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BAB I

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang 

Pada era globalisasi saat ini semakin banyak lembaga perbankan yang muncul dan berkembang di tengah masyarakat, terutama bank-bank swasta yang dengan cepat mampu menghimpun nasabah dengan menawarkan produk yang tidak kalah bersaing dengan bank-bank milik pemerintah. Sehingga masyarakat semakin dihadapkan pada banyak pilihan untuk menyimpan kelebihan dana yang mereka miliki ataupun untuk meminjam uang dalam bentuk kredit. Kompetisi antar bank yang ketat, kuatnya deregulasi yang diterapkan terhadap praktek perbankan untuk beroperasi secara sehat, beragamnya pilihan dan meningkatnya kesadaran konsumen akan hak-haknya untuk memperoleh pelayanan yang memuaskan, membuat bisnis perbankan makin kompleks. Konsep pemasaran (marketing) yang menekankan pada pertumbuhan dan pencapaian profit melalui kepuasan konsumen merupakan salah satu strategi yang diyakini dapat mempertahankan eksistensi bank dalam kompleksitas bisnis perbankan.


Dewasa ini diyakini bahwa kunci yang paling utama untuk memenangkan persaingan dalam dunia perbankan adalah memberikan kepuasan kepada nasabah. Kepuasan nasabah akan terpenuhi apabila mereka memperoleh apa yang mereka inginkan, terutama dari segi kualitas pelayanan yang mereka dapatkan ketika melakukan tranksaksi di bank. Kepuasan yang dirasakan nasabah terhadap sebuah jasa yang mereka gunakan akan membawa efek positif terhadap kelangsungan sebuah lembaga perbankan. Begitupun sebaliknya, kesan negatif yang didapatkan nasabah akan membawa dampak yang buruk terhadap kelangsungan sebuah perusahaan jasa seperti bank. 


Memberikan pelayanan yang berkualitas kepada para nasabah merupakan suatu keharusan pada lingkungan industri perbankan yang kompetitf dimasa sekarang ini. Menurut Kotler (1997) dalam Khadafi (2008:10) yang mengatakan salah satu cara untuk meningkatkan daya saing adalah dengan peningkatan kualitas pelayanan, karena dengan kualitas pelayanan yang baik maka kepuasan pelanggan akan tercapai.

Menurut Zeithaml et,al. dalam Umar (2005:38) bahwa terdapat lima dimensi untuk mengukur kualitas pelayanan jasa yaitu dimensi reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible. Reliability (kehandalan) merupakan dimensi yang mencakup kemampuan karyawan atau pihak bank memberikan pelayanan sesuai dengan visi dan misi, konsisten dan memuaskan sehingga dapat memberikan kesan yang baik terhadap kinerja perusahaan. Responsiveness (daya tanggap) merupakan dimensi yang berkaitan dengan kemampuan karyawan dalam mengatasi keluhan-keluhan dan masalah yang dihadapi oleh nasabah secara cepat dan tepat. Assurance (jaminan) merupakan dimensi yang menggambarkan kemampuan pihak bank dalam memberikan jaminan dan keamanan atas jasa yang diberikan kepada nasabah, termasuk sikap ramah dan sopan santun yang ditunjukkan oleh karyawan serta kemampuan membangun kepercayaan nasabah terhadap perusahaan. Emphaty (kemampuan memahami) adalah kemampuan karyawan memberikan pelayanan secara personal kepada nasabah, misalnya memudahkan terjadinya hubungan dan komunikasi yang baik serta mampu memahami kebutuhan setiap nasabah. Tangibles (bukti fisik) merupakan dimensi yang berkaitan dengan fasilitas fisik yang dimiliki oleh perusahaan misalnya gedung, tempat parkir, kebrsihan ruangan, penataan ruang kantor dan termasuk penampilan karyawan serta peralatan yang digunakan. 

Bank Rakyat Indonesia (BRI) Cabang Bantaeng merupakan salah satu Bank  yang ada di Kabupaten Bantaeng dengan  nasabah yang sangat kompleks dan berasal dari berbagai kalangan  masyarakat dengan keragaman profesi. Menyadari pentingnya kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan nasabah dan menciptakan loyalitas nasabah, manajemen Bank Rakyat Indonesia (BRI) Cabang Bantaeng berusaha melakukan berbagai strategi untuk memenuhi kebutuhan nasabahnya. Salah satu langkah yang dilakukan adalah memperluas jangkauan pelayanan dengan cara mendirikan bank-bank unit yang tersebar hingga ke kecamatan-kecamatan yang ada di Kabupaten Bantaeng. Hal ini dimaksudkan agar nasabah Bank Rakyat Indonesia dapat memperoleh kemudahan dalam melakukan transaksi perbankan. Sehingga nasabah merasakan kepuasan dan menciptakan loyalitas nasabah bank BRI.

Loyalitas nasabah memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan nasabah yang lama dan baru khususnya di era perdagangan bebas. Alasannya karena dengan loyalitas nasabah akan berdampak terhadap kinerja perusahaan dan dapat
 mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama bagi perusahaan untuk menarik dan mempertahankan nasabahnya. Usaha untuk memperoleh nasabah yang loyal tidak dapat dilakukan sekaligus, namun melalui beberapa tahapan mulai dari mencari nasabah potensial sampai memperoleh nasabah yang loyal.
Pada  situasi persaingan  perbankan,  bank-bank membutuhkan usaha yang keras untuk mendapat calon nasabah dan mempertahankan yang sudah ada ditangan. Keberhasilan usaha tersebut sangat ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan tercermin dari kepuasan  nasabah  untuk  melaukan penggunaan  ulang  jasa perbankan.
Salah satu cara menciptakan  pelayanan yang berkualitas adalah bank dapat membedakan dirinya sendiri dengan cara konsisten menyampaikan mutu lebih tinggi ketimbang pesaingnya, pihak bank juga perlu mendengarkan suara nasabah, dalam arti bahwa bank melakukan interkasi dengan nasabah yang disertai umpan balik sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan.
Nasabah yang loyal adalah alat promosi yang efektif. Dengan adanya nasabah yang loyal akan sangat membantu pihak bank, karena nasabah yang loyal merupakan alat promosi dari mulut ke mulut yang efektif. Nasabah yang loyal akan membawa nasabah lainnya untuk menikmati pelayanan produk perusahaan. Semakin  meningkat  nasabah  yang  dilayani, semakin meningkat pula pendapatan dan laba perusahaan

Pelayanan yang diterimah nasabah dapat dijadikan standar dalam menilai kinerja suatu bank yang berarti bahwa kepuasan dan loyalitas nasabah adalah hal yang utama. Bank Rakyat Indonesia Cabang Kabupaten Bantaeng berusaha memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan nasabah dan fasilitas yang baik untuk mempertahankan nasabah yang sudah ada serta untuk mendapatkan calon nasabah.
Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: “Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Cabang Kabupaten Bantaeng”
B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, maka permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan yang terdiri atas dimensi reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Cabang Kabupaten Bantaeng?
2. Apakah kualitas pelayanan yang terdiri atas dimensi reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Cabang Kabupaten Bantaeng?
C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri atas dimensi reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles terhadap loyalitas nasabah secara simultan pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Cabang Bantaeng.

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri atas dimensi reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles terhadap loyalitas nasabah nasabah secara parsial pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Cabang Bantaeng.
D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Sebagai sumbangan pemikiran bagi perusahaan untuk dijadikan pertimbangan dalam usaha menciptakan loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Cabang Kabupaten Bantaeng.

2. Untuk melatih kemampuan yang dimiliki penulis dengan menerapkan dan membandingkan teori yang telah didapat dibangku kuliah dengan kenyataan yang ada.

3. Sebagai bahan referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian tentang loyalitas nasabah.
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