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PENDAHULUAN

A. Latar belakang Masalah

Pertumbuhan ekonomi suatu negara dapat ditandai dengan
perttumbuhan industri perbankan yang ada dalam negara tersebut.
Semakin berkembang industri perbankan maka semakin baik pula
pertumbuhan ekonomi negara itu sendiri. Salah satu usaha jasa yang
menawarkan berbagai kebutuhan masyarakat akan jasa pelayanan
keuangan, maka usaha jasa perbankan selain mengedepankan
profesionalisme dalam pelayanan kepada masyarakat sebagai
nasabah, juga harus mengedepankan kepercayaan, karena dapat
dikatakan bahwa industri perbankan adalah merupakan industrl yang
menjual kepercayaan kepa da masyarakat sebagai nasabahnya.

Masyarakat sebagai konsumen atau pasar yang dituju oleh
industri perbankan memiliki berbagai pertimbangan dalam memilih
usaha jasa perbankan yang akan digunakannya, hal tersebut dapat
dilihat dari faktor tingkat bunga yang ditawarkan oleh perbankan
kepada masyarakat, tingkat kenyamanan yang dirasakan oleh
masyarakat dalam hal penyimpanan uang pada bank tersebut, juga
mengenai kemudahan dalam memperoleh pinjaman.

Faktor-faktor tersebut yang menjadi dasar pertimbangan
masyarakat untuk memilih jasa perbankan, baik secara langsung

maupun ftidak langsung dapat membentuk loyalitas pada diri
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masyarakat akan bank yang dijadikan sebagai pilihan yang

dipercayainya.

Keberadaan jasa perbankan dalam masyarakat memang lebih
menguntungkan terutama pada sektor perekonomian, di mana para
pelaku ekonomi lebih teluasa dalam menjalankan proses kegiatan
ekonominya untuk menunjang ketangsungan hidup. Usaha jasa
perbankan dalam masyarakat yang mengedepankan pelayanan yang
balk demi memperoleh kepercayaan dari masyarakat sebagai
nasabahnya akan menghadapi berbagai macam keadaan atau
pandangan yang timbul dari masyarakat sebagai ungkapan kepuasan
atau ketidakpuasannya akan pelayanan yang diterimanya dar pihak
bank yang dipercayainya.

Menurut Hary (Tjiptono, 2000: 90) kualitas pelayanan merupakan
suatu proses atau aktivitas yang dilakukan oleh perusahiaan yang
dapat dirasakan secara langsung hasiinya, yang pada akhirnya
memenuhi harapan pelanggan. Melalui penelitian yang dilakukan
“Parasuraman, Zeitham!, dan Bary (Tjiptono, 2000: 72) terdapat lima
faktor utama yang menentukan kualitas pelayanan jasa sekaligus
sebagai ukuran di dalam melihat kualitas jasa yang dipersepsikan
kensumen vyaitu:

a. Wujud atau bukti langsung (tangibility), yaitu dimensi yang
mengukur aspek fisik dari suatu layanan, antara lain kelengkapan
fasilitas fisik, peralatan, dan tampilan para karyawan.

b. Keandalan (refiabifity), yaitu dimensi yang mengukur kehandalan

suatu layanan, berupa seberapa besar keakuratan perusahaan
dalam memberi layanan, pemenuhan janjl karyawan.
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