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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Kepuasan Nasabah merupakan respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian 

antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya 

setelah pemakaian. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan Nasabah adalah 

persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa berfokus pada lima dimensi yaitu 

tangible (bukti langsung), reability (keandalan), responssiveness (ketanggapan), 

assurance (jaminn), emphaty (empati) dan access. Kelima dimensi kualitas 

pelayanan yang bagus dan berkualitas lebih tinggi dari pesaing dapat memberikan 

kepuasan nasabah sehingga akan mempengaruhi pada pangsa pasar yang sudah 

diperoleh untuk dapat dipertahankan atau diperluas.  Kepuasan Nasabah, selain 

dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, juga ditentukan oleh kualitas produk, 

harga, dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat 

(Hartono, 2009). Kepuasan nasabah menjadi sangat penting bagi suatu 

perusahaan, yang dalam penelitian ini adalah perusahaan yang bergerak di bidang 

jasa perbankan, di mana pelayanan yang baik memegang peran utama dalam 

memberikan kepuasan kepada para nasabahnya. Dengan pelayanan ini maka akan 

memunculkan suatu tingkat kepuasan pada nasabah baik itu kepuasan positif 

maupun kepuasan negatif. Bagi perusahaan perbankan suatu kepuasan nasabah 

sangat diperlukan khususnya dalam rangka eksistensi perusahaan tersebut, 

sehingga nasabah tersebut akan tetap menggunakan jasa perusahaan tersebut. 

Kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang memiliki nilai dipasar sasaran 
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(target market) dimana kemampuannya memberikan manfaat dan kepuasan, 

termasuk hal ini adalah benda, jasa, organisasi, tempat, orang dan ide. Dalam hal 

ini perusahaan memusatkan perhatian mereka pada usaha untuk menghasilkan 

pelayanan yang unggul dan terus menyempurnakan. Pelayanan yang berkualitas 

tinggi merupakan salah satu kunci sukses perusahaan. Memperbaiki kualitas 

pelayanan ataupun jasa merupakan tantangan penting bagi perusahaan bersaing di 

pasar global. Perbaikan kualitas pelayanan akan mengurangi biaya dan 

meningkatkan keunggulan bersaing, bahkan lebih jauh lagi, kualitas pelayanan 

yang tinggi menciptakan keunggulan bersaing yang tahan lama. 

Kualitas Pelayanan PT. Bank Sulut Go Cabang Tuminting Manado 

melayani tidak memuaskan. Seperti, complain- complain nasabah tentang 

gangguan ATM, masi ada sala satu karyawan cara komunikasinya terhadap 

nasabah yang kadang tidak terlalu ramah . Nasabah tidak puas karena sering 

terjadi gangguan pada ATM,cara komunikasi karyawan yang tidak terlalu ramah. 

Kepuasan pelanggan pada umumnya diimplementasikan dalam perbaikan secara 

menyeluruh terhadap kualitas produk dan jasa yang diberikan pada pelanggan. 

Setiap produsen selalu berusaha melalui produk yang dihasilkannya dapatlah 

tujuan dan sasaran perusahaannya tercapai. Pada PT Bank Sulut Go Cabang 

Tuminting Manado pelayanan kepada nasabah merupakan salah satu tujuan agar 

nasabah puas dan mempercayai pihak perusahaan. PT Bank Sulut Go Cabang 

Tuminting Manado khususnya yang melayani berbagai keperluan nasabah, seperti 

melayani apabila ada keluhan- keluhan terhadap apapun itu. Tujuan dengan 

melakukan pelayanan yang berkualitas baik adalah memperoleh kepuasan 
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nasabah. Kotler (2000) berpendapat bahwa kepuasan oleh perasaan kesenangan 

atau kekecewaan adalah hasil membandingkan perfoma produk yang diterima 

dlam hubunganmya dengan perkiraannya. Sedangkan Yi (1990, dalam Smith & 

Wright, 2004) berpendapat kepuasan pelanggan atau output dari persepsi,  

evaluasi dan reaksi psikologis dalam pengalaman konsumsi pada sebuah produk 

atau pelayanan. kepuasan nasabah. PT. Bank Sulut Go Cabang Tuminting tidak 

hanya mengandalkan produk dan jasa semata, melainkan dituntut untuk menjalani 

hubungan baik dengan para pengguna jasa yang ditawarkan. Terciptanya kualitas 

pelayanan tentunya menciptakan kepuasan perhadap pengguna layanan, yang ada 

akhirnya dapat memberikan beberapat manfaat, diantaranya terjadi hubungan 

yang harmonis antara penyedia barang dan jasa dengan nasabah. 

Setelah melihat yang terjadi pada PT. Bank Sulut Go Cabang Tuminting 

Manado, peneliti merasa tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul  

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah di PT. Bank 

Sulut Go Cabang Tuminting Manado” 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Bedasarkan latar belakang yang dikembangkan diatas, maka ditemukan 

identifikasi masalah sebagai berikut : 

1. Ada nya gangguan pada ATM di PT. Bank Sulut Go Cabang Tuminting. 

2. Cara berkomunikasi karyawan yang tidak terlalu ramah di PT. Bank 

Sulut Go Cabang Tuminting. 
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1.3 Pembatasan Masalah 

  Bedasarkan uraian yang terdapat dalam latar belakang dan identifikasi 

masalah diatas, untuk menghindari kekeliruan dalam penelitian mengenai masalah 

yang dibahas agar penelitian ini lebih terarah dan tidak terlalu luas jangkauannya, 

maka dalam penelitian yang dilakukan oleh penulis terbatas pada bagian variable 

kualitas pelayanan, kepuasan nasabah ini hanya dibatasi pada seluruh nasabah PT. 

Bank Sulut Go Cabang Tuminting Manado. 

1.4 Perumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah yang akan dikaji dalam penelitian ini yaitu:   

           “Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di 

PT. Bank Sulut Go Cabang Tuminting.” 

 

1.5 Tujuan dan Manfaat  

1. Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah di PT. Bank Sulut Go Cabang Tuminting Manado. 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian adalah :  

1)  Bagi Pihak Instansi 

Dengan adanya penelitian ini dapat memberikan informasi dan 

kontribusi serta dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam 

mengatasi masalah yang terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Sulut Go Cabang Tuminting 

Manado. 
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2)  Bagi Pihak Akademik 

Dapat Menjadi bahan acuan Pustaka serta referensi yang menjadi bahan 

perbandingan dalam melakukan penelitian-penelitian selanjutnya yang 

berhubungan dengan Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah. 

3)  Bagi Penulis 

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah wawasan dan meningkatkan 

ilmu pengetahuan serta pengalaman bagi penulis dan mampu 

memecahkan masalah ilmiah serta menambah ilmu pengetahuan 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


