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BAB I
PENDAHULAN
1.1   Latar Belakang Masalah 

Didalam era informasi yang berkembang sangat pesat konsumen  dalam hal ini adalah nasabah sangat mudah didalam memperoleh informasi mengenai berbagai hal tentang seluk- beluk dunia perbankan sehingga mereka dapat membandingkan antara satu bank dengan bank lainnya. Kemampuan konsumen didalam memperoleh data tentang bank tempat mereka menabung maupun melakukan pinjaman akan mengakibatkan perilaku konsumen yang selektif didalam memilih suatu bank,karena kondisi tersebut menimbulkan persaingan yang lebih ketat dibandingkan sebelumnya persaingan tersebut dilakukan oleh bank pemerintah,swasta,maupun bank asing dimana mereka melakukan berbagai usaha agar dapat mempertahankan kelangsungan usahanya.

Persaingan saat ini sifatnya bukan saja pada bentuk harga (bunga) saja melainkan pada pelayanan,dalam artian bahwa bunga bukan satu-satunya alat yang ampuh didalam mengatasi persaingan.Untuk mensiasati hal tersebut maka pelayanan dan kualitas sumber daya manusia menjadi sangat penting,dimana pelayanan yang baik menjadi syarat yang harus dipenuhi didalam jika ingin tetap eksis di era globalisasi. Situasi pasar yang sangat kompleks dengan keunggulan tekenologi dan produk yang hampir sama,maka diharuskan bank untuk memberikan pelayanan yang baik kepada para nasabah.

Kualitas pelayanan dewasa ini telah menjadi suatu faktor yang sangat dominan dan penting terhadap keberhadilan suatu perusahaan (bank), baik itu yang bargerak dibidang jasa maupun dibidang non jasa.Unsur pelayanan sangat penting dalam mempengaruhi citra perusahaan di mata konsumen.Dengan kata lain nasabah akan berkurang ataupun hilang jika tidak ada pelayanan yang baik. Karena sekarang ini jarang sekali ada perusahaan yang benar-benar manufaktur murni bahkan beberapa menjadikan jasa sebagai keuntungan tambahan.

BRI Unit Gegerkalong yang dulunya merupakan Bank Umum milik pemerintah sekarang sudah mulai menjual sebagian sahammya kepada masyarakat umum memiliki tugas yaitu menghimpun dana masyarakat dan menyalurkan kembali dan tersebut kepada masyarakat.Selain daripada itu juga memberikan pelayanan yang memuaskan,jaminan keamanan,tingkat suku bunga yang relatif sedang, juga memberikan fasilitas kemudahan dalam penarikan dana selam 24 jam melalui ATM,dan melakukan kegiatan promosi berbentuk advertising dalam iklan di media elektronik maupun media cetak dengan tambahan berupa hadiah yang manarik.

Pada saat ini Bank BRI diharuskan untuk mampu memberikan yang terbaik kepada nasabah,diantaranya dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang terbaik,perbaikan kualitas pelayanan kepada nasabah harus berorientasi kepada nasabah juga harus selalu peka terhadap persaingan.Hal tersebut akan menambah citra BRI yang positif dimata nasabah dan masyarakat pada umumnya.

Berdasarkan penelitian pendahuluan terdapat sinyalemen bahwa kualitas pelayanan pada BRI Unit Gegerkalong  Bandung agak kurang hal ini disebabkan: Interior ruangan yang kurang tertata dengan rapih,tempat duduk di ruangan yang kurang memadai dimana masih ada nasabah yang masih terlihat berdiri bahkan sampai menunggu diluar ruangan,lahan parkir yang kurang luas,serta pelayanan yang kurang cepat dikarenakan jumlah teller yang terbatas semua itu disebabkan katerbatasan lokasi,tempat dan gedung BRI Unit Gegerkalong Bandung.

Berdasarkan uraian diatas ,penulis tertarik untuk melakukan penelitian pada salah satu lembaga keuangan (bank) yang sudah lama beroperasi di masyarakat kota maupun desa. Dengan mengambil judul:

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Citra BRI Unit Gegerkalong Bandung”.             
1.2   Identifikasi Masalah 
Berdasarkan pada latar belakang tersebut diatas, penulis mengidentifikasikan masalah penelitian sebagai berikut:

1. Bagaimana kualitas pelayanan BRI Unit Gegerkalong Bandung.

2. Bagaimana citra BRI Unit Gegerkalong Bandung.

3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra  BRI Unit Gegerkalong Bandung.
1.3   Maksud dan Tujuan
Adapun maksud diadakannya penelitian ini adalah untuk memperoleh data sebagai bahan analisis tentang kualitas pelayanan terhadap citra BRI Unit Gegerkalong Bandung.
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan BRI Unit Gegerkalong 

2. Unutuk mengetahui citra  BRI Unit Gegerkalong Bandung.
3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra  BRI Unit Gegerkalong Bandung.
1.4     Kegunaan Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi setiap pihak terutama :

a. Bagi Pihak Bank

Hasil ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi Bank BRI Unit Gegerkalong Bandung didalam meningkatkan pelayanan sehingga diharapkan dapat meningkatkan citra bank dimata nasabahnya

b. Bagi Pihak Penulis

Penelitian ini dapat menambah ilmu pengetahuan khususnya dibidang pemasaran jasa serta dapat menambah keyakinan bahwa pelayanan sangat berpengaruh terhadap citra suatu perusahaan.

c. Bagi Pihak Akdemik
Penelitian ini dapat menjadi referensi tambahan bagi mahasiswa maupun masyarakat didalam sebagai bahan awal untuk penelitian selanjutnya

1.5   Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1   Kerangka Pemikiran
Pemasaran merupakan fungsi bisnis yang mengidentifikasikan keinginan dan kebutuhan yang belum terpenuhi, menentukan produk/jasa dan menentukan target pasar mana yang paling baik dilayani oleh organisasi. Konsep pemasaran menekankan bahwa pemasaran yang menguntungkan bermula dari penemuan dan pemahaman terhadap kebutuhan dan keinginan konsumen sebagai dasar bagi pengembangan pelayanan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan tersebut.

Kunci keberhasilan dari keberadaan perusahaan yang bergerak dibidang jasa akan sangat tergantung pada pelayanan yang diberikan perusahaan kepada konsumen. Semakin disadari bahwa pelayanan dapat meningkatkan citra suatu perusahaan ,dimana citra suatu perusahaan dapat mempengaruhi sifat dan tindakan konsumen didalam memilih suatu produk baik itu jasa maupun barang dari suatu perusahaan. Menurut Leonard Barry, Yang dikutip Oleh Rambat lupiyoadi (2001:16),Penarikan pelanggan/nasabah baru merupakan langkah awal dan faktor penting dari keberhasilan suatu perusahaan, karena pada dasarnya mempertahankan pelanggan/nasabah jauh lebih sulit dibandingkan mencari pelanggan nasabah baru.

Sehubungan dengan itu perusahaan harus memberikan pelayanan yang terbaik agar dapat mempertahankan pelanggan/nasabah yang sudah ada.
Menurut Wycof (yang dikutip oleh Fandy Tjiptono,2000:45) Kualitas Pelayanan adalah :

“tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut  untuk memenuhi keinginan konsumen”.

Pelayanan dapat diketahui dengan cara memahami kebutuhan dan keinginan para nasabah atas pelayanan yang mereka peroleh,jadi pelayanan mempunyai pengaruh yang sangat penting didalam mendukung kegiatan pemasaran.

Kualitas jasa didefinisikan sebagai penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan, menurut  Freddy Rangkuti (2003:28), jenis kualitas yang digunakan untuk menilai kualitas jasa adalah sebagai berikut :

1. Kualitas teknik (outcome),yaitu kualitas hasil kerja penyampaian kerja itu sendiri.
2. Kualitas pelayanan (proses),yaitu kualitas cara penyampaian jasa tersebut.
Menurut Parasuraman yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2002:70) dalam mengevaluasi kualitas pelayanan perusahaan, juga dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategi dan analisis, adapun dimensi-dimensi tersebut adalah :

1. Bukti langsung (tangible), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi

2. Keandalan (reliability), Yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

3. Daya tanggap (responsiveness),Yaitu keinginan para staf/karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

4. Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapt dipercaya yang dimiliki para staf dan karyawan.

Empati (Emphaty), meliputi kemudahan dalam melakuakan hubungan komunikasi yang baik,dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Jika tinjau lebih lanjut, titik tolak untuk mengetahui kualitas pelayanan sebagai strategi perusahaan agar dapat menigkatkan citra perusahaan , dimulai dari nasabah mengetahui kualitas pelayanan yang baik sehingga nasabah merasa puas yang secara tidak langsung akan menimbulakan citra positip bank yang bersangkutan dimata nasabah .

Pelayanan yang memuaskan terdiri atas empat komponen dan semuanya mencerminkan citra perusahaan.
Seperti yang dikemukakan oleh Aaker (1991:109) bahwa “Image atau citra adalah tingginya nilai bank BRI dalam persepsi nasabah”. Persepsi nasabah atas citra yaitu : Reputation (nama /logo bank), Recognisi (pengakuan/pengenalan terhadap bank),Affinity (afinitas/ketertarikan), Brand loyalty (jenis/tingkat kesetiaan).
Apabila pelayanan yang diberikan oleh BRI Unit Gegekalong bandung dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah, maka akan menimbulkan citra bank yang  positip .
Pelayanan jasa yang dirasakan nasabah pada dasarnya akan menimbulkan kesan positip bagi para nasabah,yang merupakan ukuran untuk mengetahui pelayanan dari jasa yang diberikan BRI Unit Gegekalong. Adapun kerangka pemikiran yang diuraikan sebelumnya, disajikan dalam gambar dibawah ini (gambar 1.1)
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1.5.2   Hipotesis

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut diatas, penulis merumuskan hipotesis sebagai berikut :
“Kualitas pelayanan berpengaruh  terhadap citra suatu perusahaan.”
1.6   Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi Penelitian ialah tempat atau objek dimana penelitian dilakukan . Adapun penelitian ini dilakukan di BRI Unit Gegerkalong  jl. Gegerkalong Hilir Bandung.

Sedangkan lamnya penelitian yang dilakukan untuk memperoleh data,informasi dan literatur-literatur adalah mulai dari bulan Juni sampai dengan  bulan September 2004 untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel dibawah ini.  
Tabel 1.1
Waktu Pelaksanaan Kegiatan Penelitian
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Citra perusahaan :


-Reputation (nama/logo)


-Recognisi (pengenalan   


  terhadap bank)


-Affinity (ketertarikan)


-Brand loyalty (kesetiaan) 


 











Unsur Kualitas Jasa :


-Tangible


-Reliability


-Responsiveness


-Assurance


-Emphaty
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