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Abstract

Egik Julivan Andiya’212014124 MThe Effect of Service Quality on Customer Satisfaction at PT.
Rank Mandirt (Persero) Thk. Kantor Cabang Veteran Palembang

The formulation of the problem i this study was to know the cffect of service qualiy on customer
satsfaction at PT° Bank Mandirt (Persero) Thk Kantor Cabang Veteran Palembang This 1vpe of
rexearch was quantiative rescarch which was a scientific form that examined a problem from a
phenomenon, and looked ar possible links or relationships between variables in the problem set The
locanon of this research addressed at Jalan Veteran No. 01 Kelurahan Kuto Batu Paiembang. South
Sumatra. The sample of this studv was 91 respondents. Data collection methods wsed questionnatres
and documentation. The data analysts techmque used classic assumption test and simple lincar
regression test The results of this sdy indicated that, 1) simply the Service Quality vartable (X)
Constanis (a) was 1.668, this could be mierpreted if the service qualiy or value of X' = 0 was
considered conmtant, then the value of customer satisfaction was 1.668. Regression coctficient value
of customer satistaction variable (b) was positive at 0.626 This meant that if there was an increase in
service quality, customer satisfaction would also merease by 0 626, Conversely, if this mimher was
neganve then the service qualiy wonld decrease by 0.626. An error standard of 0.291 indicated that
the dara provided will only experience a deviation of 0291 from scale 1. The smaller the standard
error number, the less likely the deviation would be, it meant that the dara provided would be more
accurate. 2) parnally Service Quality variable (X) value of icount was 9.325 which meant tobtained >
trabie (9 325> 1.987) with a significance level of 0.000 <0.05. So it could be concluded that the
hypothesis was urw‘['lud. which meant that service guality had a positive and significant effect on
customer satisfaction at PT. Bank Mandiri Thk Kantor Cabang Vetcran Palembang. this the
hypothests was proven.

Keywords: Service Qualiry and Customer Satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Era globalisasi persaingan bisnis menjadi semakin sangat tajam,
baik dipasar domestik (nasional) maupun dipasar internasioal. Perusahaan
memerlukan strategi untuk menghadapi persaingan yang saat ini semakin
lama semakin ketat. Terdapat berbagai tantangan dalam mencapai
keberhasilan perusahaan. Untuk mengantisipasinya, perusahaan dituntut
untuk dapat bekerja dengan baik dengan menggunakan berbagai macam
sumber daya yang dimiliki agar dapat diterima di pasar. Salah satu yang
perlu diperhatikan perusahaan dalam mencapai keberhasilan adalah kualitas
pelayanan.

Kualitas pelayanan mengidentifikasikan upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen. Kualitas pelayanan dapat diketahui
dengan cara membandingkan presepsi para konsumen atas pelayanan yang
nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang
sesungguhnya mereka terima atau mereka harapkan terhadap atribut-atribut
pelayanan suatu perusahaan.

Agar mendapatkan kepuasan nasabah secara utuh bukanlah hal
yang sangat mudah, dikarenakan konsumen saat ini sangatlah selektif

dankritis dalam menentukan pilihan produk maupun jasa dibanding dengan



konsumen terdahulu sebelum banyaknya perusahaan yang bermunculan
untuk menawarkan berbagai macam produk maupun jasanya. Oleh sebab itu
pihak perusahaan khususnya bagian pemasaran haruslah dapat melihat apa
yang di inginkan oleh para konsumen. Perusahaan yang menyediakan jasa
harus dapat memberikan perhatian pada kualitas yang unggul. Mengingat
loyalitas nasabah dapat dicapai jika nasabah merasa sangat benar benar puas
dengan produk maupun jasayang digunakan.Pemberian pelayanan terbaik
hanya dapat diberikan jika perusahaan dapat menjaga dan meningkatkan
kualitas jasa atau pelayanan yang diberikannya.

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh
organisasi atau perorangan kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud
dan tidak dapat dimiliki. Secara umum, pelayanan di Indonesia masih dinilai
kurang baik dan dianggap betele-tele sehingga masalah tersebutlah yang
harus diperbaiki oleh perusahaan dan lembaga lainnya agar dapat merubah
citra buruk tersebut menjadi lebih baik. Seperti yang kita ketahui, masalah
adalah ketidaksesuaian suatu keadaan dengan apa yangdiinginkan. Begitu
juga halnya dalam dunia perbankan, perkembangan teknologi yang semakin
maju membuat keunggulan suatu produk sulit untuk dipertahankan, karena
pada dasarnya produk lebih mudah untuk ditiru. Untuk itulah, pelayanan
yang baik dan berkualitas sangat diperlukan agar dapat memberikan
pelayanan yang prima dan kualitas sesuai yang diinginkan serta diharapkan

oleh para nasabahnya agar dapat membuat nasabah merasa puas.



Salah satu cara untuk menciptakan kepuasan nasabah melalui
peningkatan kualitas, karena nasabah adalah fokus utama ketika kita
mengungkap tentang kepuasan dan kualitas nasabah. Persoalan kualitas
sudah menjadi “harga yang harus dibayar” oleh perusahaan agar tetap dapat
bertahan dalam bisnisnya. Saat ini hampir semua perusahaan, terlebih
perusahaan jasa dapat menghasilkan kualitas pelayanan yang sama dengan
diterapkan 1SO9001.

Demikian pula dengan bisnis perbankan, yang merupakan bisnis
berdasarkan azaz kepercayaan, masalah kualitas pelayanan menjadi faktor
yang sangat penting dalam menentukan keberhasilan ini. Karena berhasil
atau tidaknya suatu bisnis perbankan bergantung pada kepuasan
nasabahnya. Jika nilai dalam perbankan bagi nasabah adalah kemudahan
bertransaksi, maka kepuasan nasabah akan didapat pada bank yang mampu
memberikan kemudahan dalam bertransaksi finansial yang dilakukan.

Dalam hal ini, pelayanan adalah hal utama yang sangat
diprioritaskan oleh PT. Bank Mandiri Kantor Cabang Palembang Veteran.

Memberikan kualitas pelayanan yang baik serta cekatan adalah suatu
motivasi kerja bagi pihak Bank dalam mempertahankan nasabahnya yang
artinya nasabah tersebut puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh Bank.

Bank Mandiri Kantor Cabang Palembang Veteran sadar betul
bahwa kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam penciptaan

kepuasan nasabah. Nasabah yang semakin kritis terhadap pelayanan yang



diperoleh, membuat Bank Mandiri harus dapat melaksanakan kegiatan
operasional sebaik mungkin untuk memberikan pelayanan terbaik.

Memiliki misi meningkatkan kualitas produk serta layanan berbasis
teknologi yang melampaui harapan nasabah, bank mandiri dalam
perkembangannya selalu berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan
baik dari segi karyawan maupun fasilitas yang diberikan oleh Bank Mandiri.

Bisnis perbankan yang ada di Indonesia selalu mengikuti apa yang
dibutuhkan konsumen saat ini,agar dapat berkembang dan mempertahankan
keberadaannya serta menyesuaikan kapasitas internalnya dengan pasar yang

dituju. Sebagai salahsatu bank terkemuka di Indonesia PT. Bank Mandiri
(Persero) Tbk. Memberikan jasa dan pelayanan bank tersebut melalui
tabungan, giro, deposito,pinjaman,investasi dan lain-lain. Bank Mandiri
menawarkan produk dari perbankan dan fasilitas yang lengkap sehingga
memiliki banyak nasabah yang tersebar diseluruh Indonesia.

Sejalan dengan transformasi bisnis, Bank Mandiri juga melakukan
transformasi dengan merumuskan kembali nilai-nilai pelayanan untuk
menjadi pedoman kerja pegawai. Bank Mandiri juga berhasil mencatat
sejarah dalam peningkatan kualitas layanan, yaitu menjadi service leader
perbankan nasional dengan menempati urutan pertama pelayanan prima
selama lima tahun berturut-turut (tahun 2007, 2008, 2009, 2010, dan 2011)
berdasarkan Survey Marketing Research Indonesia (MRI). Tercatat Bank
Mandiri kembali menjadi pemuncak daftar 10 Bank Terbaik dalam

pelayanan prima pada penghargaan Banking Service Excellence 2017 (BSE



2017). Selain itu, Bank Mandiri juga mendapat apresiasi dari berbagai pihak
dalam penerapan Good Corporate Governance (www.bankmandiri.co.id).
Nasabah akan merasa diistimewakan dan diperhatikan bila setiap
membutuhkan jasa dari Bank Mandiri dilayani dengan pelayanan yang
prima, sedangkan kepuasan dari kualitas pelayan akan menumbuhkan dan

meningkatkan sebuah loyalitas dari para nasabah.

Tabel 1.1
Jumlah Nasabah Baru PT. Bank Mandiri (Persero) Thk. Cabang
Palembang Veteran (2015-2017).

h Jumlah Jumlah Keluhan
Tahun Keseluruhan Nasabah Nasabah

2015 1.081 482

2016 1.010 553

2017 1.076 601

Sumber: PT. Bank Mandiri (Persero) Tbhk. Cabang Palembang Veteran.
Berdasarkan Tabel 1.1, jumlah nasabah baru semakin meningkat
dalam tiga tahun terakhir. Hal ini menunjukkan jumlah masyarakat yang
mempercayakan pemenuhan kebutuhan jasa perbankan pada Bank Mandiri
semakin meningkat. Jumlah keluhan nasabah selama tiga tahun terakir
semakin meningkat dengan berbagai macam keluuhan baik itu dikarenakan
sistem ataupun keluhan yang dikarenakan nasabah itu sendiri.
Dengan melihat dasar inilah yang melatar belakangi dan membuat

penulis merasatertarik untuk membahas dan menuangkannya dalam karya



tulis ilmiah dengan judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Mandiri (Persero) Thk Cabang

Palembang Veteran”.

B. Rumusan Masalah

Dari latar belakang tersebut maka peneliti merumuskan masalah
sebagai berikut : Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

nasabah pada PT.Bank Mandiri (Persero) Thk Cabang Palembang Veteran ?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan pokok permasalahan diatas, penelitian
ini bertujuan sebagai : Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang

Palembang Veteran.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Bagi Penulis
Untuk menambah wawasan, pengalaman, dan pengetahuanyang
berhubungan dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah pada suatu bank.

2. Manfaat Bagi Almamater
Penulis dapat memberikan manfaat bagi peneliti lebih lanjut apabila
melakukan kajian dengan topik yang sejenis.

3. Manfaat bagi Objek Penelitian



Untuk memberikan masukan, evaluasi dan pemikiran bagi Bank Mandiri
Cabang Palembang Veteran khususnya dalam hal yang berhubungan

dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.
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