
BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Sejalan dengan semakin berkembangnya pelaku ekonomi dan kebutuhan

penggunaan uang banyak berdiri bank – bank konvesional yang memberikan

pelayanan dibidang perkreditan, tabungan dan penghimpunan dana lain – lain.

Karena tujuan dari perusahaan adalah memperoleh laba, sehingga persaingan

antar perusahaan pun tidak bisa di hindarkan, persaingan global yang memberikan

tekanan pada sebuah perusahaan atau bank untuk lebih produktif, karena

globalisasi ini disertai persaingan yang ketat, berat, cepat dan perlu perhitungan

yang akurat dalam segala hal. Hanya perusahaan yang mampu meningkatkan

efesien serta efektivitas dan produktivitas yang akan mampu bertahan dan

berkembang. Persaingan yang ketat dalam industri perbankan menurut pelaku

bisnis perbankan akan untuk senentiasa menyusuaikan diri terhadap berbagai

perubahan dan tuntutan konsumen yang semakin beragam.

Begitu pula dengan perkembangan dan perubahan teknologi dan

telekomunikasi yang berkembang dalam hitungan detik. Dewasa ini

perkembangan dunia perbankan semakin pesat dan modern baik dari segi ragam

produk, kualitas pelayanan dan teknologi yang dimiliki. perbankan semakin

mendominasi perkembangan ekonomi dan bisnis suatu negara, bahkan aktivitas

dalam bidang ekonomi.



Untuk itu di dalam Persaingan perbankan dewasa ini, aspek pelayanan

adalah titik kritis yang harus dikelola dengan baik. Dengan majunya teknologi,

maka keunggulan suatu produk perbankan sangat sulit untuk terus menerus

dipertahankan dari upaya peniruan apa lagi memang tidak ada perlindungan hak

paten pada produk perbankan. Oleh sebab itu diperlukan sentuhan pelayanan yang

tepat agar berperan dan memberi nilai lebih terhadap kualitas penerimaan nasabah

terhadap produk perbankan secara keseluruhan.

Pelayanan adalah cara melayani, menyambut, menyiapkan, mengurus,

menyelesaikan  keperluan, kebutuhan seseorang atau kelompok. Artinya yang

dilayani adalah masyarakat yang terdiri dari individu, golongan dan organisasi

(sekelompok organisasi) atau pelayanan dapat pula diartikan sebagai suatu cara

atau tehnik memenuhi, menanggapi kepentingan kebutuhan dan keluhan orang

lain.(Sianipar, 2006:5)

Untuk mendapatakan keunggulan kompetitif maka setiap perusahaan

dituntut untuk mampu memuaskan nasabahnya sehingga strategi yang didasarkan

pada komitmen manajemen untuk meningkatkan kualitas pelayanan dalam

memuaskan nasabah secara terus – menerus dilakukan oleh bank. Hal ini

dilakukan karena adanya kenyataan bahwa nasabah yang tidak puas terhadap

produk yang dikonsumsinya akan mencari bank lain yang mampu memuaskan

kebutuhannya.

Untuk menjaga  dan meningkat kepercayaan nasabahnya maka bank perlu

menjaga citra positif dimata masyarakat, citra ini dapat dibangun melalui kualitas



produk, kualiatas pelayanan dan kualitas keamanan. Tanpa citara positif maka

kepercayaan yang sedang dan akan dibangun tidak akan efektif. Untuk

meningkatkan citra perbankan maka bank perlu menyiapkan karyawan yang

berkualitas.

Adapun aktivitas kegiatan sehari – hari PT. Bank Perkreditan Rakyat

Unisritama Pekanbaru salah satunya adalah sebagai perusahaan yang bergerak di

bidang jasa dalam menghimpun dana dan menyalurkannya kembali kepada

masyarakat. Selain itu tugas dari PT. Bank Perkreditan Rakyat Unisritama

Pekanbaru yaitu  sebagai bank penggerak atau pendorong  perekonomian daerah,

Dalam melaksanakan kegiatan bank tersebut, PT. Bank Perkreditan Rakyat

Unisritama Pekanbaru yang mana dalam hal ini sebagian besar aktivitasnya adalah

:

a. Melayani pembayaran gaji dosen dan karyawan di lingkungan yang

ada di Universitas Islam Riau.

b. Melayani nasabah yang menabung yakni dalam bentuk tabungan

sejahtera, tabungan titipan, tabunganku, tabungan umrah, tabungan

kurban

c. Melayani nasabah dalam penyimpanan uang dalam bentuk deposito.

d. Dan melayani nasabah yang meminjam yakni berupa bantuan kredit.

Disamping itu masih terdapat pelayanan karyawan lainnya pada Bank

Perkreditan Rakyat Unisritama Pekanbaru salah satunya adalah melakukan survey

kelapangan atau lokasi dimana hal ini dilakukan apabila nasabah memberikan



jaminan berupa surat tanah atau lainnya sebagai syarat untuk mendapatkan

fasilitas pinjaman kredit pada PT. Bank Perkreditan Rakyata Unisritama

Pekanbaru.

Tabel 1.1: Data jumlah nasabah produk tabungan pada PT. Bank

Perkreditan Rakyat Unisritama Pekanbaru pada tahun 2010 - 2014

NO TAHUN
JENIS TABUNGAN

JUMLAHTAB.
SEJAHTERA

TAB.
TITIPAN TABUNGANKU

TAB.
UMRAH

TAB.
QURBAN

1 2010
255 320 212 38 22 847

2 2011
218 207 235 9 7 676

3 2012
335 225 360 15 15 950

4 2013
365 237 340 20 12 974

5 2014
375 250 347 26 13 1011

Sumber: PT. Bank Perkreditan Rakyat Unisritama Pekanbaru 2010 - 2014.

Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa jumlah nasabah PT. Bank

Perkreditan Rakyat Unisritama Pekanbaru pada tahun 2011 mengalami penurunan

di bandingkan dengan tahun 2010 dimana penurunnya hampir terjadi di setiap

produknya. Namun  pada tahun 2012 -2014 jumlah nasabah yang menabung pada

PT. Bank Perkreditan Rakyat Unisritama Pekanbaru kembali terus mengalami

peningkaatan di setiap tahunnya.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penulis akan

mengangkat masalah ini secara mendalam lagi mengenai tentang “Pelayanan

Nasabah Untuk Produk Tabungan Pada PT. Bank Perkreditan Rakyat

Unisritama Pekanbaru”



1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka penulis merumuskan

masalah yang diangkat yaitu: Bagaimana pelayanan nasabah untuk produk

tabungan pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Unisritama Pekanbaru.

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian

1.3.1  Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui bagaimana pelayanan kepada nasabah untuk produk

Tabungan pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Unisritama Pekanbaru.

1.3.2 Manfaat Penulisan

a. Bagi penulis

Sebagai salah satu sarana bagi penulis untuk menerapkan teori-teori yang

dipelajari selama perkuliahan, dan juga untuk menambah wawasan dan

ilmu pengetahuan.

b. Bagi perusahaan

Sebagai bahan masukan kepada perusahaan dalam meningkatkan kualitas

pelayanan nasabah untuk produk tabungan Pada PT. Bank Perkreditan

Rakyat Unisritama Pekanbaru.

c. Bagi akademisi

Dapat di jadikan sebagai bahan rujukan atau referensi bagi peneliti lain

dan dapat digunakan sebagai bahan sumber data  tentang  pelayanan

nasabah untuk produk tabungan bagi yang memerlukan.



1.4  Metode Penelitian

1.4.1  Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Unisritama

Pekanbaru, yang beralamat di Jl.Soekarno Hatta No. 3 Desa Kubang, Kecematan.

Siak Hulu, Kabupaten Kampar, Pekanbaru.

1.4.2 Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada Bulan November 2014 sampai dengan

selesai bulan Mei 2015 pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Unisritama Pekanbaru.

1.4.3 Jenis Dan Sumber Data

Adapun jenis dan sumber data yang digunakan dalam Tugas Akhir ini adalah

sebagai berikut :

a. Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari sumber

pertama atau sumber asli (langsung dari informan). Seperti wawancara

mengenai masalah tentang  pelayanan nasabah untuk produk tabungan

pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Unisritama Pekanbaru

b. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak perusahaan dalam

bentuk data yang sudah jadi tanpa mengalami perubahan yang ada



kaitannya dengan objek penelitian. Contohnya yaitu berupa struktur

organisasai, sejarah bank dan data perusahaan lainnya.

1.4.4  Metode Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini ada dua teknik yang dilakukan peneliti untuk

memperoleh data-data yang diperlukan antara lain :

a. Observasi

Dimana Penulis melakukan pengamatan secara langsung mengenai

pelayanan nasabah untuk produk tabungan pada PT. Bank Perkreditan

Rakyat Unisritama Pekanbaru

b. Wawancara

Wawancara adalah metode atau teknik pengumpulan data dengan melalui

proses tanya jawab yang dilakukan penulis secara lisan tentang seputar

masalah pelayanan nasabah, dimana dalam hal ini wawancara dilakukan

pada nasabah PT. Bank Perkreditan Rakyat Unisritama Pekanbaru.

1.4.5  Analisis Data

Dalam menganalisa data atau informasi yang diperoleh peneliti

menggunakan metode deskriptif yaitu data-data yang diperoleh dan dibahas secara

menyeluruh dan berdasarkan fakta-fakta yang terjadi diperusahaan, kemudian

dibandingkan dngan teori-teori yang mendukung pembahasan.



1. 5.  Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan ini, penulisan di susun dalam empat bab dan

masing-masing bab terdiri dari beberapa sub bab seperti diuraikan sebagai

berikut :

BAB I PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan Latar Belakang Masalah, Perumusan Masalah,

Tujuan dan Manfaat Penelitian, Metode Penelitian, serta Sistematika

Penulisan.

BAB II GAMBARAN UMUM

Bab ini mengemukakan sejarah singkat PT.Bank Perkreditan Rakyat

Unisritama Pekanbaru Visi dan Misi, Motto Pelayanan, Sistem Oprasional,

Butiran-Butiran Perilaku Perusahaan, Nilai-Nilai Budaya, Susunan

Organisasi dan Struktur Organisasi, Uraian Tugas.

BAB III TINJAUAN TEORI DAN PRAKTEK

Pada bab ini berisi tentang teori-teori yang berhubungan dengan hal-hal

yang menjadi pembahasan penelitian serta tinjauan praktek ditempat

peneliti melakukan penelitian.

BAB IV PENUTUP

Pada Bab ini merupakan bab penutup yang berisikan tentang kesimpulan

dan saran dari tugas akhir yang telah diselesaikan oleh peneliti.


