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BAB |
PENDAHULUAN

Pada Bab | (satu) ini berisikan : Latar Belakangsdah; Perumusan Masalah;

Tujuan Penelitian; Manfaat Penelitian; Metode PFénal dan Sistematika

Penulisan

A. Latar Belakang Masalah

Perbankan nasional menghadapi persaingan dan gantgang cukup
berat beberapa tahun terakhir ini. Tantangan lEapemberlakuan ACFTA
(Asean-China Free Trade Agreement) yang memberikan tekanan terhadap
sektor riil di bidang manufaktur yang akan mempeulgiakinerja perbankan,
khususnya risiko penurunan kualitas kredit daritdebSelain itu juga, adanya
trend penurunan suku bunga kredit maka perbankan skmakin agresif
dalam persaingan suku bunga kredit ini menyebalpleasaingan yang tinggi
di perbankan pada tahun 2009 yang berlanjut padata010. Perebutan dana
murah yang mengedepankan teknologi dan layanan yaegguntungkan
nasabah dalam kemudahan bertransaksi adalah kgadigpiakan terjadi dalam
persaingan perbankan.

Saat ini kebanyakan Bank di Indonesia telah dimdikeh pengusaha
asing. Salah satu Bank yang kepemilikannya dimitilkesh pengusaha lokal
adalah Bank Mega. Bank Mega merupakan salah satok Bgang

kepemilikannya dimiliki oleh pengusaha lokal yang@mpu bertahan dan



16

bersaing di dunia perbankan. Untuk mengantisip&ssgingan perbankan
tersebut, dan seiring dengan pengembangan usahBiiy@ank Mega Tbk

secara sistematis berusaha meningkatkan kualitabesudaya manusia dengan
merekrut tenaga-tenaga yang telah siap pakai metidtem perekrutan,

penempatan dan remunerasi karyawan yang diteragkanterus-menerus
dikaji untuk memperoleh hasil yang optimal. Sel#im Bank Mega juga

melakukan perekrutan tenaga-tenaga muda untuk naéndeader-kader

manajerial melalui pelatihan dan pendidikan khu$ersgan tujuan untuk dapat
melengkapi dan memberikan pemikiran serta semdogat Dalam rangka

meningkatkan kepuasan untuk nasabah, tentu sajagiatan kualitas tidak

hanya dilakukan dari bidang SDM saja, melainkambgteknologi, penerapan
sistem, media komunikasi, sarana dan prasaranaaspeal hingga

ketersediaan fasilitas adalah hal yang penting.

Menurut catatan penulis, ada 15 bank pesaing yangdh di Jalan
Sayangan Palembang, yaitu: Bank BCA, Bank Bll, BB&kasada, Bank
Permata, Bank Windu, Bank BRI Syariah, Bank Mutidank Panin, Rabo
Bank, Bank BRI, Bank Ekonomi, Bank BNI, Bank Bt@ank Danamon dan
Bank Bukopin. Ini berarti Bank Mega cabang pemba#yangan berada di
daerah dengan persaingan yang ketat.

Salah satu strategi yang tepat untuk mengetahuakgman bank
dalam memuaskan nasabah adalah dengan mengupaystiesim umpan balik
yang memungkinkan bank dapat mengetahui langsumg pé¢éanggan itu

sendiri, apakah mereka puas dengan pelayanan bemkharapan mereka
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tentang bagaimana seharusnya bank memberikan patayang memuaskan
menurut persepsi nasabah. Sistem umpan balik ijagiemudah manakala
perbankan mempunyaiustomer service atau pelayanan nasabaBustomer
Service atau pelayanan nasabah pada hakikatnya adalap $etyiatan yang
dimaksudkan untuk memberikan kepuasan pada nasaiehlui pelayanan
yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsume

Dalam dunia global yang telah mengalami percepati@am
perpindahan informasi dan preferensi ini mutlakedigkan perancustomer
service yang dapat mengatasi segala permasalahan dan higa
mengantisipasi perubahan-perubahan yang ada.

Selain berfungsi memelihara keberadaan nasabahdgardetap setia
dan tetap membelanjakan uangnya untuk membeli grathn jasa kita,
customer service juga berperan dalam menciptakan peluang penjyaiaduk
dan jasa lainnya. Dengan teknik kehumasan yangrizesbah dapat dijadikan
pemasar yang baik bank untuk merekrut pembeli bdataberhasilan
membentuk nasabah lama menjadi pemasaran bagadaftdh petanda adanya
kepuasan nasabah lama. Karena puas dan yakin habdak dan jasa bank
berkualitas baik dan mampu memenuhi kebutuhan dangkan nasabah
maka nasabah lama bersedia dengan sukarela mamdalkpihak lain sebagai
nasabah baru (Wahjono, Manajemen Pemasaran Balilk, 28l 179).

Berdasarkan gambaran yang dikemukakan diatas mak& Blega
dipandang sangat representatif untuk mewakili keloknbank lainnya di

Palembang. Sehingga penelitian ini mencoba menelpsmgaruh kualitas
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layanan jasacustomer service. Penelitian ini berjudul’Pengaruh Kualitas
Layanan JasaCustomer Service Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah di
PT. Bank Mega, TBK cabang pembantu Palembang yangetletak di Jl.

Sayangan”.

. Perumusan Masalah

Dari uraian tersebut di atas maka rumusan masadaly ynenjadi
pokok bahasan penelitian ini adalah: Bagaimanagrehgdkualitas layanan jasa
customer service terhadap kepuasaan nasabah pada PT. Bank Mega, Tbk

cabang pembantu Palembang?

. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini sendiri adalah: Untuk ngetahui analisis
masing-masing variabel kualitas layanan jasa yaagpdmgaruh terhadap

tingkat kepuasan nasabah Bank Mega cabang pemPaletionbang.

. Manfaat Penelitian

Manfaat dilakukannya penelitian ini adalah :

1. Bagi Perusahaan
Diharapkan dapat membantu perusahaan untuk dignnsédaagai bahan
perbandingan, pertimbangan dan menentukan langkagkdh selanjutnya,
sehingga dapat diharapkan dapat lebih meningkakikaerja perusahaan

dimasa yang akan datang.
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2. Bagi peneliti
Merupakan tambahan pengetahuan dari dunia prakissi sebagai
pembelajaran dalam dunia bisnis.

3. Bagi Nasabah dan Pembaca
Sebagai sumbangan pustaka dan bahan tambahan greragetmengenai

kegiatan pemasaran khususnya dalam perbankan.

E. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Dalam penelitian ini, jenis penelitian adalah stkdsus yaitu studi
yang mengeksplorasi suatu masalah dengan batagzeririei, memiliki
pengambilan data yang mendalam, dan menyertakabadmgEr sumber
informasi.
2. Populasi dan Sampel
Kata populasi gopulation/universe) dalam statistika merujuk pada
sekumpulan individu dengan karakteristik khas yangnjadi perhatian
dalam suatu penelitian (pengamatan). Sementaragt@a@ah bagian kecil
dari anggota populasi yang diambil menurut prosdeéudentu sehingga
dapat mewakili populasinya. Banyaknya pengamatan anhggota suatu
populasi disebut ukuran populasi. Populasi dalamelgean ini adalah

seluruh nasabah PT. Bank Mega, Thk cabang Palembang



20

Dalam penelitian ini tehnik yang digunakan adalpbrposive
sampling yaitu pengambilan sampel terbatas pada jenis dextentu yang
dapat memberikan informasi yang diinginkan, dengaiteria sebagai
berikut :

1) Merupakan nasabah PT. Bank Mega, Tbk Cabang Peml&ayangan
Palembang;

2) Sudah menjadi nasabah PT. Bank Mega, Tbk Cabangbdtm
Sayangan Palembang 1 tahun;

3) Nasabah yang berhubungan dengastomer service PT. Bank Mega,
Tbk Cabang Pembantu Sayangan Palembang;

4) Pengambilan sampel di Bank Mega cabang pembantangay
Palembang. Sampel penelitian ini berjumlah 100 greasabah.

. Subjek dan Objek Penelitian

Subjek pada penelitian ini adalah nasabah PT. Bdega, Tbk

cabang Palembang. Objek pada penelitian ini agadalgaruh layanan jasa

yang terdiri dari bukti langsundafigible ), kehandalanr@iability), daya

tanggap IKesponsiveness), jaminan &ssurance), perhatian démphaty)

terhadap kepuasan konsumen.
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4. Teknik Pengumpulan Data
a. Kuesioner
Alat yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah
kuesioner. Kuesioner adalah teknik pengumpulan ddengan
mengajukan beberapa pernyataan secara tertulisdit@nikan secara
langsung kepada responden. Dalam penelitian iresibmer dibagikan
kepada 100 responden yaitu nasabah Bank Mega yamgalp
behubungan langsung kepada customer service Bamgja.M@iesioner
dibagikan menggunakan skala likert yang terdirii d@ngat setuju,
setuju, ragu-ragu, tidak setuju, sangat tidak setielima penilaian
tersebut diberikan bobot sebagai berikut: Skor&angat Setuju, Skor 4
= Setuju, Skor 3 = Ragu-ragu, Skor 2 = Tidak Setigjn Skor 1 = Sangat
Tidak Setuju.
b. Wawancara
Menurut Prabowo (1996) wawancara adalah metodenpleite
data dengan cara menanyakan sesuatu kepada sgseesmonden,
caranya adalah dengan bercakap-cakap secara takap m

c. Observasi

Di samping wawancara, penelitian ini juga melakukagtode
observasi. Menurut Nawawi & Martini (1991) obseivaadalah
pengamatan dan pencatatan secara sistimatik tgrhemtar-unsur yang

tampak dalam suatu gejala atau gejala-gejala dabgek penelitian.
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d. Jenis Data:
1) Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh peneliti slamber
pertama baik dari individu ataupun perseorangalaydaenelitian ini
pengumpulan data primer dilakukan dengan menyebkesioner.
2) Data Sekunder
Data sekunder yaitu data yang diperoleh secarak tid
langsung atau melalui pihak lain, atau laporanohistyang telah
disusun dalam arsip yang dipublikasikan atau tida&ta sekunder
yang digunakan dalam penelitian ini berasal daeriret.
5. Teknik Pengujian Data
Pengujian Validitas dan Reliabilitas
Agar kuesioner yang digunakan sesuai dengan sparatlitian,
maka uji validitas dan uji reliabilitas. Untuk menig validitas dan
reliabilitas, maka dilakukan pengujian dengan pemguan data
pendahuluan dengan menggunakan daftar pertanyatmysan atau
pernyataan yang telah dibuat. Setelah itu pertanpaganyaan atau
pernyataan ini dibagikan pada 100 responden sebagwel.
6. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan dalam penulsaelitian ini adalah:
a. Analisis Kuantitatif
Data kuantitatif adalah data berwujud angka-angkasil h

perhitungan atau pengukuran (Arikunto, 1998;245pgnMut Sugiono
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(2001;86) skaldikert digunakan untuk mengatur sikap, pendapat, dan
persepsi seseorang atau sekelompok orang tentamigpéma sosial. Serta
menggunakan Analisis Linear Berganda dimana datey {terkumpul
akan dianalisis dengan menggunakan SPSS versi dibndna rumus
statistik yang dipakai adalalhinear Multiple Regression (Analisis
Regresi Linear Berganda) dimana fungsinya adalah:

Y =a+ blX1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e
Fungsi tersebut menenangkan hubungan antara behnariabel bebas
(X), dan variabel terikat (Y), dimana:
1) Variabel Bebas (X) adalah kualitas layanan jasa yardiri dari:

a) Bukti langsung (X1) dengan indikator fasilitas Kisperlengkapan,
penampilan pegawai dan sarana komunikasi.

b) Keandalan (X2) dengan indikator kemampuan memberika
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akuratgamnuaskan.

c) Daya tanggap (X3) dengan indikator keinginan paid slan
karyawan untuk membantu para nasabah dan memberikan
pelayanan dengan tanggap.

d) Jaminan (X4) dengan indikator pengetahuan, kemampua
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dinphka staf, bebas
dari bahaya, risiko, atau keragu-raguan.

e) Empati (X5) dengan indikator kemudahan dalam médaku
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadan

memahami kebutuhan para pelanggan.
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2) Variabel terikat (Y):

Variabel terikat dalam penelitian ini adalah ke@uasasabah
dengan indikator yaitu: kepuasan yang diterima lmatsa Bentuk
umum persamaan regresi berganda adalah sebagdaitberi

Y =a+ blX1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e

Keterangan:

Y = Variabel kepuasan nasabah

X1 = Variabel bukti langsung

X2 = Variabel keandalan

X3 = Variabel daya tanggap

X4 = Variabel jaminan

X5 = Variabel empati

a = Nilai konstanta

bl, b2, b3, b4, b5 = Koefisien regresi mengukuab®g pengaruh X

e = Eror

b. Analisis Kualitatif

Menurut Arikunto (1998, 245) data kualitatif adalalata yang
digambarkan dengan kata-kata atau kalimat yangsahgan menurut
kategori tersebut dibagi menjadi faktor utama daktdr pendukung
untuk memperoleh kesimpulan. Teknik analisis katfiyang digunakan
dalam penelitian ini adalah data kualitatif yangndjkakan gkoring)

yang terdapat dalam skala pengukuran.
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F. Sistematika Penulisan
Untuk memahami skripsi ini, maka didalam penyajianproposal
ini dibagi dalam (5) lima bab, dimana antara sab dengan yang lainnya
saling memiliki hubungan yang erat. Adapun susudam tiap bab tersebut
adalah sebagai berikut :
BAB | : PENDAHULUAN
Pada bab ini akan dikemukakan latar belakang ntasgi@rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, odest penelitian, dan
sistematika penulisan.
BAB Il : LANDASAN TEORI
Pada bab ini akan diuraikan mengenai landasaitiseentang definisi jasa,
karakteristik jasa, kualitas jasa, manajemen peraagasa, konsep kualitas
jasa, dimensi kulaitas jasservice quality, konsep kepuasan pelanggan.
BAB Ill : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
Pada bab ini akan diuraikan mengenai gambaran upemmsahaan yang
meliputi sejarah singkat perusahaan, visi dan matsiiktur organisasi, dan
pembagian tugas.
BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini akan dianalisis mengenai permasalgdiag diteliti. Teknik
analisis yang dipakai adalah teknik analisis kuatitidan teknik analisis
kualitatif, dimana ukuran skala yang digunakan mhafgenelitian ini yaitu
skala likert. Skala likert dipakai untuk menentukhasil kemungkinan

jawaban responden dari kuesioner yang disebarkaamuldian hasil
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jawaban responden dipersentasekan, dan dianalesigad mengaitkan
teori-teori manajemen pemasaran, sehingga dapati gatan pemecahan
dari permasalahan yang dihadapi
BAB V : SIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini akan diuraikan simpulan dan saranpaaelitian dari analisis
pada bab sebelumnya, yaitu bagaimana tanggapamamadzank Mega
cabang Sayangan Palembang, mengenai kualitas taymrey diberikan
Bank Mega cabang Sayangan Palembang di mana akargkap faktor-

faktor yang mempengaruhi nasabah Bank Mega cabaagan8an

Palembang.



