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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Di era globalisasi, persaingan dalam dunia usaha semakin ketat.
Untuk memperoleh keunggulan kompetitif di pasar, perusahaan harus
mampu memaksimalkan kinerja. Perusahaan harus berusaha untuk
memahami dan belajar dari kebutuhan dan keinginan pelanggan mereka.
Memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan membantu perusahaan
menyesuaikan sistem periklanan mereka dengan kebutuhan pelanggan
(Kloter dan Armstrong, 2001).

Menurut Thio (2001 S | dan kondisi persaingan seperti ini,
kepuasan nasaba fI5-Menjadi priorita :

#onQ jasa pegai‘ﬁgd agar daps
gsa paﬁr}ﬁg | an‘kv»u

ieksplorasi dan diaj

meningkatkan nilai bagi Nilai tambah berarti kepuasan
pelanggan, pengakuan karyawan, dan peningkatan keuntungan. Namun
dalam dunia perbankan dimana nasabah menjadi sasaran utama, bank
sendiri juga menghadapi tantangan lain menemukan strategi yang tepat
dalam menjalankan bisnisnya. Hal serupa juga terjadi pada bisnis
perbankan, dimana persaingan suku bunga antar bank semakin ketat.
Karena meningkatnya prevalensi bank dan pemberi pinjaman Lembaga

keuangan tentu saja berusaha menarik perhatian nasabah, dan seiring
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dengan semakin banyaknya lembaga perbankan dan pemberi pinjaman,
masyarakat memiliki banyak pilihan selain menggunakan layanan
perbankan untuk kepuasan nasabah. Oleh karena itu, regulator perbankan
harus mengevaluasi tingkat pelayanan bank kepada nasabahnya guna
mencapai kepuasan nasabah.

Mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan ditemukan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
yang signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan, dan kepuasan
pelanggan berperan memediasi hubungan kualitas pelayanan dengan

loyalitas pelanggan. Implikasi teoritis dari studi empiris ini adalah bahwa

peningkatan kualitas layana@aeniNakatkan kepuasan pelanggan (Akbar
dan Noorjahan, n Oenardy, pak Kualitas Pelayanan
Terhadap Loygy#f8e” Pelangga litian Rashoed (2014) menemukan

e
2 pe@@gikyai‘/‘/engar
adap l% itas pelanggan. '

bahwa kug ang signifikan dan

positif i

empirig (ini ada wpeningka
loyalitas| pelanagan.

karena it

dari penelitian

eningkatkan

penting bagi
menilai hasil

kelangsungan hidup suatu perusahaan atau bisnis.

(Chandra dan Danny, 2001). Di sektor perbankan, menjaga kualitas
produk semakin sulit karena semakin canggihnya teknologi, produk
semakin rentan terhadap pemalsuan. Oleh karena itu, pelayanan
berkualitas tinggi sangatlah penting.  Hal ini meningkatkan nilai
perusahaan di mata pesaing. Bank BRI Manado Selatan memahami

pentingnya kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Mengingat
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semakin meningkatnya ketidakpuasan nasabah terhadap pelayanan yang
diterimanya, maka Bank BRI Manado Selatan Tbk. Perlu dapat beroperasi
seefisien mungkin agar dapat memberikan pelayanan yang terbaik. Bank
juga perlu mengembangkan produk-produk inovatif untuk menarik calon
nasabah dan mempertahankan mereka sebagai nasabah. Sebab produk-
produk inovatif tersebut perlu fokus pada atribut-atribut positif yang diakui
dan diterima pelanggan untuk menjamin kepuasan pelanggan yang
optimal. Bank juga dapat menyediakan kotak kritik atau kotak saran bagi
nasabah untuk bertransaksi.

Penting bagi bisnis untuk mengetahui seberapa baik pelanggan
mereka merasakan layanapgmeiekamlal ini mencakup bukti fisik yang
menunjukkan pembg ma ible), keandalan pemberian
I erti res epat te permintaan pelanggan,
gap (re@dm)pd me lkan layanan yang
ggaj\ an jaminan yang ikan ance). Demi

R kami me@erikan Jelayanan yang

layanan (reliabj

sikap (empati)
ado Selatan

a dana pensiun,
duduk terbatas.

N\, b

harus mencocokkan nomor antrian. Membangun kepercayaan yang luar
biasa penting dalam pelayanan agar pelanggan merasa aman dan nyaman
sehingga Anda tidak akan ragu untuk menepati janji. Tentu saja, penting
juga untuk menunjukkan kepada pelanggan bahwa Anda peduli dengan
mereka dengan memberikan layanan yang ramah dan santai untuk
membuat mereka merasa dihargai, dan dengan mengidentifikasi dan
memenuhi kebutuhan mereka untuk menjaga hubungan yang baik.

Oleh karena itu, bank bergerak harus dapat memberikan layanan
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yang tepat kepada nasabahnya. Untuk memastikan kualitas layanan yang
tinggi, bank harus dapat memenuhi atau melampaui harapan nasabah.
Semakin tinggi persepsi nasabah terhadap layanan dibandingkan dengan
harapannya, maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah.

Berdasarkan latar belakang diatas kualitas pelayanan Bank BRI perlu

diukur agar tingkat kepuasan nasabah dalam menerima pelayanan dapat

tercapai, maka penulis tertarik untuk mengkaji secara lebih dalam lagi
mengenai, PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
NASABAH BANK BRI UNIT MANADO SELATAN Tbk.

1.2 IDENTIFIKASI MASALAH

Berdasarkan latar

Tbk.

2. Bagaimana kepuasan nasabahdi Bank BRI unit Manado Selatan
Tbk.

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah di Bank BRI Unit Manado Selatan Tbk.
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1.4 TUJUAN & MANFAAT

1.

Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya,

maka tujuan dari penelitian ini adalah:

1.

Untuk mengetahui kualitas pelayanan nasabah di Bank BRI
Unit Manado Selatan Tbk.
Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah di Bank BRI
Unit Manado Selatan Tbk

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepada peneliti
itas  pelayanan
BRI Unit Manado
guna untuk membantu
peneliti dalam menyelesaikan studi yang sedang ditempuh di
Jurusan Administrasi Bisnis Prodi Manajemen Bisnis
Politeknik Negeri Manado.
Bagi Akademik
Sarana pengenalan institusi pendidikan Politeknik Negeri
Manado kepada bahan usaha maupun perusahaan yang
membutuhkan lulusan atau tenaga kerja yang dihasilkan oleh

Politeknik Negeri Manado lebih khusus Jurusan Administrasi
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