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ABSTRAK

RULIYANTI AGUSTIN. NPM. 108320105. “PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NSABAH TABUNGAN PADA
PT. BANK CENTRAL ASIA TBK CABANG MEDAN”. SKRIPSI 2014.

Perusahaan-perusahaan yang bergerak dalam bidang perbankan
merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan sehingga
masalah kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat menentukan dalam
keberhasilan usaha. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima (perceived service) dengan
tingkat layanan yang diharapkan (expected service). Agar dapat bersaing,
bertahan hidup, dan berkembang, maka perusahaan perbankan dituntut untuk
mampu memberikan pelayanan berkualitas yang dapat memenuhi kebutuhan
dan keinginan nasabah.

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis perkembangan PT.
Bank Central Asia Tbk menganai kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan. untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah tabungan pada PT. Bank Central Asia Tbk.

Populasi dalam penelitian adalah nasabah yang menabung tahun 2014
pada bulan Agustus sebanyak 5.433 nasabah sehingga yang berumur 40-50
tahun berjumlah 100 nasabah. Maka jumlah populasi yang dijadikan dalam
penelitian ini adalah 100 nasabah

Berdasarkan hasil pembahasan penelitian diketahui bahwa kepuasan
pelayanan pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Hasil penelitian ini memberikan saran adalah Pihak perusahaan
diharapkan dapat lebih meningkatkan Pelayanan. kualitas pelayanan memberi
arti yang begitu menentukan terhadap kepuasan nasabah

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah
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KATA PENGANTAR
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Dengan mengucapkan Alhamdulillah dan memanjatkan puji syukur ,
berkat rahmat dan karunianya penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dalam
rangka memenuhi salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi
Jurusan Manajemen pada Fakultas Ekonomi Universitas Medan Area.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna, namun
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Tabungan Pada PT. Bank Central Asia Tbk Cabang Medan”.

Penulis telah banyak menerima bantuan dari berbagai pihak baik
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1. Bapak Prof. Dr. H. Ali Ya’kub Matondang, MA, selaku Rektor Universitas
Medan Area.

2. Bapak Prof. Dr. H. Sya’ad Afifuddin, SE, MEc selaku Dekan Fakultas
Ekonomi Universitas Medan Area.

3. Bapak Hery Syahrial, SE, Msi selaku Wakil Dekan [ Fakultas Ekonomi

Unitversitas Medan Area.

UNIVERSITASMEDAN AREA



10.

. Bapak Thsan Effendi, SE, MSi selaku Ketua Jurusan Manajemen Fakultas

Ekonomi Universitas Medan Area.

. Bapak Drs. H. Miftahuddin, MBA selaku Dosen Pembimbing [ yang telah

banyak memberikan saran dan bimbingan dalam penyelesaian skripsi ini.

. Ibu Isnaniah LKS, MMA selaku Dosen Pembimbing II yang telah banyak

membantu dalam menyelesaikan skripsi ini.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang
dikehendaki nasabah, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi
setiap perusahaan sebagai tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan
tersebut. Kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa merupakan hal yang sangat
penting dari sudut pandang konsumen. Konsumen tidak hanya menilai dari
hasil jasa, tetapi juga dari proses penyampaian jasa tersebut.

Nasabah diibaratkan seorang raja yang harus dilaya.ni, namun hal ini
bukan berarti menyerahkan segala-galanya kepada nasabah. Usaha memuaskan
kebutuhan nasabah harus dilakukan secara menguntungkan atau bersifat “win-
win situation” yaitu dimana kedua belah pihak merasa senang atau tidak ada
yang dirugikan. Kepuasan nasabah merupakan suatu hal yang sangat berharga
demi mempertahankan keberadaan nasabahnya teréebut untuk tetap
berjalannya suatu bisnis atau usaha.

Perusahaan-perusahaan yang bergerak dalam bidang perbankan
merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan sehingga
masalah kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat menentukan dalam
keberhasilan usaha. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima (perceived service) dengan
tingkat layanan yang diharapkan (expected service). Agar dapat bersaing,

bertahan hidup, dan berkembang, maka perusahaan perbankan dituntut untuk
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mampu memberikan pelayanan berkualitas yang dapat memenuhi kebutuhan
dan keinginan nasabah.

Seiring dengan terus berkembangnya perusahaan dan untuk lebih
menampilkan citra positif perusahaan, maka manajemen PT. Bank Central Asia
Tbk memiliki visi dan misi yang sudah tentu harus selalu n-qelakukan pelayanan
pada azas kepercayaan sehingga masalah kualitas peléyanan terhadap nasabah
menjadi faktor yang sangat menentukan keberhasilan bisnis perbankan ini.

PT. Bank Central Asia Tbk merupakan bank yang memberikan kredit
kepada purnawirawan ABRI dan Pensiunan lainnya. Alasannya dipilihnya
perusahaan ini karena terjadi kenaikan jumlah nasabah yang mengeluh.
Semakin tingginya nasabah yang mengeluh menandakan jika nasabah belum
merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Fenemena yang dijumpai
adalah PT. Bank Central Asia Tbk belum mampu memberikan kepuasan
maksimal yang benar-benar di harapkan oleh nasabah. Faktor utama dari
ketidakpuasan tersebut berasal dari pelayanan yang kurang berkualitas, hal ini
dapat dilihat tabel 1.1.

Tabel I.1

Jumlah Nasabah Tabungan PT. Bank Central Asia Tbk
Tahun 2014

Bulan Jumlah Nasabah
Januari 5.548
Februar 5.529
Maret 5.789

April 5.539

Mei 5.507

Juni 5.448

Jult 5.725
Agustus 5.433

Sumber: Dokumen Bank PT. Bank Central Asia Tbk, 2014
Pada tabel [,1 dapat dilihat pada bulan Januari jumlah nasabah sebesar

5.548, tapi pada bulan Februari sebanyak 5.529, pada bulan ini jumlah nasabah
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