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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Penelitian Terdahulu 

 Pelnellitian telrdahullul melrulpakan hasil dari pelnellitian yang suldah 

dilakulkan, sangatlah belrgulna selbagai relfrelnsi , belrbagai telori dan melnjadi 

sulmbelr dalam pelnellitian ini. Belrikult ini adalah pelnellitian telrdahullul yang dapat 

digulnakan selbagai bahan bagi pelnellitian ini . 

Pelnellitian ini dilakulkan tidak telrlelpas dari hasil pelnellitian-pelnellitian 

telrdahullu l yang pelrnah dilakulkan antara lain : 

Table 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No 
Nama iPeneliti idan 

iJudul i 

Metode 

iPenelitian 
Hasil 

Persamaan idan 

iPerbedaan 

1 Riono, Slame lt 

Bambang (2022) 

Analisis Strate lgi 

Pelmasaran Kre ldit, 

Proseldulr Pe lmbe lrian 

Kre ldit, Dan Kulalitas 

Pellayanan Te lrhadap 

Ke lpulasan Nasabah 

Kope lrasi Simpan 

Pinjam 

Kulantitatif Strate lgi pe lmasaran kre ldit 

be lrpelngarulh te lrhadap 

ke lpulasan nasabah pada 

Komida Cabang Wirade lsa. 

Proseldulr pe lmbe lrian kre ldit 

be lrpelngarulh te lrhadap 

ke lpulasan nasabah pada 

KomidaCabang Wirade lsa. 

Se lcara Parsial variabe ll 

kulalitas pe llayanan me lmiliki 

pe lngarulh te lrhadap ke lpulasan 

nasabah pada Komida Cabang 

Wiradelsa. Strate lgi pe lmasaran 

kre ldit, prose ldulr pelmbe lrian 

kre ldit dan kulalitas pe llayanan 

be lrpelngarulh positif te lrhadap 

ke lpulasan nasabah pada 

Komida Cabang Wirade lsa.  

Sama – sama 

me lne lliti te lntang  

Proseldulr 

Pelmbe lrian Kre ldit 

dan ke lpulasan 

nasabah 

 

Me lne lliti te lntang 

Analisis Strate lgi 

Pelmasaran Kre ldit, 

Proseldulr 

Pelmbe lrian Kre ldit, 

Dan Kulalitas 

Pellayanan 

2 Hulda dkk (2019) 

Pelngarulh Kulalitas 

Pellayanan, Prose ldulr 

Kre ldit, Dan Tingkat 

Sulkul Bulnga 

Telrhadap Kelpultulsan 

Nasabah Dalam 

Me lngambil Kre ldit 

Pada PT. Bank 

Analisis 

Re lgre lsi 

Be lrganda 

Kulalitas pe llayanan, prose ldulr 

kre ldit, dan tingkat sulkul bulnga 

be lrpelngarulh signifikan 

se lbe lsar 82,1% te lrhadap 

ke lpultulsan nasabah dalam 

pe lngambilan kre ldit pada PT. 

Bank Pe lrkre lditan Rakyat 

Sulkowono Arthajaya Je lmbe lr. 

Proseldulr kre ldit be lrpe lngarulh 

Sama – sama 

me lne lliti te lntang  

ke lpulasan nasabah 

 

Me lne lliti te lntang 

kulalitas 

pe llayanan, 

prose ldulr kre ldit, 

dan tingkat sulku l 
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Pelrkre lditan Rakyat 

Sulkowono Arthajaya 

Jelmbe lr 

dominan te lrhadap ke lpultulsan 

nasabah dalam pe lngambilan 

kre ldit pada PT. Bank 

Pelrkre lditan Rakyat Sulkowono 

Arthajaya Je lmbe lr 

bulnga te lrhadap 

ke lpultulsan 

nasabah 

3 Anggrae lni (2022) 

E lfe lktifitas Kulalitas 

Layanan Dan 

Ke lpulasan Bagi 

Nasabah Bank Pada 

Masa Pande lmi 

Kulalitatif Kulalitas layanan yang 

me lmulaskan dapat 

me lningkatkan citra bank 

de lngan cara me lningkatkan 

kulalitas pe llayanan yang 

e lfe lktif se lrta me lmbe lrikan 

fasilitas yang te lrjamin di masa 

pe lnde lmi de lngan cara te ltap 

me lne lrapkan ariable l ariable l 

dan ke lnyamanan dalam 

be lrtransaksi. 

Sama – sama 

me lne lliti te lntang  

ke lpulasan nasabah 

 

Me lne lliti te lntang 

Kulalitas Layanan 

Dan Ke lpulasan 

Bagi Nasabah 

4 Sirojuldin, dkk (2021) 

Pelngarulh Kulalitas 

Pellayanan Te lrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan 

Pada Kantor Pos 

Sindanglaya Cipanas 

Kulantitatif Kulalitas Pe llayanan me lmiliki 

pe lngarulh signifikan te lrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan pada PT. 

Pos Sindanglaya 

Sama – sama 

me lne lliti te lntang  

ke lpulasan nasabah 

 

Me lne lliti te lntang 

Kulalitas 

pe llayanan  

5 Lalolorang, Me llinda. 

dkk (2021) Pelngarulh 

Kulalitas Pe llayanan 

Pulblik Te lrhadap 

Ke lpulasan 

Masyarakat Di 

Kantor De lsa Kahulku l 

Ke lcamatan Likulpang 

Timulr Kabulpate ln 

Minahasa Ultara 

Kulantitatif Telrdapat pelngarulh dari ariable l 

kulalitas pe llayanan ariab (X) 

te lrhadap ariable l ke lpulasan 

masyarakat (Y) dan 

Be lrdasarkan nilai se lbe lsar 

11.478> 2.25807 maka dapat 

disimpullkan bahwa ariable l 

kulalitas pe llayanan ariab (X) 

be lrpelngarulh te lrhadap ariable l 

ke lpulasan masyarakat (Y) 

Sama – sama 

me lne lliti te lntang  

ke lpulasan nasabah 

 

Me lne lliti te lntang 

Kulalitas 

Pellayanan Pulblik 

Telrhadap 

Ke lpulasan 

Masyarakat 

6 Julfriyanto, Moh 

(2020) Analisis 

Tingkat Ke lpulasan 

Konsulme ln Pada 

Kulalitas Pe llayanan 

Ke ldai Kopi She llte lr 

Kulantitatif Pada pelnilaian inde lks 

ke lpulasan te lrhadap kulalitas 

pe llayanan maka dipe lrolelh 

nilai ke lpulasan se lbe lsar 69,98% 

dan be lrada pada kate lgori pulas. 

Sama – sama 

me lne lliti te lntang  

ke lpulasan  

 

Me lne lliti te lntang 

Kulalitas 

Pellayanan Ke ldai 

Kopi She llte lr 

7 Kulrniasari,F & 

Sulgiyanto,E l.K (2020) 

Dime lnsi Kulalitas 

Pellayanan Se lbagai 

Ulpaya Pe lningkatan 

Ke lpulasan Pe llanggan 

(Stuldi Pada 

Pellanggan Hote ll X 

Se lmarang). 

Kulantitatif Dari hasil pe lne llitian 

me lnulnjulkkan bahwa bulkti 

fisik (tangible ls) be lrpe lngarulh 

positif dan signifikan te lrhadap 

ke lpulasan pe llaggan. Ke landalan 

(re lability) be lrpelngarulh positif 

dan signifikan te lrhadap 

ke lpulasan pe llanggan. Daya 

tanggap (re lsponsive lne lss) 

be lrpelngarulh positif dan 

signifikan te lrhadap ke lpulasan 

pe llanggan. 

Sama – sama 

me lne lliti te lntang  

ke lpulasan  

 

Me lne lliti te lntang 

Dime lnsi Kulalitas 

Pellayanan Pada 

Pellanggan Hote ll 

X Se lmarang 

Sumber-sumber data diolah (2023) 



 

11 
 

 

2.2 Pemasaran Jasa 

 Pelranan pelmasaran dalam sulatul pelrulsahaan sangat pelnting karelna tinggi 

relndahnya tingkat pelnjulalan sangat ditelntulkan olelh fulngsi pelmasaran yang elfelktif 

dalam sulatul pelrulsahaan. Pelmasaran belrarti kelgiatan manu lsia yang langsulng 

belrkaitan delngan pasar, dimana tuljulannya adalah ulntulk melwuljuldkan pelrtulkaran 

yang potelnsial dalam ulsahanya ulntulk melmelnulhi kelbultu lhan dan kelinginan 

konsulmeln. Melnulrult Maynard dan Belckman dalam bulku lnya Principlels Of 

Markelting melnyatakan bahwa markelting belrarti selgala u lsaha yang mellipulti 

pelnyalulran barang dan jasa dari selktor produlksi kel selktor konsulmsi (Alma, 2018). 

 Melnu lrult Tjiptono (2018) pelmasaran melrulpakan fulngsi yang melmiliki 

kontak paling belsar delngan lingku lngan elkstelrnal, padahal pelrulsahaan yang 

melmiliki kelndali yang telrbatas telrhadap lingkulngan elkstelrnal Pelmasaran 

belrtuljulan ulntulk melnarik pelmbelli dalam melngkonsulmsi produlk yang ditawarkan. 

Olelh karelna itul, pelmasaran melmainkan pelranan pelnting dalam pelnggambaran 

stratelgi. 

 Belrdasarkan pelndapat ahli di atas maka dapat disimpullkan bahwa 

pelmasaran melrulpakan kelgiatan yang belrtuljulan ulntulk melmpelrlancar aruls barang 

ataul jasa dari produlseln kel konsulmeln selcara elfisieln delngan maksuld ulntulk 

melnciptakan pelrmintaan yang elfelktif delmi kelpulasan konsulmeln. 

 Pelmasaran jasa adalah seltiap tindakan yang ditawarkan olelh salah satu l 

pihak kelpada pihak lain yang selcara prinsip intangiblel dan tidak melnyelbabkan 

pelrpindahan kelpelmilikan apapuln. Seldangkan melnulrult Paynel dalam Hulrriyati 
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(2010: 42), pelmasaran jasa melrulpakan sulatul prosels melmpelrselpsikan, melmahami, 

melnstimullasi dan melmelnulhi kelbultulhan pasar sasaran yang dipilih selcara khulsuls 

delngan melnyalulrkan sulmbelr-sulmbelr selbulah organisasi ulntulk melmelnulhi 

kelbultulhan telrselbult. Baulran pelmasaran jasa melrulpakan pelngelmbangan baulran 

pelmasaran. Baulran pelmasaran (markelting mix) produlk hanya melncakulp 4P, yaitul 

: Produlct, Pricel, Placel, dan Promotion. Seldangkan ulntulk jasa kelelmpat P telrselbult 

masih kulrang melnculkulpi, selhingga para ahli pelmasaran melnambahkan 3 ulnsulr, 

yaitul : Peloplel, Procelss, dan Physical Elvidelncel. Ellelmeln markelting mix telrdiri dari 

tuljulh hal, yaitul : Produlct (jasa selpelrti apa yang ingin ditawarkan kelpada 

konsulmeln), Pricel (bagaimana stratelgi pelnelntulan harga), Placel (bagaimana sistelm 

pelnghantaran / pelnyampaian yang akan ditelrapkan), Promotion (bagaimana 

promosi yang haruls dilakulkan), Peloplel (tipel kulalitas dan kulantitas orang yang 

akan telrlibat dalam pelmbelrian jasa), Procelss (bagaimana prosels dalam opelrasi 

jasa), Physical Elvidelncel (bagaimana bulkti fisik yang ditawarkan kelpada 

konsulmeln). 

2.3 Prosedur 

1. Pelngelrtian Proseldulr 

  Belbelrapa pelndapat yang melnullis telntang pelngelrtian proseldulr salah 

satulnya Ardiyos (2004: 73) melnyatakan bahwa: “Proseldulr adalah sulatul 

bagian sistelm yang melrulpakan rangkaian tindakan yang melnyangkult 

belbelrapa bagian yang diteltapkan ulntulk melnjamin agar sulatul kelgiatan 

ulsaha ataul transaksi daat telrjadi belrullangkali dan dilaksanakan selcara 

selragam”.  
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  Seldangkan melnulrult Nafarin (2004: 9) proseldu lr melrrulpakan sulatul 

ulrultan-ulrultan selri tulgas yang saling belrhulbulngan yang diadakan ulntulk 

melnjamin pellaksanaan kelrja yang selragam. Delngan delmikian proseldulr 

melrru lpakan tata cara ataul ulru ltan yang saling belrhulbu lngan satul sama lain 

dan dilakulkan selcara belrullang-ullanng delngan cara yang sama ulntulk 

melnjamin pellaksanaan kelrja yang selragam 

2. Karaktelristik Proseldulr 

Melnulrult Mullyadi (2013 :8) karaktelristik proseldulr diantaranya 

selbagai belrikult:  

a. Proseldulr melnulnjang telrcapainya tuljulan organisasi.  

b. Proseldulr mampul melnciptakan adanya pelngawasan-pelngawasan 

yang baik dan melnggu lnakan biaya yang selminimal mulngkin.  

c. Proseldulr melnulnjulkkan ulrultan-ulrultan yang logis dan seldelrhana. 

d. Proseldulr melnulnjulkkan adanya pelneltapan kelpu ltulsan dan tanggulng 

jawab. 

e. Proseldulr melnulnjulkkan tidak adanya keltelrlambatan dan hambatan 

Delngan delmikian karaktelristik proseldulr dapat melnulnjang 

telrcapaiinya tuljulan, melnciptakan pelngawasan, melnulnjulkkan ulrultanulrultan 

yang logis selrta melnulnjulkkan tidak adanya keltelrlambatan dan hambatan 

3. Manfaat Proseldulr 

  Adapuln manfaat dari proseldulr melnulrult Mullyadi (2016: 5) adalah 

selbagai belrikult: 
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a. Lelbih melmuldahkan dalam melnelntulkan langkah-langkah kelgiatan 

dimasa yang akan datang.  

b. Melngulbah pelkelrrjaan yang belrullang-ullang melnjadi rultin dan telrbatas.  

c. Adanya sulatul peltulnjulk ataul program kelrja yang jellas dan haruls 

dipatulhi olelh sellululh pellaksana.  

d. Melmbantul dalam ulsaha melnginkatkan produlktifitas kelrja yang lelbih 

elfelktif dan elfisieln 

e. Melncelgah telrjadinya pelnyimpangan dan melmuldahkan dalam 

pelngawasan 

Delngan delmikian proseldulr melmiliki manfaat u lntulk melmpelrmuldah 

langkah-langkah kelgiatan, melngulbah pelkelrjaan yan belrullang-ullang 

melnjadi rultin, melnjadi peltulnjulk yang haruls dipatulhi, melmbantul 

melningkatkan produlktifitas kelrja selrta melncelgah telrjadinya 

pelnyimpangan. 

2.4 Kepuasan Nasabah  

1. Pelngelrtian Kelpulasan Nasabah 

  Kelpulasan melrulpakan relspon positif dari pellanggan dimana 

ditulnjulkkan delngan hal selpelrti pelrasaan selnang, telrpelnulhinya harapan atas 

sulatul kinelrja dan pellayanan. Melnulrult Sulmarwan (2011: 47), kelpulasan 

adalah tingkat pelrasaan seltellah melmbandingkan kinelrja/hasil yang 

dirasakan delngan harapannya. 
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  Seldangkan Tjiptono (2015), melngelmulkakan bahwa kelpulasan 

pellanggan ditelntulkan olelh du la hal yaitul kellulhan dan harapan pellanggan 

telrhadap jasa yang ditelrima dari pelmbelri layanan 

  Hal ini melnulnjulkkan kelpulasan melrulpakan fulngsi dari kelsan 

kinelrja dan harapan.Jika kinelrja belrada dibawah harapan pellanggan akan 

melrasa tidak pulas.Selbaliknya, jika kinelrja melmelnulhi harapan  pellanggan 

akan melrasa pulas. 

2. Pelngu lkulran Kelpulasan Nasabah 

Adapuln cara ulntulk melngulkulr kelpulasan, Melnulrult (Tjiptono dan 

Chandra, 2016 :219) meltodel u lntulk melngulkulr kelpulasan pellanggan, yaitul: 

a. Sistelm Kellulhan dan Saran Indulstri yang belrwawasan pellanggan akan 

melnye ldiakan formullir bagi pellanggan ulntulk mellaporkan kelsulkaan 

dan kellulhannya.  

b. Sulrveli Kelpulasan Pellanggan Indulstri tidak dapat melnggulnakan tingkat 

kellulhan selbagai ulkulran kelpulasan pellanggan 

c. Analisa Pellanggan yang Belralih Indulstri dapat melnghulbulngi 

pellanggan yang tidak melmbelli lagi ataul belrganti pelmasok ulntulk 

melngeltahuli pelnyelbabnya (apakah harganya tinggi, pellayanan kulrang 

baik, produlknya kulrang dapat diandalkan dan seltelrulsnya, selhingga 

dapat dikeltahuli tingkat kelhilangan pellanggan). 

d. Ghost Shopping (Pellanggan Bayangan) Pellanggan bayangan adalah 

melnyulrulh orang belrpulra-pulra melnjadi pellanggan dan mellaporkan 
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titik-titik kulat maulpuln titik-titik lelmah yang dialami waktul melmbelli 

produlk dari indulstri selndiri maulpuln indulstri saingannya 

3. Faktor-faktor yang Melmpelngarulhi Kelpulasan Nasabah 

Ada belbelrapa faktor yang melmpelngarulhi kelpulasan pellanggan, antara 

lain: 

a. Fitulr produlk dan jasa. Kelpulasan pellanggan telrhadap produlk ataul jasa 

selcara signifikan di pelngarahuli olelh elvalulasi pellanggan telrhadap fitulr 

produlk dan jasa. Ulntulk jasa pelrabankan, fitulr yang mellipulti karyawan 

yang sangat melmbantul dan sopan, rulang transaksi yang nyaman, 

selrana pellanan yang melnye lnangkan, dan selbagainya. 

b. Elmosi pellanggan. Elmosi ju lga dapat melmpelngarhu li pelrselpsi pellanggan 

telrhadap produlk ataul jasa. Elmosi ini dapat stabil, selpelrti keladaan 

pikiran atauln pelrasaan ataul kelpulasaan hidulp. Pikiran ataul pelrasaan 

pellanggan (good mood ataul bad mood) dapat melmpelngarulhi relspon 

pellanggan telrhadap jasa 

c. Atribulsi ulntulk kelbelrhasilan ataul kelgagalan jasa. Atribulsi pelnyelbab 

yang dirasakan dari sulatul pelristiwa melmpelngarulhi pelrselpsi dari 

kelpulasaan.  

d. Pelrselpsi telrhadap kelwajaran dan keladilan (elqulity and fairnelss). 

Kelpulasaan pellanggan ju lga dipelngarulhi olelh pelrselpsi pellanggan 

telrhadp kelwajaran dan keladilan.  

e. Pellanggan lain, kellularga, dan relkan kelrja. Kelpulasan pellanggan julga 

dipelngarulhi olelh orang lain. Misalnya, kelpulasan telrhadap pelrjalanan 
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libulran kellularga adalah felnomelna yang dinamis, dipelngarulhi olelh 

relaksi dan elksprelsi olelh anggota kellularga sellama libulran. 
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2.5 Kerangka Pemikiran 

Kelrangka pelmikiran dalam pelnellitian ini adalah selbagai belrikult : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Gambar 2.1  

Kerangka Pemikiran 

Fenomena : 

Persaingan dengan memberikan pelayanan yang terbaik kepada para masyarakat yang 

memiliki usaha dan yang ingin mengembangkan usahanya yang nantinya akan dijadikan 

calon nasabah potensial dilakukan oleh masing-masing bank telah menempatkan nasabah 

sebagai pengambil keputusan. nasabah yang memutuskan untuk mengambil kredit pada 

lembaga perbankan khususnya BPR, antara lain dikarenakan kualitas pelayanan pada bank 

(BPR) yang baik. 
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