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BABI
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Stuasi persaingan vang terjadi i Indonesia membusl perusshaan-
perusahaan sulit untek meningkatkan jumlah pelangean. Permasaloban vang
dihadapi perusahaan tidak hanva bagaimana perusahaan tersebut memproduksi
den memassrkan produknya saja, tetapi jupa bagaimaene pandanpan suatu
perusahann tentang konsumen. Perusahaan harus memperhatikan hal-hal yang
penting bagi konsumen, agar mercka merasakan kepoasan seperti vang mercka
hzrapkan. Kuoalitas pelayanan yang diberikan adalah Kineda terpenting bagi
perusahaan untuk kepuasan konsumen atau pelangoen.

Dnia perbankan di Indonesia belakangan ini mengalami persaingan vang
sangat tajam, hal ini dapat dilihat dari munculnva bank-bank baru schingga
persaingan dalam dunia perbankan akan bertambah ketal. Oleh karena itu, usaha
perbankan harmsslah mampu untuk memberikan pelayanan vang optimal kepada
nasabahnya agar dapat dijadikan keunggulan dibandingkan dengan bank lainnyva
schingga mampu bertahan dalam persaingan.

Dalam memilih bank yang diinginkannya para nasabah memiliki kriteria
masing-masing vang berbeda satw sama lain. Ada nasabah vang memilih bank
berdasarkan tingkat bunga tinpei yvang diberikan dan ada juga nasabah vang
menginginkan pelavanan yvang cepat, aman dan nyaman, serta kemudahan dalam

mengakses. Dengan adanya perbedaan tersebut maka bank dituntut apar dapat

terus meningkatkan lavanannyva. Salah satu [aktor vang menentukan kepuasan
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pelanggan adalabh persepsi pelanggzan mengenai kualitas jasa vang berfokus pada
lima dimensi kualitas jasa, vaitu responsiviness, reliability, asurance, empathy,
dan tangibles.

PT. Bank Tabungan Megara adalah salah salu bunk pemerintahan vang
terdapat di kota Padang merasakan adanya persaingan yang semakin ketat dengan
hank lainnya, baik bank swasta maupun bank milik Megara lainnya vang terdapat
di kota Padang. Untuk membangun citra yang baik, maka Bank Tabungan Nepara
sehagai salah satu instansi pelayanan jasa akan memberikan pelayanan vang
optimal  kepada  nassbah. Prioritas utama yang  perlu  diperhatikan  dalam
memberikan  kualitas  pelayanan adalah  sejouh mana  pelayanan itw dapat
menciptakan kepuasan yang maksimal bagi nasahah, Untuk ity perusahaan harus
memahami keinginan dan harapan dari pelanggan agar tidak menimbulkan
kesenjangan dalam memberikan kualitas pelayvanan, Dalam ani kualitas pelayanan
yang diberikan harus sesual dengan harapan yvang diinginkan konsumen atau
nasabah,

Berdasarkan dari uraian diatas, maks dalam  penelitian ini  peneliti
mengambil judul “Analisis Kesenjangan Kualitns Pelayvanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Tabungan Negara (BTN} Kantor Cabang
Fadang.™
1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan dori wraion later helakang tersebut, maoka penulis dapat

mengidentifikasi beberapa masalah herikui ;




BAR VI
KESIMPULAN DAN SARAN
.1 Kesimpulan
Berdasarkan wraian dalam bab sebelumnya, maka penulis dapat menarik
kesimpulan sebagai berikut:

L. Terdapat kesenjangan kualitas pelavanan vong dirmsakan oleh  nasabah
Bank Tabungan Megara antara harapan dan persepsi/ kenvataan, Pada
kualitas pefayanan, Bank Tabungan Negara dinilai masih belum ML
untuk memenuhi apa vang menjadi harapan nassbeh, bal ini ditandai
dengan banvaknya nasabah vang menyatakan apa vang mereka rasakan
tan yang diperoleh sclama menjodi nasabah Bank tabungan Meeara
kantor Cabang Padang belum melebihi apa yang mereka harapkan,

2. Secary parsial varinbel kualitas pelayanan dengan indikator tatrrgribed,
respansivenes, dan emphaty berpengaruh signifikan terhadap kKepuasan
nasahah, sementars wntek  indikator eeliahifine day eveanee tidak
berpengaruh secara signifikan.

3. Secars shnultand bersama-sama variabel kualitas pelayanan wang terdiri
dari indikator tengibie, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty
herpengaruh terhudap kepuasan nasabah Bank Tabungan Nepara Kantor
Cabang Padang.

4. Sebanyak 33.7% dari variasi varinbel dependent kepuasan nasabah pada
Hank Tabungan Mepara yang dapat dijelaskan oleh variahel independent

teangibie, reliahility, responsivensss, assurance dan emphaty sedangkan
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