KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis persembahkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas
berkat dan kasih karunia-Nya yang telah memberikan perlindungan, kesehatan
dan kekuatan pada penulis sehingga penulis dapat menyajikan dan menyelesaikan
skripsi dengan judul :

"HUBUNGAN SISTEM PEIAYANAN TERHADAP NASABAH PADA PT,
BPR BUMIASIH NBP 22 BINJAI UTARA™.

Slyipsi ini disusun guna memenuhi persyaratan untuk menyelesaikan studi
tingkat Sariana (S-1) dengan memperoleb gelar Sarjana Ekonomi pada Fakulss
Ekonomi Universitas Medan Area.

Dalam penulisan skripsi ini penulis telah berupaya dengan seluruh
kemampuan dan ilmu pengetahuan yang ada untuk menyelesaikanaya, namun
penulis tetap menyadari sepenuhnya bahwa isi maupun susunan kalimat atau tata
bahasanya masih belum begitu sempurna. Oleh karena itu dengan kerendahan
hati. penulis menghacapkan serta menerima masukan-masukan dan saran-saran
demi kesempumaan penulisan skripsi ini.

Untuk menyelesaikan skripsi ini penulis banyak menerima bantuan-
bantuan, baik moril maupun materil dari berbagai pihak, maka dalam kesempatan
ini penulis menyamepaikan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada :

1. Bapek Prof. DR. H. Sya’ad Afifuddin. SE. MEc., selaku Dekan Fakultas
Ekonomi Universitas Medan Area dan juga merangkap sebagai Ketua
Sidang.

2. Bapak lhsan Effends, SE, MSi., selaku Ketua Jurusan Manajemen Fakultas
Ekonomi Umiversitas Medan Area.

UNIVERSITASMEDAN AREA



3. Ibu Dra. Hj. Rafiah Hasibuan.,, MM., selaku Pembimbing I, yang telah
banyak meluangkan waktunya untuk membenkan bimbingan dem
selesainya skripsi ini.

4, Bapak H. Syahriandy, SE, MSi.. selaku Pembimbing II, yang telah
membantu penulis menyempumakzan dan menyelesaikan skripsi ini.

5. Bapak Amnn Mulia U, SE, MM , selaku Sekretants Sidang.

6. Bapak/Ibu Dosen dan Staf Administrasi pada Fakultas Ekonomi
Universitas Medan Area, yang telah banyak memberikan ilmuaya kepada
penulis.

7. Bapak Imanuel Tarigan, selaku Direktur Utama PT. BPR Bumiasih NBP
22 Binjai Utara.

8. Bapak Tombang Sagela, SP, MM, selaku Direktur PT. Bumiasih NBP 22
Binjai Utara yang telah meluangkan waktunya untuk memberikan data dan
informasi kepada penulis.

9. Selurh Staff dan jearyawaon/kacryawati PT. BPR Bumiasih NBP 22 Binjat
Utara yang telah meluanglhan waktunya untuk membenkan data dan
informasi kepada penulis dalam penyusunan skripsi ini.

10. Teristimewa kepada Ayahanda O. Siagian dan Ibunda Afm. R. Br
Lbn. Gaol . terimakasih untuk kasih sayang, perjuangan, dan

pengorbanan yang selah diberikan untuk membesarkan penulis.

11. Buat yang tersayang Adik -- adik ku :

% Man'anty Sia‘g‘an
% [ sron Akim S{agian

UNIVERSITASMEDAN AREA



% Dinaria 5i35ia.n
¥ Dendi Fransisco Siagjan

12. Buat teman-teman kampuz ku : Yeyen Samarig, Cetanl Sewbiring,
Martaulg Turnip, tastriam Siterus, bara rliani , Ratna Kumala
sar, Hasvita, dawn lthamwminda Kurnia Riski yang sefama kurang

lebik 4 (empat) tahun telah bersama penulis baik suka maupun duka,
teman — teman Manajemen Angkatan 2004 Fakuitas Ekonomi Universitas
Medan Area.

Akhir Wata, semoga Tuhan senantiasa melimpahisen berkat dan kasih

karunia-Nya kepada kita sernua. Amin. God Bless Us (GBU).

Medan. Januai 2009

Penulis,

Betty Febrina Siagian

UNIVERSITASMEDAN AREA



DAFTAR IS1

Ll ol B E L el B e e e

KATA PENGANTAR ....civvviivmsieninnas B P -t ¥

DAETARTS] .......cc i, VR e R e e (]

DAFTAR GAMBAR ... niicsicisstnitonecoteceecsssecteceacceccaccteseececnssrcnsrassasess K
IAF TR TIBE B oo covenpret e erennes sons Sioeeiopansagsas oo susogs dinnssnasas e seringogeovest=-ss T
BABl: PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah . ...........coeoceiiicinniiiiceiceiceeeeeee 1
B. Rumusan Masalah ..........coucoeineiceinnicinciceceneceene 3
C. Tujuan Penelitian ...........ccoeoiiiciiieiiirsoesccaeenecetnsercen 3
D 'Manfaat Penelitian ... uesiunesssronckon e s smmssstidioebheenrnnaienscceecs 3
BABII: LANDASAN TEORI
A. Pengertian BPR dan Prosedur Pendirian BPR ..........cc.coocconviee 4
B. Pengertian Pelayanan dan Faktor Kunci Sukses Pelayanan .... 10
C. Strategi Pelayanan ............cccoeeeevicmiiiciieniiciiicriccnriesenies e 16
D. Memasarkan Pelayanan Pelanggan ..............ccieeicnriverionenne 22
E. Model Kesenjangan Kualitas Jasa dan Pemulihan Pelayanan
(SETVACE RECONMELY). -comiiiitoaiaaeacasesioearccaceactaeeersmsasarsasmssnmnssnanssss 28
F. KerangkaKonseptual ..........cccocociiiiiinniinonnisnnnisnnssneinnenns 31
G. Hipotesis ...........oceeee, o1 1A Tpec B8 e W 32
BAB Il : METODE PENELITIAN
A. lenis, L.okasi, dan Waktu Penelitian...................ccccoceviviienninnn. 33

B. Populasi dan Sampel .................. e T A e R Sreerer 33
UNIVERSITASMEDAN AREA



C.

D. Jenis dan Sumber Data ......covooeeiveeecieeeciee e ecseessessssases

Defenisi Operasional ......c.ccccoemioiericienns e ceenisanseesses

E Teknik Pengumpulan Data ..............ccoooeienrcaneas

F.

Teknik Analisa Data .......c.....cee oo iveecnvnans

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN

PT. BPR BUMIASIH NBP 22 BINJAl UTARA

A.

B.
C.
D
E

F.

Sejarab Singkat Perusahaan

STUKTUL OTRAISAS .cvuvrverersaancaranscmenieasenerere

. Sistem Pelayanan yang Diterapkan Perusahaan .................
. Hambaten-hambatan yang Dihadapi Perusahaasa .............

BAB Y : KESIMPULAN DAN SARAN

AL Kesimpulan...... .. iimcecceciiitieercenseenns

B.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

UNIVERSITASMEDAN AREA

e 65



DAFTAR GAMBAR

Gambar

2.1 Rantai [.aba Pelayanan ......c.cccocemiiiiviiicriiie e ccvieniiinninan
2.2 Model Strategi Pelayanan .........cccerviceeieniireneisonsrasaresrissessessesensesnsssnssanssones

2.3 Konsep Kepuasan Pelanggan ..............c....coiciivicicinneiiccnisienesaennes

30

4.1 Struknys Ovganisasi PT. BPR Bumiasik NBP 22 Binjai Utlara .......cc.cweees 42

UNIVERSITASMEDAN AREA



DAFTAR TABEL

Tabel Halzman
4.1 Jumlah Nasabah PT. BPR Bumigsih NBP 22 Binjai Utata .........c.cc.ce0e0. 52
4.2 Tabulasi Skor Data Sistem Pelayanan ................... ..58
4.3 Tabulasi Skor Data Nasabah ... e casr v 59
4.4 Tabel Penolong Untuk Menghitung Korelasi Pearson

Product Momcatall @, g L ottt S5, i a0 50 111 ceesivssasinecess con. SO

UNIVERSITASMEDAN AREA





