BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam menghadapi perkembangan perekonomian nasional yang
mengalami perubahan secara cepat dan tantangan yang semakin berat, maka
diperlukan perbankkan nasional yang tangguh dan efisien. Dimana fungsi
suatu ban secara umum adalah membantu pemerintah di bidang
perekonomian dengan cara menghimpun dana dari masyarakat dan penyaluran
dana tersebut untuk masyarakat dalam waktu tertentu. Berdasarkan jenisnya
bank terdiri dari dua, yaitu Bank Umum dan Bank Perkreditan Rakyat (BPR).

Tujuan dan BPR antara lain menunjang pelaksanaan pembangunan
nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi dan
stabilitas nasional ke arah peningkatan kesejahteraan rakyat banyak. Bank
Perkreditan Rakyat ( BPR ) juga dapat diartikan sebagai salah satu jenis bank
yang dikenal melayani golongan pengusaha mikro, kecil dan menengah.
Dengan lokasi yang pada umumnya dekat dengan tempat masyarakat yang
membutuhkan. Fungsi BPR tidak hanya sekedar menyalurkan kredit kepada
para pengusaha mikro, kecil dan menengah, tetapi juga menerima simpanan
dari masyarakat.

| BPR Nusamba sebagai salah satu perusahaan yang bergerak dibidang
jasa perbankkan, dituntut untuk sclalu memberikan kenerja terbaik agar

mampu mewujudkan tujuan dari perusahaan yang ingin menjadi sebuah




perusahaan jasa perbankan yang mandiri, tampil beda dan jadi nomor satu
dalam kreativitas, iﬁovasi dan prestasi. Harapan dari perusahaan adalah
mampu memberikan pelayanan terbaik, dengan tujuan agar dapat membantu
meningkatkan taraf hidup masyarakat yang masih tergolong lemah atau kurang

beruntung secara finansial.
Untuk menghadapi persaingan antar bank dalam memperebutkan pasar

yang semakin ketat maka tiap perusahaan di bidang perbankkan perlu
memperbaiki kineﬁanya dengan mcningkatkan produktifitas dan efisiensi s;:rta
kualitas pelayanan kepada nasabah. Dengan memberikan kualitas pelayanan
yang baik dan rasa aman kepada nasabah, maka akan menimbulkan suatu
kepuasan bagi nasabah dan sebaliknya. Kualitas pelayanan merupakan salah
satu faktor kunci keberhasilan suatu bank. Salah satu strategi yang dapat
menunjang keberhasilan dalam bisnis perbankan adalah berusaha menawarkan
kualitas jasa dengan kualitas pelayanan yang tinggi yang nampak dalam
kinerja yang tinggi dalam performa dari pelayanan yang ada.

Selain dari kualitas pelayanan faktor kepercayaan merupakan faktor
penting, karena tanpa kepercayaan maka masyarakat tidak akan menyimpan
dananya di bank. Untuk itu bank harus mampu menjaga kepercayaan dari
masyarakat bahwa dana yang disimpan aman. Kepercayaan terbentuk dari
pengalaman masa lalu dan interaksi sebelumnya. Kepercayaan terjadi ketika
suatu kelompok percaya bahwa tindakan kelompok lain akan memberikan
hasil yang positif baginya. Dengan demikian kepercayaan nasabah merupakan
rasa aman dalam interaksinya terhadap suatu yang diinginkan dan diharapkan



sehingga akan memberikan hasil yang positif dan menguntungkan bagi
nasabah.

Adanya keluhan masyarakat khususnya nasabah pada BPR. Nusamba
Wlingi terhadap pelayanaan BPR. Nusamba Wlingi berdampak pada
penurunan kepuasan nasabah sebagai akibat dari penurunan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh penyedia jasa, yaitu BPR. Nusamba Wlingi. Berdasarkan
pada uraian latar belakang diatas maka peneliti akan mengadakan penelitian
dengan judul “PENGARUH KU.ALI'I‘AS PELAYANAN TERHADAP
KEPERCAYAAN DAN KEPUASAN NASABAH PADA BPR.

NUSAMBA WLINGI - BLITAR”.

B. Permasalahan

Adanya temuan yang menunjukkan menurunnya kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pihak BPR. Nusamba Wlingi mengakibatkan menurunnya
jumlah nasabah di BPR. Nusamba Wlingi secara signifikan, yaitu tahun 2013
sebesar 21.078 nasabah menjadi 20.781 nasabah pada tahun 2014. Hal ini
mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan merupakan prediktor yang
menentukan kepuasan dan kepercayaan pada nasabah BP.R. Nusamba Wlingi.

Pelayanan yang memuaskan sangat dibutuhkan oleh masyarakat

khususnya nasabah di BPR. Nusamba WIingi mengingat nasabah yang
mempunyai keinginan yang selalu ingin dipenuhi dan dipuaskan, dalam hal ini

mereka ingin diperlakukan secara profesional serta memperoleh pelayanan

sesuai dengan yang mereka harapkan. Tantangan utama yang dihadapi BPR.




Nusamba Wlingi adalah bagaimana memadukan kualitas pelayanan yang
prima dengan apa yang diharapkan oleh nasabah untuk mewujudkannya maka
kinerja karyawan dalam memberikan pelayanan di BPR. Nusamba Wlingi

harus ditingkatkan.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan literatur yang ada sikap konsumen terhadap produk / jasai
dipengaruhi oleh faktor kualitas pelayanan, lalu kepei'cayaan pelanggan
terhadap perusahaan. Sehingga rumusan masalah dalam penelitian ini adalah
kinerja pelayanan yang terdiri dari variabel bukti langsung (tangibles),
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),
dan empati (empathy) terhadap kepuasan nasabah yang diberikan BPR.
Nusamba Wlingi masih kurang maksimal serta rendahnya kepercayaan
nasabah terhadap kinerja dan pelayanan pada BPR. Nusamba Wlingi Blitar.
Rumusan masalah yang akan diuraikan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :
|. Bagaimanaksh meningkatkan kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel
bukti langéung (tangibles), kehandalan (reliability), daya tangéap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) terhadap
kepuasan nasabah BPR. Nusamba Wlingi - Blitar?
2. Bagaimanakah meningkatkan kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel

bukti langsung (fangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap



(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) terhadap

kepercayaan nasabah BPR. Nusamba Wlingi - Blitar?

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut diatas maka terdapat beberapa
hal yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu :

1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel bukti
langsung  (fangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap.
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) terhadap
kepuasan nasabah BPR. Nusamba Wlingi — Blitar.

2. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel bukti
langsung  (tangibles), kehandalan  (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) terhadap

kepercayaan nasabah BPR. Nusamba Wlingi - Blitar.

E. Kegunaan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi berbagai pihak,

antara lain adalah sebagai berikut :

1. Bagi Mahasiswa
a. Sebagai sarana untuk menerapkan teori yang telah diperoleh selama

kuliah terhadap kenyataan.
b. Sebagai sarana untuk menambah wawasan tentang dunia perbankan,

khususnya dalam bidang pemasarannya.




2. Bagi Perusahaan

a. Memberikan informasi dan pengetahuan tentang hubungan antara
kinerja pelayanan dengan kepuasan nasabah, serta variabel-variabel
yang mempengaruhi kepuasan nasabah.
Sebagai bahan pertimbangan perusahaan di dalam menentukan
kebijakan yang diambil khususnya di dalam melakukan pengembangan
dan perbaikan dari segi kinerja pelayanan, demi menjaga loyalitas serta
kepuasan nasabah.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya

Dapat dijadikan bahan masukan, ataupun perbandingan bagi

penelitian yang setara dengan penelitian ini.




