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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Krisis keuangan global yang tengah melanda perekonomian saat ini telah
banyak memberi dampak bagi perbankan yang merupakan salah satu urat nadi
perekonomian modern. Di masa yang akan datang persaingan antar perbankan
akan semakin sengit dalam mengambil dana murah dari masyarakat di tengah
situasi likuiditas yang ketat. Berbagai bunga yang tinggi, juga hadiah dan fasilitas
akan disodorkan untuk menghimpun dana dari masyarakat. Bank-bank yang
kurang memiliki nasabah yang loyal akan lebih tertekan dibanding dengan bank-
bank yang memiliki nasabah yang loyal.> Persaingan antar bank semakin ketat
ditambah lagi dengan adanya peraturan mengenai Lembaga Penjamin Simpanan
(LPS) dimana sejak 13 Oktober 2008, saldo yang dijamin untuk setiap nasabah
pada satu bank adalah paling banyak sebesar Rp 2 Milyar.?

Demikian ketatnya persaingan antar bank dalam memperebutkan pangsa
pasar menuntut adanya pelayanan prima yang menyeluruh dari masing-masing
bank untuk meningkatkan loyalitas nasabahnya. Loyalitas nasabah merupakan
faktor yang sangat penting bagi kelangsungan sebuah bank karena nasabah yang
loyal akan aktif berpromosi dan memberikan rekomendasi kepada kerabat dan
sahabat mereka, menjadikan bank tersebut sebagai pilihan utama dan tidak mudah
untuk berpindah ke bank pesaing.

PT Bank ABCD, Tbk adalah salah satu bank swasta nasional yang terus
berkembang dan optimis untuk menghadapi persaingan antar bank di masa

mendatang. Oleh karena itu, PT Bank ABCD, Tbk merasa perlu untuk

! Kinerja Perbankan ke Depan Terancam Tergerus. 2008. http://www.vibiznews.com.
2 Simpanan yang Dijamin. http://www.lps.go.id/v2/home.php?link=simpanan
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