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' Abstraksi

.I-".ersz?ing.an yang begitu ketat dalam menarik hati nasabah menjadikan Bank
sebagai institusi bisnis komersial dalam bidang jasa harus berorientasi kepada nilai
yang terdapat dalam benak konsumen (customer equity). Pengukuran nilai konsumen
(customer equity) yang terdiri dari ekuitas merek (brand equity), ekuitas nilai (value
equiq’) dan ckuitas relationship (relationship equity) dapat dijadikan sebagai strategi
manajemen ke depan dalam menghadapi berbagai tantangan bisnis dewasa ini.

- Tulisan ini merupakan replikasi dari buku Customer Equity Management yang
membahas penelitian untuk mengetahui nilai-nilai yang terpenting di benak konsumen
fla:lam memilih dan memutuskan membeli produk dari perusahaan tertentu. Penelitian
ini ditujukan bagi nasabah perbankan untuk mengetahui bagaimana peran nilai, merek
dan relationship sebagai ekuitas bank dibenak nasabsh dalam pemilihan bank dan
memberikan gamberan apa hal terpenting baginya dalam memutuskan menggunakan
jasa perbankan. Setelah mengetahui faktor ekuitas yang terpenting maka akan menjadi
masukan bagi manajemen perbankan untuk memfokuskan diri pada hal tersebut
terutama bagi PT Bank NISP Tbk sebagai studi kasus dari tulisan ini.

PT. Bank NISP Tbk. berdiri pada tanggal 4 April 1941 di Bandung. Pada
tahun 2004 OCBC menjadi pemegang saham Bank NISP sebesar 72,29%. Kemitraan
dengan OCBC Bank ini dilakukan untuk meraih kinerja terbaik dengan pertumbuhan
yang berkelanjutan dan dapat menjadi bank jankar di Indonesia pada tahun 2010.

Penelitian dilakukan melalui survey terhadap 100 responden nasabah PT Bank
NISP Tbk yang terbagi ke dalam 3 wilayah ibukota Jakarta dengan segmentasi
kepemilikan dana di Bank NISP yaitu segmen 1, 2 dan 3. Adapun hasil penelitian
tersebut di analisa dengan analisa deskriptif dan frekuensi dengan penyajian data
secara diagram dan piechart untuk mengetahui kecenderungan para responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ekuitas nilai merupakan hal terpenting
bagi sebagian besar responden. Sehingga strategi yang paling tepat adalah rpelalu_l
peningkatan ekuitas nilai berupa kualitas produk, kecepatan layanan, konsistensi,

kehandalan, fitur produk dan inovatif.



ABSTRACT

The tight competition made the bank as a commercial business institution need
Jocus and customer equity oriented. Customer equity is very important research since
the company condition will be come a customer driven company. Customer equity are
consist of brand equity, value equity and relationship equity. As the whole are the
strategic management capital for business competition. This research is the
replication from book of “The Customer Equity Management” where the contain was
to know the value of customer mind to chosen a company specially in bank industry.

Bank NISP is the one of in all this bank in Indonesia establish in April 1941 in
Bandung. In 2004 OCBC was become shareholder with the total share 22,5% and
increase to 72,29%. The lease with OCBC needed to improve the performance of NISP
to be big 5 bank in 2010.

This research was doing by survey for 100 NISP's customers in five region in
Jakarta with devided by 3 segments. The result should the equity vqlue is the most
important from the customers and the main sirategy o focus in improvement of
product strategy, delivery service, concistency, reliability, product feature and
innovation.
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