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ABSTRACT

Meutia Elzami: 01410014

Perception Anpalysis of Taplus Customer toward Service Quality of PT Bank
Negara Indonesia (Persero) Thk at Unsada QOffice (Case Study Lecturer and
Unsada Employece)

xiii+ 129 pages. 34 tables, 5 pictures, 2 attachments, 2006

Keywords: Level of Satisfaction, Service Quality

Research objectives: to know perception of Taplus customer toward service quality
of PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk at Unsada Office (Case Study Lecturer
and Unsada Employee)

Research Method: Jmporiant and Performance Anclysis with Cartesian Diagram.
Result research: Level of customer satisfaction show that 8% (11 customers) very
satisfied, 27% (38 customers) satisfied. 32% (44 customers) average, 27% (37
customers) unsztisfied and 6% (9 customers) very unsatisfied.

Result of evaluation show the highest level of conformity is BNI reputation, 94.95%,
and the lowest level of conformity 1s card security as tools of transaction 60.25%. The
highest dimension of level of conformity is on Responsivenessr 92.32%, and
dimension with the lowest level of conformity in dimension of Assurance 84.31 %.
Total average of perception score (level of experience) 3.66, total average of
importance score (level of importance) 4.16. Total averages of conformity score are
88.02%.

Summaries and advices: PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk should improve
its services performance particularly the dimension which customer take unsatisfied t
but it is important to them

Bibliography: 13 bocks (1990-2005)
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BAB I

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah |

Siapa pun yang terlibat dalam bisnis, sudah pasti mempunyai tanggung
jawab terkad p kepuasan pelanggan. Bahkan, apabila seorang top manajemen
~ vang tidak pernah bertemu dengan pelanggan, pelanggan akan tetap mengenal
kontribusi top manajemen melalui produk yang mereka konsumsi atau jasa yang
digunakan.

Kepuasan pelanggan bukanlah konsep yang baru. Diawal abad 20, sudah
banyak praktisi bisnis diseluruh dunia, memahami bahwa kepuasan pelanggan
adalah hal yang pernting. Neiman-Marcus, misalnya seorang pelaku bisnis
dalam dunia ritz]l yang namanya masih sangat populer dalam industri ritel
modern, mengingatkan.kepada seluruh anak buashnya "self satisfaction not just
merchandise .

Sampai hari ini, kepuasan pelanggan masih merupakan Konsep yang
sangat relevan. Logika sederhana dari para pelaku bisnis adalah bahwa apabila
pelanggannya puas, pastilah akan terjadi sesnatu yvang lebih baik untuk bisnis
mereka di masa mendatang. Tak perlu mereka mengerti bagaimana teori

kepuasan pelanggan diformulasikan dan tak perlu mereka tahu bahwa teori

SRR s
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" kepuasan pelanggan masih sampai hari ini didebatkan secara serius. Kepuasan

pelanggan akan mempengaruhi kinerja keuangan setiap perusahaan.

Seseorang pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa
mendapatkan value dari pemasok, produsen atau penyedia jasa. Value ini bisa
berasal dari produk, pelayanan, sistera atau sesuatu yang bersifat emosi. Kalau
pelanggan mengatakan bahwa velwe adalah produk yang berkualitas, maka
kepuasn terjadi kalau pelanggan mendapatkan produk yang berkuatitas. Kalau
value bagi pelanggan adalah kenyamanan, maka kepuasan akan datang apabila
pelayanan yang diperoleh benar-benar nyaman. Kalau value dari pelanggan
adalah harga yang murah. maka pelanggan akan puas kepada produsen yang
memberikan harga yang paling kompetitif.

Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang akan berbagi kepuasan
dengan produsen atau penyedia jasa. Bahkan, pelanggan yang puas, akan
berbagi rasa dan pengalaman dengan pelanggan lain. Ini akan menjadi referensi
bagi perusahaan ';yang bersangkutan. Oleh karena itu, baik pelanggan maupun
produsen, akan sama-sama diuntungkan apabila kepuasan terjadi. Dengan
melihat hubungan ini, jelaslah bahwa kepuasan pelanggan haruslah menjadi
salah satu tujuan dari setiap perusahaan.

Berbagai produk jasa perbankan terus dihasilkan oleh masing-masing
bank dalam merjaring nasabahnya. Artinya bank sekarang dituntut untuk

bekerja secara profesional. efisien serta inovatif.
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Produk utarna dari suatu bank umumnya terdiri deposito, giro dan
tabungan. Tabungan yang merupakan sumber dana darl masyarakat terutama
kelas ekonomi golongan menengah ke bawah yang tersebar di Indonesia belum
dimobilisasi sepenuhnya oleh dunia perbankan kita. Padahal dana tabungan
inilah yang merupakan basis bagi pembangunan ekonomi suatu negara.

Dalam hal ini meningkatkan jumlah nasabah untuk menghimpun dana
masyarakat, setiap bank berlomba-lomba menawarkan be bagai macam bentuk
tabungan dengan segala keunggulannya. Produk iabungan ini merupakan
produk yang sangat mudah ditiru oleh pesaing.

Oleh karena itu, setiap bank berusaba untuk selalu mengeluarkan produk
tabungan dengan segala keunggulannya agar tidak tertinggal oleh pesaingnya.
Dewasa ini terdapat beragam jenis tabungan yang ditawarkan oleh bank kepada
masyarakat. Situasi yang demikian membuat masyarakat dihadapkan pada
berbagai macam pilihan bentuk tabungan yang sesuai dengan kebutuhan dan
keinginannya.

Perkembangan disektor perbankan sangat erat dengan perkembangan
teknologi khususnya dalam bidang teknologi komputer. Dewasa ini bisa
dikatakan semua bank di Indonesia menggunakan telnologi komputer, hal im
disebabkan karena semakin banyak transaksi dan semakin bertambahnya
nasabah. Untuk melayani nasbah yang banyak tersebut, maka bank itu sendin

harus melengkapi diri dengan peralatan-peralatan teknologi informatika yang
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N pal-ing mutakhir dan selalu harus memberikan layanan yang terbaik bagi
nasabahnya.

Penting bagi PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk untuk
mengetahui kepuasan pelanggan karena makin banyaknya pesaing dibidang
perbankan. Apsbila PT Bank Negara Indonesiz (Persero) Tbk tidak
mempertimbangkan hal tersebut maka PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk
akan banyak kehilangan nasabah.

Kepuasan pelanggan sangatlah penting bagi perusahaan, karena apabiia
pelanggan puzas pastilah akan terjadi sesuatu yang Iebih baik untuk perusahaan
tersebut ke masa mendatang.

Penting bagi PT Bank Negara Indonesia (Persero) Ttk untuk
mengetahui kepuasan pelanggan karena makin banyakaya pesaing dibidang
perbankan. Apabila PT Bank WNegara Indonesia (Persero) Tbk tidak
mempertimbangkan bal tersebut maka PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk
akan banyak kehilangan nasabah. '

Berdasarkan hal-hal tersebut, penulis mencoba mengadakan penelitian
guna menemukan persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan PT BNI *46.
Judul yang dipilih oleh penulis unmk mengetahw persepsi konsumen atas
kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT BNI "46 adalah:

¥ Analisis Persepsi Nasabah Taplus Terhadap Kualitas Pelayanan

PT BNI *46 {Studi Kasus Kantor Kas Unsada)”




B.” Perumusan Masalah

Berdasarkan Latar belakang tersebut, maka dapat dirumuskan
~ permasalahan penelitian, sebagai berikut: "Bagaimana Persepsi Nasabah Taplus
terhadap Kualitas Pelayanan PT Bank Negara Indonesia (Persero) Thk Kantor

Kas UNSADA (Studi Kasus Kantor kas UNSADA)”

C. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi nasabah Taplus
terhadap kualitas pelayanan PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk (Studi

Kasus Kantor Kas UNSADA)..

D. Manfaat Penelitian

Dergan diketahuinya persepsi nasabah maka dapat diketahui bagaimana
hubungan atau keterkaitan diantara harapan konsumen dengan kualitas
pelayanan vang diberikan oleh PT Bauk Negara Indonesia ’46. Dengan
penelitian ini diharapkan akan didapat suatu temuan yang mengoptimalkan cara
untuk menvamakan antara harapan dan persepsi para konsumen atas kualitas

pelayanan yang diberikan.




