada PT. Bank Lampung KCP Natar untuk menjadikan PT. Bank 

Lampung KCP Natar suatu lembaga jasa keuangan yang mampu bersaing 

dengan yang lainnya. Dan peningkatan loyalitas nasabah PT. Bank 

Lampung KCP Natar diterapkan dalam strategi pemasaran dalam hal ini 

melalui mengikat pelanggan (customer banding), pelayanan prima (service 
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excellent), dan menjaga hubungan baik dengan nasabah yang dijabarkan 

sebagai berikut:
44

 

a. Mengikat Pelanggan (customer banding) 

Perlunya PT. Bank Lampung KCP Natar mengikat pelanggan 

agar nasabah tetap melakukan transaksi di PT. Bank Lampung KCP 

Natar. Artinya bank harus memperlakukan nasabah dengan sebaik 

mungkin, Bank harus mampu memperlakukan seluruh nasabah 

sebagai rekan kerja dengan seperti itu nasabah merasa dihargai oleh 

Bank. Memberikan hadiah kepada nasabah prioritas yaitu nasabah 

yang memang melakukan transaksi secara terus-menerus di  PT. 

Bank Lampung KCP Natar. Memberikan kemudahan kepada 

nasabah disetiap transaksi yang akan dilakukan, contohnya 

pengambilan dana langsung oleh pegawai PT. Bank Lampung KCP 

Natar kepada nasabah yang tidak sempat melakukan transaksi 

langsung ke bank.  Dengan upaya seperti itu diharapkan nasabah 

tidak akan berpindah ke bank lain dan akan tetap loyal dan semakin 

loyal. 

b. Pelayanan Prima (servive excellent) 

Upaya yang dilakukan PT. Bank Lampung KCP Natar dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah yaitu dalam menerapkan pelayanan 

prima yang sering dikenal sebagai Service Excellent. Pelayanan 

prima adalah suatu pola layanan terbaik yang mengutamakan 

                                                           
44Marisa Bertiani (Penyelia Pemasaran), PT. Bank Lampung KCP Natar, wawancara 

pada tanggal 29 Mei 2017 
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kepedulian terhadap nasabah. Dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan terhadap nasabah seorang pegawai dituntut untuk 

memberikan pelayanan yang prima kepada nasabah, agar pelayanan 

yang diberikan akan berkualitas jika setiap pegawai menerapkan 

dasar-dasar pelayanan antara lain: 

1) Berpakaian, berpenampilan rapih dan bersih. 

2) Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyuman. 

3) Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebut nama jika 

mengenal nasabah. 

4) Bersikap tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan 

setiap pembicaraan. 

5) Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar. 

6) Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukkan kemampuan. 

7) Jangan menyela dan memotong pembicaraan. 

8) Apabila tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, maka 

harus meminta bantuan. 

9) Apabila belum dapat melayani, beritahukan kepada nasabah 

kapan akan dilayani.
45

 

Pelayanan yang baik kepada nasabah merupakan aspek strategis 

dalam menenangkan persaingan dan mempertahankan citra Bank 

dimata masyarakat luas. Pelayanan dan etika pegawai bank sangat 

penting bagi nasabah karena dengan pelayanan dan etika yang baik 

                                                           
45Natalia Pratiwi (Penyelia Pelayanan Nasabah), PT. Bank Lampung KCP Natar, 

wawancara pada tanggal 29 Mei 2017 
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dan benar akan menciptakan simpati, baik dari nasabah maupun dari 

pesaing jasa keuangan lainnya. Rasa simpati nasabah akan 

menimbulkan kepercayaan sehingga pemasaran produk jasa 

keuangan itu akan lebih lancar. Pelayanan merupakan daya penarik 

bagi calon nasabah untuk menjadi nasabah, dan juga akan 

meningkatkan loyalitas nasabah pada PT. Bank Lampung KCP 

Natar. Pada PT Bank lampung KCP Natar ada istilah yang dikenal 

One Day, One Call, One Customer. Artinya PT Bank lampung 

memberikan pelayanan terbaik dengan setiap harinya menghubungi 

paling sedikit satu nasabah untuk memberikan suatu pelayanan yang 

diinginkan oleh nasabah.
46

 

c. Menjaga hubungan baik dengan nasabah (relationship marketing) 

Perlunya menjaga hubungan baik dengan nasabah, bank harus 

mampu mempertahankan nasabah yang sudah lama mempercayai 

PT. Bank Lampung KCP Natar sebagai lembaga jasa keuangan. 

Disini bank harus pandai-pandai memberikan suatu pelayanan yang 

baik terhadap nasabah, mempertahankan nasabah lama justru lebih 

sulit dibandingkan dengan menarik nasabah baru. Pt. Bank Lampung 

KCP Natar berupaya untuk menjalin hubungan baik dengan para 

nasabahnya dengan melakukan suatu kegiatan yang disponsori olleh 

PT. Bank Lampung KCP Natar. Contohnya, PT. Bank Lampung 

mensponsori kegiatan pelepasan siswa/siswi pada SMAN 1 Natar, 

                                                           
46 Ibid. 
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kemudian PT. Bank Lampung KCP Natar mengadakan event seperti 

ke sekolah-sekolah, ke pasar atau ketempat keramaian lainnya, agar 

Bank Lampung KCP Natar dapat memperkenalkan baik bagaimana 

bank nya itu sendiri. Bank harus menumbuhkan kepercayaan kepada 

nasabah lama agar tetap percaya untuk menjadikannya sebagai 

lembaga jasa keuangan.  
47

 

Selanjutnya, strategi pemasaran yang ada di PT. Bank Lampung 

KCP Natar untuk meningkatkan loyalitas nasabahnya 

diimplementasikan dari empat hal, yang dikenal dengan 4p yaitu : 

product  (produk), price (harga), place (tempat), promotion 

(promosi) yang dijelaskan sebagai berikut: 

 

a. Product (produk) 

Produk yang ditawarkan kepada nasabah yaitu produk-produk 

yang memang menjadi produk unggulan yang ada di PT. Bank 

Lampung KCP Natar. Produk yang diberikan kepada nasabah 

menyesuaikan dengan kebutuhan nasabah akan produk yang akan 

dipergunakannya. Dengan hal  ini diharapkan memudahkan 

nasabah untuk menggunakan produk yang dibutuhkan. Guna 

menjaga kualitas produk dari segi pelayanan maupun kepuasan 

pelanggan PT. Bank Lampung KCP Natar juga menyiapkan 

system manajemen produk, dimana system manajemen ini adalah 

                                                           
47Marisa Bertiani (Penyelia Pemasaran), PT. Bank Lampung KCP Natar, wawancara 

pada tanggal 29 Mei 2017 
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otoritas penuh dari PT. Bank lampung pusat. Oleh karena itu, 

cabang-cabang lainnya hanya menyesuaikan kebijakan yang 

dikeluarkan dari pusat. Sehingga, mutu dan kualitas produk tetap 

terjaga. Contoh produk unggulan yang dimiliki PT. Bank 

Lampung KCP Natar antara lain pada tabungan yaitu Tabungan 

Sigermas,yakni keunggulan dari produk ini adalah biaya 

administrasi yang ringan untuk benefit yang diperoleh, dana 

dapat dijadikan sebagai kredit, berhadiah Mobil, ONH, Sepeda 

motor yang diundi secara local 1 kali dalam satu tahun untuk 

seluruh nasabah. Produk unggulan yang laiinya ialah produk 

kredit yaitu Kredit Pantas, yakni memiliki keunggulan proses 

yang sangat mudah dan cepat, kredit ini khusus diperuntukkan 

untuk pegawai PNS, BUMN, BUMD, plafond kredit maksimal 

100% dari gaji pegawai, jangka waktu maksimal 25 tahun sampai 

dengan usia pension 70tahun, bunga kompetitif yakni 8,88% o.a 

flat. 

b. Price (harga) 

Penentuan harga jual baik berupa tabungan, deposito, dan kredit 

ditentukan oleh PT. Bank Lampung pusat. Jadi, sama halnya 

dengan penentuan produk yang ditawarkan, cabang-cabang 

lainnya juga hanya menyesuaikan kebijkan yang dikeluarkan 

oleh pusat. Akan tetapi, penentuan harga jual yang dimiliki PT. 

Bank Lampung KCP Natar sangat kompetitif yaitu minimal 
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setoran awal untuk tabungan, biaya-biaya administrasi untuk 

kredit, dan bonus untuk deposito sehingga bank dapat bersaing 

dengan bank lain pada umumnya. 

c. Place (tempat) 

Pemilihan lokasi bank yang tepat dapat berdampak cukup 

signifikan terhadap penjualan, terutama perusahaan yang 

bergerak dibidang perbankan. Oleh karena itu PT. Bank 

Lampung KCP natar memilih tempat di pusat bisnis Kecamatan 

Natar, tepatnya di Jalan Raya Natar Lampung Selatan. Pemilihan 

lokasi ini disebabkan oleh beberapa hal, diantaranya: 

1) Jalan raya natar merupakan jalan utama di kecamatan 

natar. 

2) Aksesnya mudah untuk ditempuh menggunakan berbagai 

sarana transportasi, baik kendaraan umum maupu 

kendaraan pribadi. 

3) Tepat berada di depan jalan raya, sehingga keberadaan 

bank dapat dilihat oleh nasabah dan calon nasabah. 

4) Adanya kantor Kas yang dimiliki oleh PT. Bank 

Lampung KCP Natar memudahkan yakni berada di 

Kantor Kecamatan Natar, dan memudahkan nasabah 

dalam melakukan transaksi. 
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d. Promotion (promosi) 

Memperkenalkan jenis-jenis produk yang ada di PT. Bank 

Lampung KCP Natar secara langsung kepada nasabah, yaitu 

menggunakan beberapa metode promosi: 

1) Personal selling (penjualan pribadi), yaitu menawarkan dan 

memberikan pemahaman langsung kepada calon nasabah dan 

nasabah lama baik oleh customer service (CS) atau account 

officer (AO).  Account Officer mendatangi nasabah yang ingin 

melakukan transaksi ke bank akan tetapi tidak bisa langsung 

datang ke bank, contohnya pengambilan dana ke sekolah-

sekolah yang suda bekerja sama dengan PT. Bank Lampung 

KCP Natar, ke pasar dengam memberikan pemahaman yang 

tidak diketahui oleh para calon nasabah. 

2) Sales promotion (promosi penjualan), yaitu dengan pemberian 

bunga khusus untuk jumlah dana yang relatif besar, pemberian 

intensif kepada setiap nasabah yang memiiki simpanan dengan 

saldo tertentu, dan pemberian hadiah kepada nasabah-nasabah 

yang loyal. Contohnya, Bank Lampung KCP Natar sangat 

memberikan kemudahan untuk nasabah, yang biasa disebut 

sebagai nasabah prioritas, nasabah dimudahkan dalam segala 

macam transaksi yang dilakukan dan nasabah diberikan hadiah 

seperti pemberian parcel saat menjelang hari raya,pemberian 
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souvenir, dan kemudahan untuk menukarkan uang untuk hari 

raya. 

 

3) Advertising (periklanan) 

Yaitu dilakukan dengan penyebaran brosur, pemasangan 

banner, pemasangan iklan di media cetak maupun media 

elektronik yang memuat tentang produk  PT. Bank Lampung 

KCP Natar, keunggulan yang dimiliki serta hal-hal lain yang 

berhubungan dengan PT. Bank Lampung KCP Natar. 

e. People (Partisipan) 

Partisipan yang dimaksud adalah pegawai PT. Bank Lampung 

KCP Natar. Dimana PT. Bank Lampung KCP Natar harus 

memiliki sumberdaya manusia yang mampu bersaing dengan 

bank lainnya, dan mampu memperkenalkan PT. bank lampung 

Natar agar dikenal oleh masyarakat luas. Seluruh pegawai PT. 

bank Lampung KCP Natar harus mampu memberikan pelayanan 

yang terbaik kepada nasabah lama maupun calon nasabah. 

f. Process (Proses) 

PT. Bank lampung KCP Natar selalu memberikan pelayanan 

yang maksimal kepada para nasabahnya. Para pegawai yang 

berada di pelayanan nasabah seperti teller dan customer service 

melayani nasabah dengan cepat dan ramah dimana teller idan 

customer service diberikan batas waktu maksimal untuk 
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melayani nasabahnya. Kemudian memberikan kemudahan dalam 

pencairan kredit dengan proses yang sangat mudah dan cepat. 

g. Physical Evidence (Lingkungan Fisik) 

Selain dari pemilihan lokasi yang tepat PT. bank lampung KCP 

Natar juga mendesain kantor tempat bertransaksi secara langsung 

dengan nasabah sesuai dengan perkembangan dan perubahan 

zaman , yaitu dengan konsep minimalis. Penataan tata letak yang 

baik, membawa nuansa yang nyaman dan diharapkan nasabah 

senantiasa nyaman bearada di kantor PT. Bank lampung KCP 

Natar. 

Adapun yang termasuk dalam ciri-ciri nasabah yang loyal antara 

lain:  

a. Tidak berpindah ke bank lain, nasabah tidak melakukan 

transaksi selain di PT. Bank Lampung KCP Natar 

b. Melakukan transaksi secar terus- menerus, rekening yang 

dimiliki nasabah tidak terhenti pada saldo tertentu akan tetapi 

nasabah sering melakukan kredit maupun debit. 

c. Menambah jumlah dananya, nasabah terus melakukan 

penambahan dana dalam bentuk tabungan maupun deposito. 

d. Mengambil produk lebih dari satu, nasabah ini mengambil 

produk yang ada di PT. Bank Lampung KCP Natar lebih dari 

saru produk yang ditawarkan. 
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e. Merekomendasikan kepada orang lain, tidak hanya pegawai saja 

yang harus menawarkan setiap produk yang ada akan tetapi 

nasabah juga berhak menawarkan produk yang dimiliki PT. 

Bank Lampung KCP Natar.
48

 

Adapun beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah: 

1) Faktor pertama, yaitu perhatian. Bank harus dapat melihat dan 

mengatasi segala kebutuhan, harapan, maupun permasalahan yang 

dihadapi oleh nasabah. dengan perhatian ini, diharapkan nasabah akan 

puas terhadap Bank dan melakukan transaksi ulang. 

2) Faktor kedua, yaitu kepercayaan. Kepercayaan timbul dari suatu proses 

yang lama sampai kedua belah pihak saling percaya. Apabila 

kepercayaan sudah terjalin antara nasabah dan bank, maka usaha untuk 

membinanya akan lebih mudah. 

3) Faktor ketiga yaitu perlindungan. Bank harus dapat memberikan 

perlindungan kepada pelanggannya, baik berupa kualitas produk, 

pelayanan, dan komplain. 

4) Faktor keempat, yaitu kepuasan. Yaitu keseluruhan penilaian 

berdasarkan kegunaan fasilitas dan sumber daya yang dimiliki agar 

nasabah dapat memanfaatkannya kapan saja.
49

 

 

 

                                                           
48 Ibid. 
49 Erika Alina Putri (Account Officer), PT. Bank Lampung KCP Natar, wawancara pada 

tanggal 29 Mei 2017.  
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Tabel 3.2 

Berikut jumlah kenaikan nasabah PT. Bank Lampung KCP Natar: 

Tahun 

Nasabah 

Lending 

Nasabah 

Funding 

Saldo 

2015 1559 2937 4.738.345.200 

2016 1855 3976 6.015.383.521 

2017 (Jan-Mar) 1985 4534 6.244.832.450 

 

Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa strategi pemasaran yang 

diimplementasikan di PT. Bank Lampung KCP Natar berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah itu sendiri. Pada kenaikan nasabah dan masih 

banyaknya nasabah yang loyal terhadap PT. Bank Lampung KCP Natar 

membuktikkan strategi pemasaran yang dilakukan berjalan baik.  

Dalam hal ini penulis mewawancarai 4 orang nasabah PT. bank 

Lampung KCP Natar dengan accidental sampling yaitu siapa saja yang 

secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel 

bila orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data dengan 

kriteria utamanya orang yang mengambil produk di PT. Bank Lampung 

KCP Natar. 

1. Bapak Refnaldi merupakakan salah satu nasabah PT. Bank 

lampung KCP Natar yang berprofesi sebagai Pedagang yang berada di 

Pasar Natar, beliau sudah menjadi nasabah di PT. bank Lampung Natar 

sejak tahun 2016 hingga sekarang. Beliau mengatakan bahwa 



57 
 

 
 

menggunakan produk tabungan SigerMas. Bapak Refnaldi memilih 

produk ini karena produk ini merupakan produk tabungan unggulan yang 

dimiliki PT. Bank Lampung KCP Natar, dan dimudahkannya dengan 

adanya fasilitas ATM. Beliau melakukan transaksi setiap seminggu sekali, 

hal ini disebabkan kemudahan yang diberikan pegawai untuk langsung 

mengambil dana tabungan ketempat Bapak Refnaldi berjualan. 

2. Ibu Titi Musinah merupakan salah satu nasabah PT. bank 

Lampung KCP Natar yang berprofesi sebagai Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

di Kecamatan Natar. Beliau sudah menjadi nasabah PT. Bank Lampung 

KCP natar sejak tahun 2012 hingga saat ini. Beliau mengatakan bahwa 

beliau menggunakan dua jenis produk yang ada pada PT. Bank Lampung 

KCP Natar yakni tabungan SigerMas dan kredit Pantas. Kredit yang 

diambil oleh Ibu Titi Musinah merupakan kredit yang khusus 

diperuntukkan bagi pegawai negeri sipil sehingga proses kredit tersebut 

mudah dan juga cepat. 

3. Ibu Ani merupakan salah satu nasabah yang ada di PT. Bank 

lampung KCP Natar yang berprofesi sebagai Ibu rumah tangga, beliau 

menjadi nasabah di PT. Bank Lampung  baru Januari 2017 kemarin. 

Beliau mengatakan mengambil jenis produk tabungan Tabunganku, beliau 

mengatakan bahwa melakukan transaksi setiap sebulan dua kali. Ibu Ani 

memilih produk tabungan ini karena tidak adanya biaya administrasi setiap 

bulannya. Akan tetapi jenis tabungan ini tidak memiliki fasilitas ATM. 
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4. Bapak Riyan merupakan salah satu nasabah PT. Bank Lampung 

KCP Natar yang berprofesi sebagai Guru di SDN 01 Merak batin 

Kecamatan Natar, beliau sudah menjadi nasabah di PT. Bank Lampung 

KCP Natar sejak tahun 2013. Beliau mengatakan mengambil jenis 

tabungan SigerMas, dan deposito. Hal ini disebabkan bapak Riyan 

mempercayai dananya untuk disimpan di PT. Bank Lampung KCP Natar 

karena pegawai PT. Bank Lampung KCP Natar memiliki pelayanan yang 

baik kepada nasabah, selain itu juga jumlah bagi hasil yang diberikan 

untuk nasabah deposito cukup besar. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti, dapat 

disimpulkan bahwa nasabah yang ada pada PT. Bank Lampung cenderung 

memiliki loyalitas yang cukup tinggi. Dapat dilihat bahwa nasabah pada 

PT. Bank Lampung KCP Natar melakukan transaksi terus menerus, 

menambah jumlah dananya di bank, dan juga mengambil produk lebih dari 

satu. Nasabah pada PT. Bank Lampung KCP Natar termasuk dalam 

kriteria loyalitas pelanggan “loyalty” artinya nasabah bersikap positif 

terhadap jasa atau penyedia jasa bersangkutan dan disertai pola pembelian 

ulang yang konsisten. Faktor- faktor yang memperngaruhi loyalitas yang 

ada di PT. Bank Lampung KCP Natar contohnya bank memberikan suatu 

kenyamanan tersendiri kepada nasabah diantaranya dengan mendatangi 

nasabah dengan cara door to door  atau dikenal menjemput bola. Pegawai  

PT. Bank Lampung KCP Natar datang langsung menemui nasabah nya 

yang ingin sekedar menabung atau melakukan transaksi lainnya. 
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Kemudian, dengan memberikan pelayanan yang berkualitas, artinya 

seluruh pegawai pada PT. Bank Lampung KCP Natar dapat memberikan 

pelayanan yang baik untuk nasabahnya , dengan cara sopan santun yang 

baik dan keramah-tamahan nya. Adapun manfaat dari strategi pemasaran 

yang diterapkan oleh PT. Bank Lampung KCP Natar  antara lain 

kesinambungan profit dan meningkatnya loyalitas nasabah. 

Kesinambungan profit yang diperoleh dikarenakan strategi pemasaran 

yang diterapkan dapat membuat nasabah untuk menggunakan produk dan 

jasa yang dikeluarkan oleh PT. Bank Lampung KCP Natar bahkan 

nasabah cenderung untuk melakukan diversifikasi terhadap penggunaan 

produk jasa keuangan lainnya dari PT. Bank Lampung KCP Natar. 

Kondisi yang tercipta tersebut sekaligus menjadi indikasi meningkatnya 

loyalitas nasabah pada PT. Bank Lampung KCP Natar.Strategi pemasaran 

yang diterapkan oleh PT. Bank Lampung KCP Natar tidak hanya 

dilakukan oleh bagian pemasaran saja melainkan berlaku untuk semua 

pegawai. 
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BAB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan data yang diperoleh peneliti dari PT. Bank Lampung 

KCP Natar disimpulkan bahwa peningkatan loyalitas nasabah pada PT. Bank 

Lampung KCP Natar melalui strategi pemasaran dilakukan melalui mengikat 

pelanggan (customer banding), pelayanan prima, dan menjaga hubungan baik 

dengan nasabah. Strategi pemasaran yang dilakukan oleh PT. Bank Lampung 

KCP Natar diimplementasikan melalui analis 7P: Product (produk), Price 

(harga), Place (tempat), dan Promotion (promosi). 

Product (produk), produk yang ditawarkan kepada nasabah 

merupakan produk unggulan yang ada di PT. Bank Lampung KCP Natar. 

Contohnya pada produk tabungan yakni tabungan Sigermas dan produk 

kredit yakni kredit Pantas. 

Price (harga), penentuan harga jual yang ada di PT. Bank lampung 

KCP Natar menyesuaikan kebijakan kantor pusat dan bersifat kompetitif 

sehingga dapat bersaing dengan bank lain pada umumnya. 

Place (tempat), lokasi PT. Bank Lampung KCP Natar yang mudah 

diakses oleh nasabah sangat memudahkan nasabah untuk melakukan 

transaksi di PT. Bank Lampung KCP Natar. 

Promotion (promosi), memperkenalkan produk yang ada kepada 

nasabah melalui beberapa metode promosi yaitu : Personal Selling (penjualan 

pribadi), Sales Promotion (promosi penjualan), dan Advertising (periklanan). 
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People (partisipan), seluruh pegawai harus enjadi sumberdaya yang 

mampu memperkenanalkan PT. Bank Lampung KCP Natar kepada 

masyarakat luas dan mampu bersaing degan pegawai bank lainnya. 

Process (proses), PT. Bank Lampung memberikan kemudahan untuk 

segala transaksi yang dilakukan oleh nasabahnya. 

Physical Evidence (lingkungan fisik), PT. Bank Lampung KCP 

Natar mendesain kantornya sesuai dengan tuntutan zaman dan memberikan 

kenyamanan pada nasabahnya. 

 Dengan strategi tersebut diharapkan loyalitas nasabah pada PT. 

Bank Lampung KCP Natar terus meningkat.  

B. Saran  

1. Agar loyalitas tetap terjaga dan mengalami kenaikan dari tahun ke tahun 

maka PT. Bank Lampung KCP Natar harus lebih meningkatkan lagi 

strategi pemasarannya. 

2. Menetapkan strategi apa yang mampu mendongkrak masyarakat agar lebih 

berminat pada PT. Bank Lampung KCP Natar. 
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ALAT PENGUMPUL DATA  
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2. Bagaimana struktur organisasi di PT. Bank Lampung KCP Natar? 
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1. Bagaimana cara meningkatkan loyalitas nasabah PT. Bank Lampung 

KCP Natar? 
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