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o_atar Belakang Masalah
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> Perbankan dalam suatu negara mempunyai manfaat utama sebagai
gpenunjang sektor ekonomi. Oleh karena itu, dengan semakin meluasnya jaringan
o)
—operasi bank diharapkan menjadi pendukung pembangunan nasional di suatu
&
Snegara tersebut
=
)
§ Saat ini sektor jasa telah mengalami perkembangan yang cukup pesat salah
=
;;satunya adalah sektor perbankan. Menurut Undang-Undang No.7 Tahun 1992 yang
’_;gjisempurnakan menjadi Undang-Undang No0.10 Tahun 1998 pengertian bank
Q
=
%adalah sebagai berikut: “Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari

masyarakat dalam bentuk simpanan dana menyalurkan kepada masyarakat dalam

=bhentuk kredit atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup

=

a

mrakyat banyak”.

=

) iy : - . o
g Aktivitas operasi pada suatu bank meliputi seluruh transaksi yang terjadi di

:bank tersebut seperti, pembukaan rekening, penyetoran dan penarikan tabungan,

)
=transaksi giro, penarikan cek dan wesel, transfer dana, dan sebagainya. Setiap

J0Ju]

nasabah yang melakukan transaksi atau kegiatan yang berhubungan dengan uang

tunai akan dilayani oleh customer service.

Dengan berkembangnya kehidupan yang modern dan bisnis saat ini serta

HIM) 313

Investasi di Indonesia, maka sudah selayaknya para pebisnis memerlukan transaksi
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yang dilakukan di perbankan. Seiring dengan berkembangnya perekonomian

@1donesia saat ini maka akan berdampak pada berkembangnya bisnis perbankan di

>)e
=}
o
o
=}
D
%2
QD

g
93; Pasar bisnis yang bertambah luas akan memacu untuk masuknya pesaing-
%esaing perbankan baru dan timbulah persaingan antara perbankan termasuk Bank
%konomi yang harus bersaing dengan bank — bank papan atas.

5

g Dengan ketatnya tingkat persaingan antar bank saat ini, maka setiap bank
gharus berusaha meningkatkan kemampuan daya saingnya, karena keuntungan yang
gdidapat oleh suatu bank dari produk-produk yang ada sangat peka dan sangat
5

gmudah diungguli oleh bank pesaing lainnya. Maka dalam hal ini cara yang
o

:x'digunakan untuk dapat mengungguli pesaing-pesaingnya adalah mutu pelayanan

A
E_melalui peningkatan kualitas sumber daya manusia, penggunaan teknologi yang

=
2canggih, perbaikan sistem prosedur, dan peningkatan kualitas pelayanan agar dapat
9]

i_"i)ersaing dan unggul dalam persaingan antar bank.

Dengan demikian, faktor-faktor yang perlu diperhatikan dalam menghadapi

Isuj

=persaingan ini adalah dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan bank yang

S
&iberikan kepada para nasabah.

7]
=,
: Fenomena umum yang sering terjadi di pelayanan perbankan adalah
)
imasalah sigapnya kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah seperti
=
§:nasabah harus antri dan menunggu sebelum mendapatkan pelayanan, ketepatan
awaktu pelayanan, solusi permasalahan yang diberikan kepada nasabah, respon yang

AN

aycepat dan baik kepada nasabah dan kualitas pelayanan yang ramah serta sopan

),

i,merupakan tuntutan yang diinginkan oleh para nasabah pada saat sekarang ini.

919 uen) )



"OyYIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

&

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynan)as neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

o4u| uep siusig I3

Dalam upaya mendapatkan pelayanan dari customer service, nasabah sering
@1enilai kualitas sistem operasi suatu bank berdasarkan lamanya waktu menunggu

X
“,éatau kecepatan customer service dalam memberikan pelayanan kepada para

l?:JdID

asabahnya. Juga cara menghadapi nasabah yang mengeluh karena terlalu lama

menunggu.

Fenomena Aktual Dimulai sejak akhir tahun 2009, Bank Ekonomi telah

ésul) DY 14i )élllu

elakukan berbagai proses penguatan struktur maupun infrastruktur organisasi.
roses ini telah memperkuat kemampuan Bank dalam bersaing di segmen usaha
ecil dan menengah (UKM), dimana Bank Ekonomi memang memiliki kelebihan

omparatifnya. Dengan pertimbangan ini, Bank Ekonomi terus mempersiapkan diri

jewu

untuk memperluas segmen pasarnya.

Sejak masuknya HSBC sebagai pemegang saham mayoritas pada tahun

I 1My el

uel

2009, Bank Ekonomi telah mengarah pada pengembangan bisnis perbankan

D)

Bpertaraf global. Dengan peningkatan-peningkatan yang telah dilakukan selama ini,

para nasabah Bank Ekonomi dapat memperoleh akses terhadap suatu jaringan

global yang luas dan mapan, suatu jaringan nasional yang kokoh dan mapan dengan

3

mny

pengalaman profesional bertransaksi dengan bisnis-bisnis yang sukses.

Pada tahun 2011, Bank Ekonomi terus melakukan ekspansi kredit dengan
okus pada sektor Usaha Kecil dan Menengah (UKM). Sebagai bagian dari

konsolidasi internal Bank, pembenahan dalam infrastruktur, proses dan sumber

ojuj uep sjusig

daya manusia terus dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada

wi

asabah dan bersaing dalam mendapatkan nasabah baru.
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Pada akhir 2011, Bank Ekonomi berhasil menjaga pertumbuhan kredit di
@as 20% dan meningkatkan Net Interest Margin (NIM) dari 4,09% ke 4,38%
§Nalaupun dalam kondisi tekanan penurunan suku bunga di pasar. Namun, laba
ersin Bank mengalami penurunan dari Rp 296 miliar ke Rp 243 miliar sebagali
=konsekuensi dari komitmen Bank untuk terus memperbaiki infrastruktur, proses
an sumber daya manusianya. Dalam usahanya memasuki persaingan dengan bank
apan atas, maka Bank Ekonomi sadar bahwa perusahaan harus meningkatkan
ualitas pelayannnya agar dapat bersaing dengan para pesaing bank papan atas
ang sudah mapan dengan kualitas pelayanan yang bagus, karena itu pada saat
sekarang ini Bank Ekonomi sedang melakukan pembenahan kualitas pelayanan

kepada para nasabahnya, baik melalui pelatihan karyawan, seminar mengenai

;\_wuuo;m yep siusig 101Isy)) OxY 191 1w %1dl3

=kualitas pelayanan, maupun penetapan sistem dan cara kerja yang lebih baik.

PT Bank Ekonomi Raharja Tbk didirikan pada tanggal 15 Mei 1989 dengan

nama awal PT Bank Mitra Raharja. Pada tahun yang sama di bulan September,

(319 uery yimy e

namanya diubah menjadi PT Bank Ekonomi Raharja yang kemudian lebih dikenal

==sebagai Bank Ekonomi.

=

7]

=3

H - - - -

5 Pihak manajemen bank perlu merancang suatu sistem operasi customer
w : : :
@;service atau sistem antrian tertentu serta menentukan customer service yang
=

goptimal. Hal tersebut disebabkan apabila jumlah customer service yang terlalu
o)

=

sedikit mengakibatkan nasabah lama menunggu sebelum mendapatkan pelayanan

ehingga akan mengurangi kepuasan pelanggan. Sedangkan jika jumlah customer

ew.aojuj

service yang terlalu banyak dapat mengakibatkan rendahnya tingkat kegunaan

customer service serta tingginya biaya operasi bagi bank.
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Oleh karena itu penulis memilih skripsi dengan judul, Analisis Kepuasan

@asabah terhadap Kualitas Layanan Customer Service Bank Ekonomi Raharja Thk.
X
Q

=)
gldentifikasi Masalah

Y

3

= Berdasarkan latar belakang dari permasalahan yang telah di uraikan, maka
]

;’dentifikasi masalah dalam penelitian ini adalah:

(9]

z

=l. Faktor — faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas layanan sebuah bank
c

= menurut nasabah ?

=

:-)2. Bagaimana kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan Bank Ekonomi Raharja?
=

5

§Batasan Masalah

s

4] Mengingat adanya keterbatasan — keterbatasan dari penulis, maka penelitian
A

s

=akan dibatasi pada masalah yaitu Bagaimana kepuasan nasabah terhadap kualitas
=

Q

gayanan Bank Ekonomi Raharja?

®

Batasan Penelitian

a Karena ada keterbatasan waktu dan biaya maka penulis menentukan batasan
(= )

=3 .

Epenelltlan :

)

31. Waktu penelitian adalah Juli 2012 - Agustus 2012
3-2. Subyek penelitian adalah Nasabah Bank Ekonomi Kantor Pusat Graha.
. Obyek Penelitian adalah Kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan kantor

pusat Bank Ekonomi Raharja.
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Rumusan Masalah

C? Berdasarkan identifikasi masalah dan batasan masalah dari permasalahan

)
f_yang telah di uraikan dan judul skripsi yang telah dipilih diatas, maka penulis
©

}

gﬂerumuskan masalah di dalam pembahasan ini yaitu Bagaimana kepuasan nasabah

erhadap kualitas layanan customer service Bank Ekonomi Raharja ?

a4

Isul) O |

Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yang dilakukan penulis adalah untuk mengetahui

p7§IUS!9 nl

epuasan nasabah terhadap kualitas layanan yang dirasakannya pada Bank

konomi Raharja

e1ew.Io ue

Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan agar dapat berguna bagi pihak — pihak yang

ekiranya terkait seperti :

19U eI I

®

Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat menambah atau memberikan informasi dalam
hal kenyamanan dan kepuasan nasabah dalam bertransaksi di PT Bank
Ekonomi Raharja Tbk, Kantor Pusat Graha Ekonomi, Jakarta Selatan.
Pembahasan ini diharapkan dapat memberikan nilai profitabilitas dan
mempertahankan nasabah bagi perusahaan dalam hal kepuasan layanan dalam

menghadapi persaingan yang ketat antar bank.

91D uenj JIM) ejljewnioju] uep siusig 3mpisul



Selain itu Penulis dapat lebih mengetahui manfaat dari suatu

@ Penelitian ini dapat menambah pengetahuan, memperdalam teori yang sudah
hubungan pelayanan dan bisa mempraktekkannya dalam lingkungan kerja.
Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi bahan informasi atau sebagai
referensi yang akan melakukan penelitian terkait tentang kepuasan nasabah
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N Hak cipta milik IBIRKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF wczzm. E b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



