
BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Dalanr dunia usaha baik perusahaan yang bergerak dibidang jasa, dagang,

tlarr intlustri pada saat ini mcngalanri persaingan yang sangat ketat d:rn tajam.

Untuk menghadapi persaingan tersebut, maka sebaiknya perusahaan

merencanakan suatu mamajemen pemasaran. Karena manajemen pemasaran

sangat pcnting, sehingga perusahaan mementingkan perenczmaan upaya tersebut.

FIal ini menyebabkan sotiap perusahaan berupaya lebih keras untuk

mempertahankan kelangsungan hidup bahkan apabila memungkinkan dapat lebih

berkembang. Usaha yang harus dilakukan perusahaan antara lain halus senantiasa

mcnyesuail<an diri terhadap perubahan yang terjadi di dalam tnaupun di luar

perusahaan serta mengusahakan agar setiap sumber daya yang dimiliki perusahaan

digunakan secara efektif dan efisien sehingga perusahaa.n akan mampu bersaing

dcngan pcrusahaan lain.

Dalam melakukan persaingan khususnya di perbankan tersebut dibutuhkan

sumber daya ekonomi yang profesional, diantaranya sumber daya manusia baik

bagian operasional maupun bagian pelayanan. Sumber daya manusia yang

dimaksud di perbankan ini adalah Bagian Prioritas yang menjalankan operasional

dan pelayanan. Untuk menjalankan di bidang operasional pada Bagian Prioritas

biasanya memant-aatkan leknologi untuk meningkatkan pelayanan serta sebagai

alat Bantu dalam membuat lleputusan manajemen. Dewasa ini teknologi komputer
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dan telekomunikasi digunakan secara luas di kalangan perbankan, I<arena tuntutan

kerja yang rnembutuhkan kecepatan dan ketepatan. Dengan digunakannya

teknologi tersebut diharapkan dapat memudahkan, menycderhanakan, dan

mempercepat pelayanan kepada nasabah.

Seiring dengan meningkatr:ya kebutuhan masyarakat yang semakin

boraganr, maka kcbutuhan tcrhadap jasa pclayanan pcrbankan ini jug:a mcningkat

karena sernakin tinggi intensitas transaksi dari pihak masyarakat umum,

perusahaan maupun individu pengguna jasa pelayanan. Produk-protluk yang

dipasarkan PT. Bank Central Asia Tbk. Cabang Darmo Surabaya terdiri dari

tahapan, deposito, kedit, dan valas. Produk yang dipasarkan kepada seluruh

masyarakat luas dikaitkan kepada pelayanan Bagian Prioritas yang diberikan.

Dengan demikian, mobilitas komoditi untuk jasa pelayanan semakin tinggi sejalan

dcngan kebutuhur dan selera konsumennya. Jasa pelayanan termasuk dalam

kelompok jasa yang berr4ujud dan juga jasa mumi. Jasa pelayanan biasanya lebih

tinggi dalanr kualitas pengalaman dan kepercayaan, maka nasabah merasal:an

lebih banyak risiko dalam transaksinya.

Jasa pelayanan yang diberikan Bagian Prioritas dilakukan secara optimal,

hal ini bertujuan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas rrasabah. Untuk

nrenciptakan tingkat kepuasan nasabah di bidang pelayanan, maka Bagian

Prioritas sebaiknya memperhatikan beberapa faktor kualitas pelayanan yang

meliputi 10 dimensi kualitas pelal'anan menurut Tjiptono (1996:158) yaitu :

tuttgihlcs, raliubilily (koandalan), rcsltonsivcnass (kotanggapan), co,npalcnca

(kompetensi), courtesy (keramahan), credibility (kredibilitas), security
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(keanranarr), uccess (aksesabilitas), communicution.s (kornunikasi). dan

unclerstanding the cttstonler (nrengerti pelanggan). Berdasarkan 10 dimensi

kuralitas pelayar-ran ini, yang digunakan oleh Bagian Prioritas PT. Bank Central

Asia Tbk. Cabang Darmo sehari-hari adalah reliabili4, (keandalan).

responsiveness (ketanggapan). courtesy (keramahan), cotrutttutic'ations

(konrunikasi), dan untler s lartcling r hc cus t o mer (mengerti pelanggan).

Dengan memperhatikan l0 dimensi kualitas pelayanau ini, P'l-. Bank

Central Asia Tbk. Cabang Darrlo Surabaya lebih menitikberatkan pelayanan

optir-nal yang dilakukan oleh Bagian Prioritas tentunya telah dibekali pelatihan-

pelatihan kerja. Dengan dibekali pelatihan-pelatihan kerja, Bagian Prioritas dalanr

memberikan pelayanan kepada nasabah dilakukan secara optimal dan menjadikart

nasabah pengguna jasa layanan P'f. Banli Central Asia Tbk. Cabang Darmtr

Surabaya menjadi nasabah yanu sctia dan tercapai kepttasan nasabah'

Berdasarkan uraian tersehut, penulis tertarik uutuk mengadakan penelitian

"Pengaruh Kualitas Pelayanan Bagian Prioritas Terhadap Kepuasan Nasabah Pade

PT. Bank Central Asia Tbk. Cabartg Dartno Surabaya''.

1.2. Pcrurnusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, maka peruntusan masalahnva adaiah :

l. Apakah kualitas pelayanan tlagian Prioritas 1'ang terdiri dari kehandalart.

ketanggapan, keramahan. kornLurikasi, dan mengcrti nasalrirh secara sinrultan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada P'l'. Bank Centrai

Asia Tbk. Cabang Darmo Sura[ra1'a ?
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2. Apakah kualitas pclayanan llagian Prioritas yang terdiri dari kehandalan,

ketanggapan, keramahan, komunikasi, dan mengerti nasabah secara parsial

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Central

Asia Tbk. Cabang Darmo Surabaya ?

3. Diantara variabel kualitas pelayanan Bagian Prioritas yang terdiri dari

kehandalan, ketanggapan, keramahan, komunikasi, dan mengerti nasabah

manakah yang mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan nasabah

pada PT. Bank Central Asia Tbk. Cabang Darmo Surabaya ?

1.3. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian skripsi ini, adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan Bagian Prioritas yang terdiri

dari kehandalan, ketanggapan, keramahan, komunikasi, dan mengerti nasabah

secara simultan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Central

Asia 'l'bk. Cabang Darmo Surabaya.

2. Untuk rnengetahui pengaruh kualitas pelayanan Bagian Prioritas yang terdiri

dari kehandalan, ketanggapan, keramahan, komunil<asi, dan mengerti nasabah

secara parsial signif*an terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Central

Asia Tbk. Cabang Darmo Surabaya.

3. Untuk mengetahui manakah di antara variabel kualitas pelayanan Bagian

Prioritas yang terdiri dari kehandalan, ketanggapan, keramahan, komunikasi,

dan mtugerti nasabah yang mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan

nasabah pada PT. Bank Central Asia Tbk. Cabang Darmo Surabaya.
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1 .4.1.

1.4. ManfaatPenelitian

Miurlaat penelitian skripsi ini, yaitu sebagai bcrikut :

Manfaat akademis

1. Bagi Universitas, untuk menambah khasanah pustaka dan sebagai

bahan kajiar bagi rekan-rckan mahasiswa yang mengadakan

penelitian terhadap permasalahan yang sama.

2. Bd penulis, r,trtr-rk menambah dan memperluas wawas:ul penulis terhadap

penerapur turri yang diperoleh di hangku kuliah di dalam pmktek dan

kchidupan rnasyaraka! selain itu juga scbagai salah satu pnrsyarat kclulusan

prograrn strata satu (S-1) untuk meraih gelar sarjana

Manlaat praktis

Bagi perusa}aaq penelitian ini dapat memberikan sumbangan informasi bagi

PT. Bank Central Asia Tbk. Cabang Darmo Sr.rabaya dahun usaha

meningkatkan kualitas pelayanan Bagian Prioritas grma memperlancar tugas dan

memberikan suatu masukan yang diharapkan dapat memberikan sumh:ngan

penikiran yang konstnrktif.

1.1.)

1.5. Sistematika Penulisan

Dalam sistematika penulisan dibagi 5 bab dan masing-masing bab

mempunyai kaitan satu dengan yang lainnya, sebagai berikut :

llab I : l'r:ndahuluau

Bab ini berisikan latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan

penelitian, manfaat penelitian. dan sistematika penulisan.
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Bab

Bab

Bab

Bab

II : Tinjauan Pustaka

Bab II berisikan landasan teori, hipotesis, dan kerangka konseptual.

III : Metode Penelitian

Bab ini berisikan desain penelitian; identifikasi variabel; definisi

operiuional; populasi, sampel, dan teknik pengambilan sampel; jenis dan

sumber data; teknik pengumpulan data; teknik pengukuran data;

pengujian validitas dan reliabilitas, teknik analisis data dan pengujian

hipotesis.

IV : Anaiisis dan Pembahasan

Bab IV berisikan gambaran umum perusahaan, deskriptif hasil

penelitian, serta analisis dan pembahasan.

V : Simpulan dan Saran

Bab V berisikan simpulan dari analisa dan pembahasan pada bab

terdahulu, kemudian dikemukakan beberapa saran sebagai masukan

penyelesaian masalah perusahaan.

t
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BAB II

TIN.IAI.IAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori

Dalarn landisan toori mcmuat tcoritcori yang rclevan akan digunakan

dalam menganalisa maupun menyelesaikan masalah yang diteliti, yaitu :

2.1.1. Pengertian Pelayanan

Menurut Kotler dan Anderson (1995:541) pelayanan adalah setiap

tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak

lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (idak berwujud ftsik) dan tidak

mcnghasilkan kepemilikan sesuatu. Produksi pelayanan dapat berhubungan

dengan produk fisik maupun tidak.

Sedangkan menurut Barata (2003:9) pelayanan adalah proses pemberian

pelayanan tertentu dari pihak penyedia pelayanan kepada pihak yang dilayani.

Ilcrtlasarkatt kctlttit pcltgcrtiitn pclayatratl tcrschut, bahwa sctiap tintlakan

atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh pihak penyedia pelayanan kepada

pihak yang dilayani.

Adapun 'ljiptono (2002:10) pr:nggolongan pclayanan dibagi mcnjadi 3 bagian,

sebagai berikut :

l. Pengelompokankonsumen.

Dengan mengkhususkan memungkinkan penggolongan para konsumen tidak

perlu, karena pelayanan yatrg sama dapat dipergunakan untuk lebih satu tetapi

cukup dengan cek atau giro bilyet sebagai alat pembayarannya.

"1
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2. Penggolongan pola pembelian.

Dalam pola kebutuhan konsumen, pembayaran tidak lagi dengan uang kartal,

tetapi cukup dengan cekatau bilyet giro sebagai alat pembayarannya.

3. Klasifikasi menurut daur hidup produk.

Atribut dan pendekatan pemasaran produk atau jasa tidak selalu optimal

setiap saat. Perubahan dibidang mako (penduduk, ekonomi, politik, teknologi,

dan lainJain) serta perubahan datam lingkungan pasar (pembeli dan pesaing)

memerlukan penyesuaian-penyesuaian besar dalam bidang jasa darr pemasaran,

pada tahap-tahap penting (tahap pengenalan, tahap pertumbuhan dan tahap

kcdewasaan).

2.1.1.1. Kebijaksanaan Pelayanan

Menurut Effendy (1996:66) kebijaksanaan pelayanan adalah :

1. Rcsponsibilily.for service
Adalah, pengakuan tanggung jawab lerhadap kejadian-kejadian yang
timbul dalam penjualan, pertanggungjawaban mungkin diletakkan
suatu perusahaan dengan syarat-syarat legal, tetapi hal itu bukan
merupakan suatu persoalan bagi kebijaksanaan adalah sualu dugzurn

bebas pada keputusan seperti memilih alternatif yang dapat diterima
dalam pelayanan yang didasari oleh kepercayaan bahwa langganan

mclakukan efisicnsi, perbaikan dan pemeliharaan yang langsung atau

copat bilu hal itu diporlukan.
2. Ilcducliott tl Sarvitc Requilmenl.

Adalah, produk yang bersangkutan mempunyai syarat-syarut antara
iain meliputi : design yang baik dengan pelayanan yang baik pula, hal
ini akan lcbih baik bila sc.jak awal sudah dipcrhatikirn schingga lcbih
memudahkan dalam pemecahan problem yang mungkin timbul.

3. Adequucy of Scrvice.
Adalah, persoalan-persoalan yang melekat pada produk sehingga
menimbulkan ketidaksenangan, gangguan dan krjengkelan-
kejengkclan karena produk yang bersangkutan mcmpunyai
keiemahan-kelemahan yang seharusnya dapat dihindari oleh bank,
sedangkan nasabah menginginkan produk itu di samping bentuk yang
rnenarik. peralatan tidak menjengkelkan, untuk itu bank harus

bcrusaha agar reputasinya terjamin yaitu dengan adequucy oJ'service.
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4. Dalinitcncs:; in lrantrlemenl
Suatu kebijaksanaan pelayanan yang efektif harus mempcrtimbangkan
batasan-batasan lingkungan antara bank dan nasabah bahkan dalam
bcbcrapa pcrsoalan sebelum mengadakan penelitian.

5. Dcfinitcnass qf Policy
Adalah, kebijaksanaan polayanan yang menampilkan dengan jelas
pelayanan diberikan dalam hal-hal tertentu, jumlah rnaupun syarat-
syirrirt tcrlcntu.

6. Non Vorying l'rica I'olicy
Kebijaksanaan ini dipakai pada diskriminasi harga.

7 . Policy based up on adequute records
Bank bertindak rasional dalam maka kebijaksanaan didasarkan
pada pengalaman dan sebab-sebab dari luar serta pencatatan yang cuk-up
penting".

2.1.1.2. Pengertian Kualitas Pelayanan

Sebelun mendefinisikan kualitas pelayanaq terlebih dahulu mendef-rnisikan

kualitas mennrut Boone dan Kuntz (1995:46) mengemukakan : "The degree of

exellence or superiority of an organization goods and seryice". Artinya kualitas

adalah suatu keunggulan atau kelebihan dari barang dan jasa yang dihasilkan

suatu orglnisasi.

Menurut Everett dan Ebert (1992:596-597) mengemukakan beberapa

definisi kualitas, sebagai berikut :

1. Quality is fitness Jbr use.
2. Quality is doing right theftrst and every time.
3. Orulity i.s cusl(rnrcrs parccplion.
4. Quality provitle a producl or servica al a pricc thc L.uslomer can

alfort.
5. You pay for what you get (quality is the most expensive product or

sen ice).
Artinya, kualitas adalah kemanfaatan saat digunakan; kualitas adalah
rnelakukan sesuatu )/ang benar untuk pe(ama kali dtrn setiap waktu;
kualitas adalah persepsi pelanggan; kualitas memberikan produk atau jasa
dengan harga yang mampu dibayar oleh pelanggan serta anda membayar
apa yang anda dapat ftualitas merupakan produk danjasa yang mahal).

I
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Berdasarkan kedua pengertian kualitas tersebut, bahwa suatu kondisi

dinanris yang bcrhubungan dengan produk, jasq manusia, proses dan lingkungan

yang memenuhi atau melebihi harapan.

Dan untuk pengertian kualitas pelayanan, menurut Zeithaml et. al.

(1990:f6) "O ly L'uslo, rr.iudga quulity, sr:lalu itu kualitas badan usalra atluldr

persepsi pelanggan sendiri". Persepsi yang baik timbul bila pelanggan mempunyai

pengalaman yang baik terhadap kualitas produk yang dihasilkan oleh badan usaha.

Apabila pclanggan mcrasa puas dcrtgan procluk yang dibcrikan olch badan usaha,

namun karcna pelayanan yang diberikan kurang baik maka akan nrengurangi

kepuasan pelanggan terhadap badan usaha tersebut.

Mcnurut Boono and Kuntz- (1995:41) "Quulity is dcgrcc o/'axclllaru:e of

superiority of an organization's good and service". Artinya kualitas adalah

tingkatan keunggulan dari barang dan jasa yang dihasilkan oleh badan usaha.

I-lordasarkan kedua pengcrtian kualitas pelayanan tersebut, bahwa kualitas itu

penting di mana setiap pemasar berusaha untuk menarik pelanggan dengan

kualitas produk yang dihasilkan.

Menurut Tiptono (1996:60) kualitas pelayanan terdiri 3 komponen utama, yaitu :

Tachniurl quality, yaitu komponcn yang berkaitan dcngan kualilas
output atau keluanrn jasa yang diterima pelanggan. Technical quulily
dapat dirinci menjadi :

a. Search quulity.
Dalam kategori ini, pelanggan menilai kua'litas sebelum
melakukan suatu pembelian berdasarkan atribut-atribut yang dapat
dilihat, discnluh. Misalnya: nrouilai kualitus scpatu, tnodcl, warna,

dan bahan.

b. Experience quality.
Dalam hal iui pelanggan akan dapat memberikan penilaian
terhadap kualitas setelah melakukar pembelian. Misalnya

t
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keramahan pemandu wisata, keindahan tempat-tempat yang

dikunj ungi, ataupun keamanan selama perj alanan.

c. Credence quulity.
Dalam kategori ini pelanggan sulit menilai kualitas meskipun telah

melakukan pembelian dan merasakan sendiri jasa yang dibeli. Hal
ini mungkin, terjadi karena kurangnya pengetahuan secara teknis.

2. Function quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara

pcnyampaian suatu jasa.

3. Coorporula imctSgc, yaitu pnfil, reputasi, citra unrunl dan daya tarik

khusus suatu perusahaan. t',0

lJerdasarkan konsep pelayanan di atas, bahwa output jasa dan cara

penyampaiannya merupakan faktor-faktor yang dipergunakan dalarn menilai

kualitas jasa, oleh karena pelanggan terlibat dalam suatu proses pelayanan, maka

r;crirrgkali pcrtcrttuatt kualitas pclayaltatr rlrcrrjatli sattgat kornplcks.

2.1.1.3.. Konsep Kualitas Pelayanan

Tjiptono (1996:58) secara garis besar ada 4 unsur pokok dalam konsep

kualitas pelayanan sebagai berikut :

l. Kecepatzur dapat memuaskan pelanggan.

2. Ketepatan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan-

3. Keramahan dapatmeningkatkan penjualan produk dan jasa perusahaan.

4. Kenyamanan dapat meningkatkan pendapatan perusahaan.

Unsur*unsur pokok dalam konsep kualitas pelayanan tersebut nrerupakan

satu kesatuan pelayanan yang terintegrasi, mahsudnya pelayanan atau jasa

rneniadi tidak excellence bilaada komponen yang kurang. Untuk mencapai tingl:at

excellence, setiap karyawan harus memiliki ketrampilan tertentu, diantaranya

berpenampilan baik dan rapi, bersikap ramah, memperlihatkan gairah kerja dan

sikap sclalu siap untuk nrclayani, tenang dalam bckcrja, tidak tinggi hati karena

merasa dibutuhkan, menguasai pekerjaannya baik tugas yang berkaitan pada

I
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bagian atau departemennya maupun bagian lainnya, mampu berkomunikasi

dengan baik, bisa memahami bahasa isyarat pelanggan, dan memiliki kemampuan

mcnangani keluhan pelanggan secara profesional. Hal ini dapat dilakukan, maka

perusahaan yang bersangkutan akan dapat meraih manfaat besar, terutama berupa

kepuasan dan loyalitas pelanggan yang besar.

2.1.1.4. Karakteristik Pelayanan

Menurut Kotler dan Anderson (1995:355) iasa mempunyai 4 karakteristik

berbeda yang harus rnendapat perhatian khusus di dalam menyusun berbagai

program pemasaran jasa, sebagai berikut:

1. Tidak berwujud.

Pada dasamya jasa mernptmyai silbt tidak be.rwujud karcna tidak dapat dilih4

dirasa. diraba, didengar atau dicium sebelum terjadi transaksi pembeliar.

2. Tidak dapat dipisahkan.

Pada umumnya yang dihasilkan dan dikonsumsi pada saat yang sama- Jasa

tidak dapat dipisahkan dari sumber pemberi jas4 baik pemberi jasa itu orang

maupun mesin, jadi produksi dan konsumsi terjadi secara bersama-sama

dengan pemberian jasa.

3. Berubah-ubah.

Ilitliurg.jasa rcsungguhnya surgat nrudah bcnrb:rh-trtxrh, karctra jasa tcrscbt( s:urgat

terganh:ng kepada siapa yang menyajikan, kapan dan di mana disajikan

4. Daya tahan.

Jasa tidak dapat disimpan. Daya tahan suatu jasa tidak akan menjadi masalah

apabila permintaan selalu ada dan mantap'
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2.1.1.5. Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan

Mcnurut 'l-iiptono (l9c)6:75) prinsip-prinsip kualitas pclayanan' mcliputi :

l Kepemimpinan

Stratogi kualitas pclusahaau hirrus mcrupakan inisiatil clan komitmcn dari

manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaan unnlk

meningkatkan kinerja kualitasnya.

2 Pendidikan

Semua personil perusahaan dari manajemen prmcak sampai karyawan

operasional hrLrus memperoteh pendidikan mengenai kualitas. Aspek-aspek

yang perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan tersebut meliputi

konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknik implementasi strategi

kualitas dan peranan eksekutif dalam implementasi strategi kualitas.

3. Pcrcnormaitn

Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas

yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visinya.

4. R<tviuo

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi

manajemen untuk mengubah perilaku orgadsasional. Proses ini merupakan

suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian konstan dan terus menerus

tuntuk mcncapai tuiuan kual itas.

5. Komunikasi

Lnplcmentasi strategi dalam organisasi dipengaruhi oleh proses komunikasi

dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan dengan karyawan, pelanggan

I
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dan stukeholder porusahaan lainnya, sepcrti pemasok, pemegang saham,

pemerintah, dan masyarakat umum.

6. Penghargaan dan pengakuan (total human reward)

Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam

inrplen.rentasi strategi kualitas. Setiap karyawan berprestasi baik perlu diberi

ponghargaan dan prestasi tersebut diakui. Dengan denrikian dapat

mcningkatkan rnotivasi, moral kcrja, rasa baugga. dan rasa kcpcmilikan sotiap

orang dalanr orgatrisasi.

2.1.2. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Dalam pandirngan tradisional pelanggan suatu perusefiain, adalah orang

yang memberi dan menggunakan produknya. Pelanggan merupakan orang yang

berinteraksi dengan perusahaan setelah proses menghasilkan produk. Sedangkan

pihak-pihak yang berintoraksi dcngzrn perusalraeLn sebelum lahap nrenghasilkar

produk dipandang sebagai pemasok.

Dalam pendekatan TQM, pelanggan dan pemasok ada di dalam dan di luar

organisasi. Pelanggan eksternal, adalah orang yang membeli dan menggunakan

produk perusahaan. Pemasok ekstemal, adalah orang di luar organisa"si yang

menjual bahan mentah/bahan baku, informasi/jasa kepada organisasi sedangkan

dalam perusahaan juga ada pelanggan dan pemasok internal yaitu antar karyawan

atau antar bagian. Scrrua usaha manajemen diarahkan pada satu tujuan utama,

yaitu kepuasan pelanggan.

t
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Tuiuan utama dari semria badan usaha yang berorientasi ke pemasar

adalah menciptak at customer sotisfaction melalul. pemenuhan keinginan,

kebutuhan, dan harapan Pelanggan.

Adanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, yaitu

1 . Hubungan antara pegusahaan dengan para pelanggan mgnjadi hannonis.

2. Mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.

3. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan.

4. Laba yang diperoleh dapal meningkat.

Menurut Kotler dan Armstrong (1994:40) "satisfaction is thc level of
person's .felt state resuhing .from compuring a product's perceived
pcrfbrmunca (or oulutmc) in rclulkm kt lhc person's cxpccl.tlion".
Artinya tingkat kepuasan, adalah perasaan yang timbul dari perbedaan

kincrja yang ditcrinra pclanggan dongan hurapannya.

Keith and Newstrom (1993:20\ kepuasan pelanggan, adalah respon

pelanggan torhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan

sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.

.ladi, berdasarkan kedua pengertian-pengertian kepuasan bahwa perasaan

senang atau keoewa seseorang setelah membandingkan hasil kualitas pelayanan

tlcngan hirrapan untuk mencapai kepuasan.

2.1.2.1. Faktor-Faktor Yang Menciptakan Kepuasaan Konsumen

Menurut Hanan dan Karp (1998:124) mengemukakan :

Untuk nlcnciptakan kepuasan konsumen suatu badan usaha atatr industri

harus dapat memonuhi kebutuhan-kebutuhan konsumen yang dianggap

paling penting dalam membentuk kepuasan konsumen yang secara umum

dibagi dalam 3 faktor. Ketiga faktor tersebut sebagai berikut
1. Faktor relatif produk.

a. Flubungatr antara nilai dan harga.

Merupakan hubungan antara harga dan nilai produk yang

ditentukan oleh perbedaan antara nilai yang ditenma oleh

I
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konsumen dengan harga yang dibayar oleh konsumen lerhadap

suatu produk yang dihasilkan olch suatu perusahaan.

b. Kualitas Produk.
Merupakan mutu dari semua komponen yang membentuk produk

sehingga produk tersebut merniliki nilai tambah.

c. Ciri khas Produk.
Merupakan komponen fisik dari suatu produk yang menghasilkan

suatu manfaat.

d. Kemarnpuan atau kehandalan.

Merupakan gabungan dari kemampuan suatu produk dari

perusahaan yang dapat dihandalkan, sehingga produk yang

dihasilkan dapat sesuai dengan yang dijanjikan oleh perusahaan.

2. li'aktor hubungan Scrvis.
a. Caransi atau Jaminan

Merupakan penawaran untuk pengembalian harga pernbelian atau

mengadakan perbaikan terhadap produk yang rusak dalam suatu

kondisi dimana suatu produk mengalami kerusakan setelah

pembelian.
b. l anggapan dan pcrbaikan masalah.

Merupakarn sikap dari karyawan dalam memberikan tanggapan

terhadap keluhan atau masalah dan membantu konsumen dalam

mengatasi masalah Yang terjadi.

3. Faktor kepuasam.
a. Pengalamanpeniualan.

Merupakan hubungan antar pribadi antara karyawan dengan

konsumen khususnya dalam hal komunikasi yang berhubungan

dengan pembelian.
b. Penjelasan terhadap pertanyaan tentang produk.

Merupakan kemudahan yang diberikan oleh perusahaan kepada

konsumen terhadap produk yang dihasilkan.

Dewasa ini bila suatu perusahaan ingin tetap bertahan hidup dan lebih

mcngombangkan usahanya n.raka perlu memperhatikan berbagai faktor tersebut

di atas agar dapat memberikan kepuasan kepada konsumennya, sebab konsumen

yang merasa puas dapat membantu perusahaan untuk mencapai tujuannya yaitu

memperoleh laba.

2.1.2.2. KonscpKcpuasan Pclanggan

Tfiptono (2002:25-26) mengemukakan konsep kepuasan pelanggan,

sebagai berikut :
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l. Kinerja @erJbrmance) karakteristik operasi pokok dari produk inti

(core- priduct) yang dibeli, misalnya kecepatan, konsumsi bahan

bakar, 
- 
jurnlah penumpang yang dapat diangkut, kemudahan dan

kenyamanan dalam mengemudi.

2. Ciri-ciri atau koistimewaan tambahan (eatures), yaitu karakteristik

sekunder atau pelsngkap, misalnya kelengkapan interior dan eksterior

seperti dash boqrd, AC, sound syslem, tJoor lock system' power

sleering.
3- Koandalan (r'ctiability), yaitu kcmungkinan kcciI akat mengalami

kerusakan atau gagal dipakai, misalnya mobil tidak sering ngadat'

4. Kesesuaian dengan spesifik asi (conformance to specifications), yaitu

seiauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-

standar yang telah ditetapkan sebelumnya, misalnya standar keamanan

dan emisi terpenuhi, seperli ukuran as roda untuk truk tentunya harus

lobih besar dariPada mobil sedan.

5. Daya tahan (clurabilit), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut

dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur tcknis maupun

uurur ckonotnis pt:nggunaan mobi[.
6. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi' kenyamanarr, mudah

direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan' Pelayanan

yung dib"tiku, tidak sebatas hanya sebelum penjualan, tetapi juga

selama proses penjualan hingga puma jual, yang juga mencakup

pelayanan reparasi dan ketersediaan komponen yang dibutuhkan'

7. Estetika, yaitu da1'a tarik produk terhadap panca indera, misalnya

bentuk fisik mobil yang menarik, model yang artistic, dan wamanya'

ti. Kualitas yang diperscpsikatt (percaivctl quality), yaitu citra dan

roputasi protluk scrta tanggung jawab pcrusahaau torltadapnya'

Biasanya karena kurangnya pengetahuan pembeli akan cid-ciri produk

yung ukun dibeli, maka pembeli mempersepsikan kualitasnya d:ri
aspek harga, nama merek, iklan, reputasi perusahaan, maupun negara

pembuatnya.

l)engukuran kualitas pelayanan pelanggan terhadap kepuasan nasabah

di atas, disarnpaikan pula oleh Bery. dkk ( 1993: I 5 8) :

Sebanyak l0 dasar dimensi dasar pengukuran kualitas layanan sering

discbut scbagai serqual, antara lain :

l. 'tangibles, yaitu penampilan dari fasilitas fisik, peralatan dan mated

komunikasi.
2. Rcliability (keandalan), yaitu kemampuan untuk melaksanakan

pelayanan yirng dij anj ikan.
3. Responsiteness (ketanggapan), yaitu kemauan untuk membantu

pelanggan dan melaksanakan service dengan lepat.

4. Competence (kompetensi), yaitu penguasaan ketrampilan yang

dibutuhkan dan pengetahuan unluk melaksanakan tugasnya'
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5. (gurlasy (kcrunrahun), yaitu kcsopunau, rusa ltortuut, titttbattg rasa

dan keramahan personil yang berhubungan langsung dengan

pelanggan.
(). Crcttihitity (krcdibilitas), yaitu dapat dipercaya dan kejujuran dari

perusahaan.

7. Security (keamanan), yaitu perasaan aman, bebas dari bahaya, resiko

atau keragu-raguan atas service yang diberikan perusahaan'

8. Access (aksesabilitas), yaitu mudah melakukan hubungan ke dalam

dcrtgan pcrusaltaan.
g. Contmunit:alions (komurnikasi), yaitu menjaga komunikasi dengan

pelanggan dalam memberikan informasi dengan cara yang mudah

dimengerti oleh pelanggan dan mendengarkan mereka.

10. Undcrslemcling the cuslomer (mengerti pclanggan), yaitu bcrusaha

untuk mengetahui pelanggan dan kebutuhan.

Menurut ljiptono (2002:26) 10 dimensi kualitas pelal'anan tersebut dapat

dipcrscrnpit lrenia{i 5 dimensi atau faktor kualitas sebagai berikut :

1. Bukti langsung (tongibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,

pegawai. dan sarana komunikasi.
2. Kear.rdalan (rcliability), yakni kemampuan memberikan pclayanan

yang diianiikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf dan

karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan

pelayanan dengan tanggaP.
4. .lalnin:rn (u,s,t'ut'trnca). mcncakup pcngctaltuart. kcnranlpttittr.

kesopanan, dan silat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas

dari bahaya, dan risiko.
5. Emphaty, meliputi 'komudahan dalam melakukan hubungan,

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan

para pelanggan.

Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu perusahaan tertentu,

faktor-faktor penentu yang digunakan bisa berupa kombinasi dari faktor penentu

kepuasan terhadap produk <lan jasa. llrnumnya yang sering digunakan konsumen,

adalah aspek pelayanan dan kualitas barang atau jasa yang dibeli.

2.1.2.3. Karakteristik Kepuasan Pelanggan

Menurut Keith and Newstrom (1993:149-150) menyatakan karakteristik

perusahaan yang sukses dalam membentuk fokus pelanggan, sebagai berikut :

t
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l. Visi, komitmen dan suasana

Manajemen menunjukkan baik dengan kata-kata maupun tindakan

bahwa pclanggan itu ponting bagi perusahaan. Organisasi mcmiliki

komitmen besar. terhadap kepuasan pelanggan dan kebutuhan

pelanggan lebih diutamakan daripada kebutuhan internal organisasi.

2. Penia.iaran dengan pelanggan

Perusahaan yang bersif'at cuslomer driven mensejajarkan dirinya
dengan para pelanggan. Hal ini tercermin dalam beberapa hal berikut :

a. Pelanggan tidak pernah dijanjikan sesuatu yang lebih daripada

yang dapat diberikan.
b. Masukan dan umpan balik dari pelanggan dimasukkan dalam

proses pen gembangan Produk.
3. Kemauan untuk mengidentifikasikan dan mengatasi permasalahan

pelanggan
Pertrsahaan yang bersifat customer driven selalu berusaha untuk

mengindentifikasi dan mengatasi permasalahan para pelanggan, hal ini
tercermin clalam hal :

a. Keluhan pclanggan dipantau dan dianalisa.

b. Selalu mengupayakan adanya umpan balik dari pelanggan-

4. Memanfaatkan informasi dari pelanggan

Perusahaan tidak hanya mengumpulkan umpan balik dari pelanggan

tetapi juga menggunakan dan menyampaikan kepada semua pihak
yang memtrutuhkan dalam rangka perbaikan.

5. Mendekati para pelanggan, berarti melakukan hal-hal berikut :

a. Memudahkan para pelanggan untuk menjalankan bisnis.

b. Berusaha metrgatasi semua keluhan pelanggan.

c. Mernudahkan pelanggan dalam menyampaikan keluhannya'

2.1.2.4. Faktor-faktor Harapan Pelanggan

l-larapan pelanggan mempunyai peranan yang besar dalarn menentukan

kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan pelanggan. Pada dasarnya ada

hubungan yang erat antara penentuan kualitas dan kepuasan pelanggan. Dalam

mengevaluasiny4 pelanggan akan menggtrnakan harapannya sebagai standar atau acuan.

Pada umumny4 harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyalinan pelanggan pada

pzurdeurgan bahwa harapan merupakan standar prcdiksi dan standar ideal.

Faktor-faktor yang menentukan harapan pelanggan meliptrti kebutuhan

pribadi, pengalaman masa larnpau, rekontendasi dari mulut ke mulut, dan iklan.

I
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Menurut Zaithaml (1990:2101 melakukan penelitian khusus dalam sektor jasa dan

mengemukakan bahwa harapan pelanggan terhadap kualitas suatu jasa terbentuk

oleh boberapa f'aktor sebagai berikut :

1. Enduring set' "-ice inlens iJiers.

Merupakan laktor yang bersilat stabil dan mendorong pelanggan

trntuk meningkatkan sensitivitasnya terhadap jasa.

2. Personal necds.
Kcbutuhan yang dirasakan seseorang mcndasar bagi kesejahtoraannya
juga sangat menentukan harapannya. Kebutuhan tersebut meliputi

kebutuhan fisik, sosial dan psikologis.

3.'l'runsilory scrvice inlensiliers.
Merupakan laktor individual yang bersifat sementara (iarrgka pendek)

),ang meningkatkan sensitivitas pelanggan terhadap jasa. Adapun

faktor transitory service intensifiers meliputi :

a. Situasi darurat pada saat pelanggan sangat membutuhan jasa dan

ingin pcrusahalrrt dapat mcmbantutrya (misalnya iasa asttransi

mobil pada saat terakhir kecelakaan lalu lintas)'
b. Jasa terakhir yang dikonsumsi pelanggan dapat pula menjadi

acuanrrya untuk menentukan baik buruknya jasa berikutnya.

4. Perceived servicc ullernutives.
Menrpakan pcscpsi pclanggan terhadap tingkat alau dcr.r.iat pclayzuun

perusahaan lain yturg sejenis. Jika konsumen memiliki beberapa altematit,

maka harapannya terhadap suatujasa cenderung akan semakin besar-

5. SelJ'perceived sentice roles.
Adatah, persepsi pelanggan tentang tingkat atau derajat

keterlibatannya dalam mempengaruhi jasa yang diterimanya.

6. Silualional faklors.
Terdiri atas segala kemungkinan yang dapat mempengaruhi kinerja

iasa, yang berada di luar kendali penyediajasa.

7. Ii.r1il i ti l,tt'r't'lt t' /rt'otrtl,rt's.
Merupakan pernyataarl (secara personal atau non personal) oleh

organisasi tentang jasanya kepada pelanggan.

8. lmplicit scrvice Promises.
Menyangkut petunjuk yang berkaitan dengan jasa, yang mernberikan

kesimpulan bagi pelanggan tentang jasa yang bagai"nana yang

seharusnya dan yang akan diberikan.

9. Word oJ'mot rlr (rekomendasi/saran dari orang lain).

Merupakan pemyataan (secara personal atau non personal) vang
disarnpaikan oleh orang lain selain organisasi (servk:e provider)
kepada pelanggan.

10. Past experience.
l)cngalarnan nrasa lanrpau mcliputi hal-hul yang tclalr dipclajari alau

diketahui pelanggan dari yang pemah diterimanya di masa lalu.

t
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2.1,2.5. Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Pada prinsipnya kepuasan pelanggan itu dapat diukur berbagtri macam

metode clan teknik. Adapun metode pengukuran kepuasan pelanggan, menurut

ljiptono (2002:34-35) mengidentifikasi 4 metode untuk rnengukur kepuasan

pelanggan, sebagai berikut :

l. Sistem keluhan dan saran

Setiap organisasi yang berorientasi kepada pelanggan (cuslomer

oricnted) perlu nremberikan kesempatan yang luas kepada para

pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan

mereka.
2. Ghost shoPPing

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan

pelanggal adalah dengan mempekerjakan beberapa 'crang (ghost

.thopJrc:r) unlttk hcrpr:ran atau bersikap scbagai polanggarl/pcrnbeli

potensial produk perusahaan dan pesaing.

3. Lost cttstomer analYsis
Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah

berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat

memahami n'lengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil

kebijakan perbaikarVpenyempumaan selanj utnya.

4. Survai kepuasan Pelanggan
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan yang

clilakukan clengan pcnelitian survai, baik dengan survai melalui pos,

telepon, maupun wawancara pribadi.

Menurut ljiptono (2002:35-36) teknik pengukuran kepuasan pelanggan yaitu

rnetodc survti, meliputi

l. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan

seperti ungl<apkan seberapa puas saudara terhadap pelayanan

pcrusahaan pada skali : sangat tidak sctuju, tidak puas. nctral, puas'

sangat puas (di r e c ty r epor te d sul isJitc I io n).

2. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka

mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka

rusakan (derived diss at isfac t ion).
li. Rcspondcn diminta untuk menuliskan nlasalah-masalah yang mercka

hadapi berkaitan dcngan pcnawaran dari perusahaan dan jugl diminta

untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang nrereka sarankan

(problem analysis).
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4. iicsp,onclen dapat dinrinta uttuk mcrangking berbagai elernen (alribut) dari

penawaran hrdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa baik

kinerja pcrusahaan dalam tnasing-masing elemen (imytrlunce/par/itrmunce

rulings).

2.1.2.6. Str:rtcgi Kepuasan Pclanggan

Menurut'ljiptono (2002:40), mengemukakan beberapa strategi yang dapat

dipadukan untuk meraih dan meningkatkan kepuasan pelanggan, yaitu :

I . Strategi pemasaran berupa relationship marketing. )'aitu strategi rli

mana transaksi perh.rkaran antara pembeli dan penjual berkelanjutan,

tidak berakhir setelah penjualan selesai.

2. Stratcgi suparior cuslomer senice, yaitu menawarkan pclayanan yang

lebih baik daripada pesaing. Hal ini membutuhkan dana yang besar,

kemampuan sumber daya manusi4 dan usaha gigih agar dapat tercipta

suatu pelayanan yang suPerior.

3. Strategi uncondttional guqrantees atat extraordinory guardntees,
yaitu strategi yang berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan

kcpada pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi surnber

dinamisme penyempum&m mutu produk atau jasa dan kinerja
perusahaan.

4. Strategi penanganan keluhan yang efisien, yaitu penanganan kcluhan

memberikan peluang untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak
puas menjadi pelanggan produk perusahaan yang puas (atau bahkrm

menjadi pelanggan abadi).
Adapun 4, aspek penting dalam penanganan keluhan, arrtara lain :

ir. tlnrpati torhadap pclanggan yang marah.

Dalam menghadapi pelanggan yang emosi atau marah, perusahaan

perlu bersikap empati, karena bila tidak maka situasi akan

bcrtambah runyam.
b. Keoepatan dalam penanganan keluhan.

Merupakan hal yang sangat penting dalam penanganan keluhan.

Apabila keluhan pelanggan dapat ditangani dengan cepat, rnaka

ada kemungkinan pelanggan tersebut menjadi puas.

c. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan petmasalahan atau

koluhan.
Perusahaan harus memperhatikan aspek kewajaran dalam hal

biaya dan kinerjajangka panjang.

d. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan.

Hal ini sangat penting bagi konsumen untuk menyampaikan
l(omentar, saran, kritik, pertanyaan, maupun keluhannya.

5. Strategi peningkatan kinerja perusahaan, meliputi berbagai upaya

seperti melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan

secara berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan

I
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rnenyangkut komunikasi, salesmunship, dart public relations kepada

pihak manajemen dan karyawan, memasukkan unsure kemampuan

untuk memuaskan pelanggan (yang penilaiannya dapat didasalkan

pada survai pelanggrin) ke dalam sistem penilaian prestasi karyawan,

dan memberikan empowerment yang lebih besar kepada para

karyawan dalam melaksanakan tugasnya.

6. Menerapkan quulily Junclion cleployment, yaitu praktik untuk

merancang suatu proses sebagai tanggapan terhadap kebutr-rhan

pelanggan.

2.2. Ilipotcsis

Berdasarkan perumusan masalah dan kajian teori, maka dapat

dikemukakan hipotesis penelitian sebagai berikut :

l. Diduga kualitas pelayanan Bagian Prioritas yang terdiri dari kehandalan,

kelanggapan, keramahan, komunikasi, dan mengerti nasabah seoara simultan

hetpcttgrtrttlt si1',rrilil<irrt tcrhadap kcpuusatl tl:ts:tbalt padl l)'[" l]arrk ('crttrll

Asia 'l'bk. Cabang Darmo Surabaya.

2. Diduga kualitas pelayanan Bagian Prioritas yang terdid dari kehandalan,

ketanggapan, keramahan, komunikasi, dan mengerti nasabah secara parsial

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada FT. Bank Central

Asia Tbk. Cabang Darmo SurabaYa.

3. Diduga variabel komunikasi Bagian Prioritas mempunyai pengaruh dominan

terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Central Asia Tbk. Cabang Darmo

Surabaya.

2.3. KerarngkaKonseptual

Kerangka konsephul rancangan penelitian ini dikemukakan sebagai berikut :

I
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Kepuasan Nasabah (Y)

:'

Kohandalan (xr)

Ketanggapan (x2)

Komunikasi (xa)

Mengerti Nasabah (x5)
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