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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Persaingan antar bank saat ini semakin ketat. Saat ini, tumbuh dan 

berkembangnya bank tidak hanya ditandai dengan banyaknya kantor cabang yang 

dibuka tetapi dapat dilihat dari munculnya produk-produk baru dengan segala 

macam atribut yang dimiliki oleh setiap bank seperti memberikan bunga yang 

tinggi, jaminan kredit, berbagai hadiah, fasilitas on line, phone banking, anjungan 

tunai mandiri (ATM), serta fasilitas lainnya.  

 

Perbankan pada saat ini dituntut untuk semakin meningkatkan pelayanannya, 

karena nasabah semakin meningkat mobilitas dan kebutuhannya. Untuk dapat 

menghadapi kompetisi yang demikian ini maka hendaknya bank memberikan 

pelayanan yang sebaik-baiknya kepada masyarakat yang memerlukan jasa-jasa 

perbankan. Hal ini dimaksudkan untuk memelihara kepercayaan masyarakat 

terhadap dunia perbankan. Kepercayaan masyarakat terhadap dunia perbankan 

tidak hanya memberikan dampak positif terhadap usaha bank itu sendiri, tetapi 

juga pada kehidupan perekonomian secara keseluruhan. Oleh sebab itu 

perusahaan yang ingin bertahan hidup dan berkembang harus mampu memberikan 

pelayanan sebaik mungkin. 
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Pelayanan dalam dunia perbankan merupakan suatu hal yang sangat penting 

dalam menentukan keberhasilan perusahaan dalam menghadapi persaingan.  

Pelayanan nasabah dapat diartikan dengan rangkaian-rangkaian kegiatan, sikap, 

dan perilaku petugas dalam menerima kehadiran atau berkomunikasi dengan 

nasabah atau calon nasabah secara langsung ataupun tidak langsung. Perusahaan 

jasa yang ingin bertahan hidup dan berkembang harus mampu memberikan 

kualitas layanan jasa demi tercapainya kepuasan pelanggan. 

 

Salah satu faktor yang mempengaruhi nasabah untuk memilih bank tertentu selain 

produk-produk yag dimunculkan oleh bank juga dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan. Faktor kualitas pelayanan merupakan kunci agar suatu bank dapat 

memenangkan persaingan yang terdapat dalam dunia perbankan. Kualitas 

pelayanan merupakan suatu upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. Dalam kegiatan operasional perusahaan berusaha memberikan kualitas 

pelayanan yang memuaskan pelanggan. 

 

Kualitas pelayanan yang ditawarkan perusahaan yaitu kondisi gedung, kondisi 

peralatan, tempat parkir, kerapihan penampilan karyawan, ketepatan waktu 

pelayanan, kecermatan karyawan dalam melayani, kesungguhan karyawan 

terhadap nasabah yang mendapat masalah, keakuratan pencatatan dokumen, 

kejelasan informasi, ketersediaan karyawan yang memberikan pelayanan dengan 

cepat, kemampuan karyawan dalam menangani masalah, perhatian karyawan 

kepada nasabah, pemahaman karyawan akan kebutuhan dan perasaan nasabah, 

dan kesungguhan karyawan terhadap kepentingan nasabah. 



3 

 

Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat 

pelayanan yang diterima dengan tingkat layanan yang diharapkan. Kepuasan 

pelanggan dalam bidang jasa merupakan elemen penting dan menentukan dalam 

menumbuhkembangkan perusahaan agar tetap eksis dalam menghadapi 

persaingan. Bisnis perbankan, merupakan bisnis yang berdasarkan asas 

kepercayaan, masalah kualitas layanan (service quality) menjadi faktor penting 

dalam menentukan keberhasilan bisnis ini. 

 

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Fandy Tjiptono (2011:198) 

terdapat lima dimensi yang relevan untuk menjelaskan kualitas pelayanan yang 

dikenal dengan service quality (SERVQUAL), yaitu bukti fisik (tangibles), 

kemampuan suatu perusahaan untuk menunjukkan eksistensinya, penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 

sekitarnya, kehandalan (reliability), kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya, daya tanggap 

(responsiveness), keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan pelayanan dengan tanggap, jaminan (assurance), mencakup 

pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 

para staf, dan empati (emphaty), memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan para pelanggan.  

 

Kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut merupakan kunci utama untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah  yang pada akhirnya berujung pada loyalitas 
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nasabah dan akan mempengaruhi pada pangsa pasar yang sudah diperoleh untuk 

dapat dipertahankan atau diperluas. 

  

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) yang dikenal dengan nama BRI adalah salah 

satu bank terkemuka di Indonesia dan tersebar luas di seluruh wilayah Indonesia 

dan memiliki unit kerja yang sangat luas, sampai pada daerah yang terpencil. 

Salah satu cabang PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. adalah PT Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang TanjungKarang Lampung. PT BRI 

Kanca Tanjung Karang adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa keuangan, 

yang berupaya memberikan pelayanan yang terbaik dengan menjadikan “melayani 

dengan setulus hati” sebagai slogan yang memotivasi para karyawannya.  

Adapun produk yang tersedia di PT Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang 

Tanjungkarang yaitu : 

1. Produk Pinjaman (Lending) :  

a. Kredit Modal Kerja (KMK) 

Fasilitas kredit yang diberikan kepada pengusaha untuk menambah modal 

kerja perusahaannya dalam rangka meningkatkan kegiatan operasional 

usahanya. Contoh : bisnis industri, perdagangan dan jasa.  

b. Kredit Investasi 

Kredit yang disediakan kepada pengusaha untuk pembelian aktiva tetap 

perusahaan, baik untuk proyek, bangunan, ekspansi penggantian maupun 

renovasi. 



5 

 

c. Kredit Ekspor 

Fasilitas kredit yang diberikan exportir maupun pemasok untuk membiayai 

kegiatan produksi, pengumpulan atau penyiapan barang dalam rangka ekspor. 

d. Kredit Impor  

Fasilitas kredit yang diberikan kepada importir untuk membiayai seluruh atau 

sebagian usahanya dalam rangka import barang, khususnya yang 

berhubungan dengan letter of credit (L/C) impor yang dibuka pada BRI.  

e. Kredit Pegawai Golongan Berpenghasilan Tetap (Kretap) 

Pinjaman ini diberikan secara kolektif bukan perorangan dalam arti 

pembayaran angsuran pinjaman dipotong melalui upah/gaji yang 

bersangkutan. 

f. Kredit Pensiun (Kresun) 

Merupakan fasilitas kredit yang calon nasabahnya adalah pensiunan pegawai 

negeri/BUMN/ABRI, yang angsuran pinjamannya dipotong secara langsung 

dari dana pensiunnya yang dibayar langsung melalui BRI atau Kantor pos 

setiap bulannya. 
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Adapun pesaing dari PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kanca 

Tanjungkarang dilihat dari suku bunga pinjamannya adalah sebagai berikut : 

Tabel 1.1 Perbandingan Suku Bunga Kredit PT BRI (Persero) Tbk  

dan Pesaingnya 

 

No. Perusahaan 

Kredit Konsumsi 

(%) 

Kredit Usaha 

(%) 

KPR Non KPR Mikro Ritel Korporasi 

1. PT BRI (Persero), 

Tbk 

10.25 (%) 12.25 (%) 19.25 (%) 11.75 (%) 10.50 (%) 

2. PT Bank Mandiri 

(Persero), Tbk 

11.00 (%) 12.25 (%) 22.00 (%) 12.25 (%) 10.50 (%) 

3. PT Bank Negara 

Indonesia 

(PERSERO) 

11.10 (%) 13.25 (%) - 12.35 (%) 10.75 (%) 

 
Sumber : bi.go.id, 2014 

 

Meskipun tingkat suku bunga pinjaman PT BRI (Persero) Tbk Kanca 

Tanjungkarang lebih rendah dari pesaingnya, namun pelayanan terbaiklah yang 

menjadi kubutuhan nasabah  saat ini. Untuk itu dalam menghadapi persaingan 

dunia perbankan, perusahaan berlomba-lomba memberikan pelayanan terbaik 

yang menjadi kunci keberhasilan dalam memenangkan persaingan. 

 

2. Produk Simpanan (Funding)  

Produk Funding adalah berupa simpanan/tabungan yang disediakan oleh bank 

untuk masyarakat yang ingin menyimpan uangnya. Produk ini terbagi kedalam: 
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a. Giro  

Giro adalah rekening simpanan pihak ketiga yang penarikannya dapat 

dilakukan setiap saat dengan menggunakan cek, bilyet giro, surat perintah 

pembayaran lainnya atau dengan cara pemindah bukuan. 

b. Deposito BRI (DepoBri) 

Yaitu simpanan berjangka yang penarikannya hanya dalam jangka waktu 

tertentu sesuai dengan perjanjian. Jenis DepoBri yaitu : DepoBri Rupiah dan 

DepoBri Valas.  

c. Britama 

Britama adalah produk tabungan dari BRI untuk saat ini yang disediakan 

untuk semua lapisan masyarakat yang disertai ATM dan fasilitas lengkap 

lainnya. 

d. Simpedes 

Simpedes adalah simpanan masyarakat dalam bentuk tabungan dengan mata 

uang rupiah yang dapat dilayani di kantor cabang  

khusus/kanca/KCP/KK/BRI Unit, yang penyetorannya dan pengambilannya 

tidak dibatasi baik frekuensi maupun jumlahnya sepanjang memenuhi 

ketentuan yang berlaku.  

 

 

e. Tabungan Haji 
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Tabungan Haji BRI merupakan simpanan yang diperuntukkan bagi nasabah 

dalam mempersiapkan Biaya Penyelenggaraan Ibadah Haji (BPIH) termasuk 

BPIH Khusus (Haji Plus). 

f. Tabungan Britama Junio  

Merupakan produk Tabungan BRI yang ditujukan khusus kepada segmen 

anak dengan fasilitas dan fitur yang menarik bagi anak.  

 

Seiring perusahaan menjalankan strategi bisnis dan pengguna jasa mulai 

mengalami peningkatan, maka tugas lain perusahaan adalah tetap 

mempertahankan pengguna tersebut agar tetap menggunakan jasa perusahaan 

karena tidak hanya meraih pangsa pasar tetapi perusahaan harus bisa 

mempertahankannya. Untuk mempertahankan nasabah maka perusahaan harus 

memahami kebutuhan dan harapan nasabah sehingga nasabah merasa puas dan 

timbul rasa loyal terhadap perusahaan. 

 

Menurut Kotler dan Keller (2009:139) kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan 

produk (hasil) terhadap ekspektasi mereka. Oleh karena itu setiap transaksi atau 

pengalaman baru akan memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Dibutuhkan pelayanan nasabah untuk menjembatani hubungan antara nasabah dan 

perusahaan.  
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Dalam memberikan pelayanan jasa, PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. 

Kanca Tanjungkarang sebagai perusahaan jasa menggunakan lima determinan 

kualitas jasa, yang diantaranya sebagai berikut : 

1. Bukti Fisik (Tangibles) 

Yaitu kemampuan suatu perusahaan untuk menunjukkan eksistensinya, 

penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 

keadaan lingkungan sekitarnya (Tjiptono 2011:198). 

PT BRI Tanjungkarang  mempunyai gedung dengan fasilitas yang baik, ruang 

tunggu yang nyaman, tempat parkir aman dan luas, toilet yang bersih dan 

layak, ATM yang nyaman dan memudahkan nasabah untuk melakukan 

transaksi, dan juga penampilan karyawan yang rapih dan professional. 

2. Empati (Emphaty) 

Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 

yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan para pelanggan (Tjiptono 2011:198). 

Karyawan PT BRI memberikan perhatian kepada nasabah dan memahami 

kebutuhan nasabah, karyawan mengutamakan kepentingan nasabah, 

karyawan PT BRI mencoba memahami masalah yang dihadapi nasabahnya 

dengan memberikan perhatian menanyakan keluhan-keluhan nasabah dan 

menawarkan bantuan kepada nasabah juga karyawan selalu memohon maaf 

atas kejadian yang membuat ketidaknyamanan nasabah. 
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3. Kehandalan (Raliability) 

Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya (Tjiptono 2011:198). 

PT BRI selalu berusaha melakukan pelayanan sesuai dengan janji yang 

ditawarkan dan waktu yang disepakati yaitu apabila nasabah ingin membuka 

rekening dan mengambilnya dengan tepat waktu sesuai dengan yang 

dijanjikan oleh bank, memberikan pelayanan segera setelah nasabah tiba, 

menangani setiap keluhan nasabah dengan baik, dan juga memberikan 

hadiah-hadiah dari bank untuk nasabah tertentu sesuai dengan promo yang 

ada.  

4. Ketanggapan (Responsiveness) 

Yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan 

pelayanan dengan tanggap (Tjiptono 2011:198). 

Kemampuan dan kesiapan karyawan PT BRI dalam menyediakan pelayanan 

dan merespon permintaan nasabah dengan cepat, yaitu dimana setiap nasabah 

yang datang dilayani dengan menanyakan apa kebutuhan mereka dan 

ditujukkan kemana tempat yang dapat membantu sesuai dengan kebutuhan. 

Karyawan juga melayani dengan cepat dimana dibutuhkan waktu 1,5 menit 

untuk pelayanan setoran dan 2 menit untuk melakukan transfer atau 

pengambilan. 
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5. Jaminan (Assurance) 

Yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki para staf (Tjiptono 2011:198). 

Karyawan PT BRI memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 

nasabah, kesopanan yang dimiliki karyawan dalam melayani nasabah, dan 

kemampuan karyawan menciptakan rasa aman dalam transaksinya. 

 

Meskipun PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kanca Tanjungkarang sudah 

berusaha melaksanakan kelima dimensi kualitas jasa tersebut dengan baik namun 

masih ada keluhan nasabah yang diterima oleh pihak PT BRI (Persero) Tbk. 

Kanca Tanjungkarang. 

 

PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Tanjungkarang berusaha untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanannya demi mempertahankan nasabahnya dengan 

menangani setiap keluhan nasabah.   PT BRI (Persero) Tbk Kanca Tanjungkarang 

memberikan kemudahan dalam penyampaian keluhan nasabah mewakili customer 

service, karena nasabah bisa menghubungi call BRI dengan menghubungi 14017, 

dan nasabah juga bisa melakukan pengunjungan langsung ke PT BRI (Persero) 

Tbk Kanca Tanjungkarang. Keluhan yang biasa diterima PT BRI (Persero) Tbk 

Kanca Tanjungkarang, yaitu ganti kartu ATM yang hilang atau patah, kartu ATM 

diblokir, kartu ATM tertelan, lamanya waktu tunggu dalam antrian, lamanya 

proses pelayanan, saldo terdebet, dan lain-lain. Namun setiap keluhan nasabah 

tersebut PT BRI (Persero) Tbk Kanca Tanjungkarang berusaha memberikan 

penanganan dengan cepat dan tepat sehingga nasabah tetap mempercayai PT BRI 
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(Persero) Tbk Kanca Tanjungkarang sebagai perusahaan jasa yang dapat 

memenuhi kebutuhan mereka. 

 

Adapun data jumlah nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor 

Cabang Tanjungkarang Tahun 2010-2013 sebagai berikut : 

Tabel 1.2  Data Jumlah Nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 

Kantor Cabang Tanjungkarang Tahun 2010-2013 

 

Tahun 

 

Jumlah Nasabah 

(%) 

 

Perubahan 

(%) 

2010 799.831 - 

2011 818.622 2,3% 

2012 814.908 0,4% 

2013 829.588 1,9% 

Rata-rata 3.050.949 4,6% 
 
Sumber : PT BRI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Tanjungkarang, 2014 

 

Tabel 1.2 dapat dilihat bahwa jumlah nasabah mengalami fluktuasi, pada tahun 

2012 jumlah nasabah mengalami penurunan, namun PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk. Kanca Tanjungkarang berusaha untuk meningkatkan kualitas 

pelayanannya dengan semakin banyak persaingan agar tercipta kepuasan nasabah 

yang menjadi kunci keberhasilan dari suatu perusahaan.  

Berdasarkan latar belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul : “Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan pada PT 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Tanjungkarang” 
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1.2 Permasalahan 

Masalah yang ditemukan dalam penelitian ini adalah adanya keluhan yang 

berkaitan dengan pelayanan sehingga jumlah nasabah mengalami fluktuasi (Tabel 

1.2). Namun PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kanca Tanjungkarang 

tetap berusaha memberikan pelayanan terbaik agar nasabah merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan. Berdasarkan uraian diatas, maka dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut: 

“Apakah nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk  Kanca 

Tanjungkarang sudah merasa puas atas pelayanan yang diberikan?” 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan nasabah atas pelayanan 

yang diberikan oleh PT BRI (Persero) Tbk Kanca Tanjung Karang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

1. Sebagai sumbangan pemikiran kepada PT. BRI (Persero) Tbk Kanca 

Tanjung Karang, dalam mengambil keputusan yang berkaitan dengan 

pelayanan kepada nasabah. 

2. Sebagai sarana untuk mengaplikasikan teori yang diterima di perkuliahan 

serta dapat menambah wawasan pengetahuan si peneliti. 
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1.5 Kerangka Pikir 

Pelayanan dalam dunia perbankan merupakan suatu hal yang sangat penting 

dalam menentukan keberhasilan perusahaan dalam menghadapi persaingan. 

Menurut Kotler (2009:36) Jasa/Pelayanan (service) adalah semua tindakan 

atau kinerja yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang 

pada intinya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. 

Pelayanan nasabah dapat diartikan dengan rangkaian-rangkaian kegiatan, 

sikap, dan perilaku petugas dalam menerima kehadiran atau berkomunikasi 

dengan nasabah atau calon nasabah secara langsung ataupun tidak langsung. 

Perusahaan jasa yang ingin bertahan hidup dan berkembang harus mampu 

memberikan kualitas layanan jasa demi tercapainya kepuasan pelanggan.  

Kualitas pelayanan dapat diartikan segala sesuatu yang menentuikan 

kepuasan pelanggan dan uapaya perubahan kearah perbaikan yang terus 

menerus. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan 

persepsi para pelanggan atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima atau 

peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan dan 

inginkan. Terdapat lima determinan yang dapat digunakan untuk mengukur 

dan mengidentifikasi kualitas jasa menurut Kotler (2009:52), yaitu : tampilan 

fisik (tangibles), empati (emphaty), kehandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness), dan jaminan (assurance). 
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Kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut merupakan kunci utama untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah dan akan mempengaruhi pada pangsa pasar 

yang sudah diperoleh untuk dapat dipertahankan bahkan diperluas. 

Untuk mempertahankan nasabah maka perusahaan harus memahami 

kebutuhan dan harapan nasabah sehingga nasabah merasa puas dan timbul 

rasa loyal terhadap perusahaan. 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap 

ekspektasi mereka. Oleh karena itu setiap transaksi atau pengalaman baru 

akan memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

 

 


