
BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Bank merupakan lembaga keuangan yang kegiatan utamanya adalah

menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali dana tersebut

kemasyarakat serta memberikan jasa bank lainnya. Dewasa ini perkembangan

dunia perbankan semakin pesat dan moderen 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. Dalam era kompetisi bisnis yang ketat seperti sekarang ini menuntut

pelaku bisnis perbankan untuk  senantiasa menyesuaikan diri terhadap berbagai

perubahan dan tuntutan konsumen yang semakin beragam. Berhubungan dengan

itu PD. BPR Sarimadu Bangkinang diharapkan dapat meningkatkan kualitas

pelayanan nasabahnya untuk mempertahankan eksistensinya sebagai Bank

Perkreditan Rakyat yang memberikan kepuasan sesuai dengan kebutuhan dan

keinginan optimal nasabah.

Persaingan dunia perbankan dewasa ini, aspek pelayanan nasabah 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, apalagi memang tidak ada lagi perlindungan

paten pada produk perbankan.



Untuk menciptakan pelayanan, PD. BPR Sarimadu harus berpedoman

pada suatu keyakinan yang menyatakan bahwa pelayanan sangat dipengaruhi oleh

kemampuan serta kepekaan dalam menangkap apa yang menjadi harapan

nasabah. Nasabah bagi suatu Bank merupakan asset  utama, karena dana yang

mereka miliki pada suatu Bank merupakan model ekstern bagi suatu Bank yang

dikenal dengan Dana Pihak Ketiga ( DPK ). Nasabah diibaratkan seorang raja

yang harus dilayani namun hal ini bukan berarti menyerahkan segalanya kepada

nasabah. Dalam pengelolaan kreditnya Bank harus dapat meningkatkan jumlah

dana dari masyarakat yang mereka himpun melalui produk-produk pihak

penghimpun dana pihak ketiga seperti tabungan dan deposito. Untuk lebih

jelasnya dapat dilihat jumlah nasabah yang menabung pada PD. BPR Sarimadu

Bangkinang.

Tabel 1 : Perkembangan jumlah nasabah pada PD. BPR Sarimadu Bangkinang
Tahun Jumlah nasabah
2009 13.592
2010 14.206
2011 15.811
2012 17.284
2013 18.342

Sumber : PD. BPR Sarimadu Bangkinang Tahun 2014

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah nasabah pada PD.

BPR Sarimadu Bangkinang mengalami peningkatan dari tahun ketahun.

Peningkatan jumlah nasabah tersebut dikarenakan pelayanan yang diberikan oleh

PD. BPR Sarimadu Bangkinang yang baik dan berkualitas. Pelayanan PD. BPR

Sarimadu Bangkinang yang berkualitas merupakan harapan nasabah untuk tetap



memilih PD. BPR Sarimadu Bangkinang sebagai pemenuhan kebutuhannya untuk

jasa pelayanan perbankan.

Untuk menjadi kompetitif dalam iklim persaingan PD. BPR Sarimadu

Bangkinang harus mengetahui secara pasti apa yang membuat nasabah menjadi

puasdan loyal serta memperbaiki kualitas pelayanan terhadap customer service.

Peranan customer service ( CS ) dalam meningkatkan pelayanan terhadap nasabah

di PD. BPR Sarimadu Bangkinang merupakan kunci sukses dan dasar untuk

meraih keuntungan serta untuk membangun keberhasilan Bank.

Berdasarkan permasalahan diatas pelayanan sangat penting dalam

memenuhi kebutuhan nasabah, untuk itu penulis tertarik mengambil judul :

PELAYANAN CUSTOMER SERVICE (CS) PADA PD. BPR SARIMADU

BANGKINANG.



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang ada penulis merumuskan masalah tentang :

a. Bagaimana Pelayanan Customer Service pada PD. BPR Sarimadu

Bangkinang.

b. Masalah apa yang dihadapi customer service dalam memberikan pelayanan

pada PD. BPR Sarimadu Bangkinang.

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan penulisan

a. Untuk mengetahui pelayanan customer service pada PD. BPR Sarimadu

Bangkinang.

b. Untuk mengetahui masalah-masalah yang dihadapi customer servicedalam

memberikan pelayanan pada PD. BPR Sarimadu Bangkinang.

2. Manfaat Penulisan

Manfaat yang diperoleh dari penulisan ini adalah sebagai berikut:

a. Untuk penulis

Sebagai bahan kajian bagi penelitian selanjutnya dalam mengembangkan

ilmu ekonomi khususnya dibidang manajemen perusahaan serta untuk

menambah pengetahuan.

b. Untuk perusahaan

Memberikan masukan dan sumbangan pikiran bagi PD. BPR Sarimadu

Bangkinang dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan yang sesuai

dengan kebutuhan dan keinginan nasabah.



c. Untuk penelitian lain

Sebagai bahan dan pedoman bagi pihak-pihak lain yang berkepentingan

untuk mengadakan penelitian lebih lanjut, serta bermanfaat dalam

menambah ilmu pengetahuan.

1.4. Metode Penulisan

1. Lokasi dan waktu penelitian

Penelitian ini dilakukan di PD. BPR Sarimadu Bangkinang,yaitu pada bulan

April 2014 sampai selesai.

2. Jenis dan sumber data

Adapun jenis dan sumber data yang digunakan dalam penulisan ini adalah

sebagai berikut:

a. Data Primer

Yaitu data yang diperoleh secara langsung dari tempat atau  lokasi

penelitian yaitu di PD. BPR Sarimadu Bangkinang.

b. Data Sekunder

Yaitu data yang dimaksud bersumber dari buku-buku referensi yang

berhubungan dengan penelitian serta sumber-sumber lainnya.

3. Teknik Pengumpulan Data

a. Observasi

Adalah pengamatan yang dilakukan secara langsung di PD. BPR

Sarimadu Bangkinang yang berhubungan dengan permasalahan yang

diteliti ini.



b. Wawancara/interview

Adalah tanya jawab secara langsung kepada narasumber di PD. BPR

Sarimadu Bangkinang yang berhubungan dengan permasalahan dalam

penelitian ini.

4. Analisis data

Dalam mengadakan analisa data yang diperoleh dari penelitian, penulis

menggunakan analisa deskriptif yaitu menganalisa data yang akan dikumpul,

kemudian dirangkai dengan bermacam-macam teori pendukung.



1.5 Sistematika Penulisan

BAB I : PENDAHULUAN

Pada bab ini merupakan pendahuluan yang menguraikan    tentang

latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan masalah, manfaat

penulisan, metode penulisan, dan sistematika penulisan.

BAB II : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Bab ini menguraikan tentang sejarah perusahaan, visi, misi dan

motto perusahaan, produk-produk Bank, struktur organisasi

perusahaan, serta uraian tugas dalam PD. BPR Sarimadu

Bangkinang.

BAB III : TINJAUAN TEORI DAN PRAKTEK

Pada bab ini penulis mengungkapkan tentang pengertian Bank,

pengertian pelayanan, pengertian customer service, pelayanan

customer service, kegiatan customer service (CS), sikap melayani

nasabah, serta masalah-masalah yang dihadapi customer service

(CS) dalam memberikan pelayanan pada PD. BPR Sarimadu

Bangkinang.

BAB IV : PENUTUP

Bab ini merupakan bab penutup yang berisikan kesimpulan dan

saran-saran yang dikemukakan atas dasar penelitian yang telah

dilakukan.

DAFTAR PUSTAKA


