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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Di era globalisasi sekarang ini, industri keuangan mengalami perkembangan yang sangat pesat. Hal ini ditandai dengan banyaknya usaha- usaha di bidang keuangan baik yang berbentuk bank maupun non bank. Lembaga keuangan berbentuk bank diantaranya, BRI, BNI, BCA, Bank Mandiri, Bank Jabar, BPR, dan sebagainya. Sedangkan lembaga keuangan non bank seperti, penggadaian, asuransi, dana pensiun, sewa guna usaha (leasing), anjak piutang (ferchising), koperasi unit desa (KUD), dan koperasi simpan pinjam (KOSIPA), yang kegiatan usahanya menghimpun dana dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk pinjaman. 
Berkaitan dengan semakin mendominasinya sektor layanan perbankan dan semakin ketatnya industri perbankan dewasa ini, maka dampak langsung atas kondisi tersebut menjadikan para konsumen (nasabah) lebih bersifat penuntut, dan menguasai informasi. Para ahli menyatakan bahwa perusahaan yang dapat bertahan hidup di pasar dan memenangkan persaingan adalah perusahaan yang berorientasi pada konsumen atau berorientasi pada  pelayanan (Sudarmadi, 2005: 33).
Kondisi tersebut menuntut seluruh perusahaan dalam bidang perbankan untuk lebih mampu menghadirkan layanan yang memiliki nilai tinggi serta mampu menumbuhkan pelayanan yang baik bagi nasabah. Hal ini untuk menarik nasabah agar mampu bersaing dan menguasai pangsa pasar, yang berpengaruh terhadap citra (image) perusahaan Bank dimata  konsumen (nasabah).

Persaingan diantara sejumlah perbankan seperti, BRI, BNI, BCA, Bank Mandiri, Bank Jabar, BPR dan Bank lainnya semakin ketat, Mereka berlomba-lomba meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah. Dimana prioritas utama sebuah perbankan dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang baik akan memiliki dampak terhadap citra (image) perusahaan Bank dimata konsumen. Karena dengan membentuk citra yang baik konsumen (nasabah) mempunyai kesan positif terhadap perusahaan (bank), sedangkan citra yang kurang baik berarti konsumen (nasabah) mempunyai kesan yang negatif. 

Citra terbentuk dari bagaimana perusahaan melaksanakan kegiatan operasionalnya yang mempunyai landasan utama pada segi layanan, oleh sebab itu untuk dapat menghasilkan citra atau kesan positif dimata konsumen maka hal yang harus diperbaiki dan ditingkatkan adalah dari segi kualitas pelayanan yang diberikan oleh sebuah organisasi perusahaan (Hermawan Kartajaya, 2000:43).
Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah bank tertua di Indonesia ini telah melakukan berbagai cara dalam pembentukan citra (image) perusahaannya. PT BRI (Persero) yang didirikan sejak tahun 1895 didasarkan pelayanan pada masyarakat kecil sampai sekarang tetap konsisten. Sehingga BRI berusaha untuk selalu tetap menjadi bank yang dapat diterima di masyarakat dengan  membentuk  citra BRI yang baik dibenak konsumen, Salah satunya dengan meningkatkan kualitas  pelayanan. Selain itu BRI membuka  kantor cabang yang tersebar di wilayah Kabupaten/Kotamadya dan kantor-kantor unit yang merangkap sebagai kantor kas yang tersebar di Kecamatan. BRI juga mempunyai satu kantor pusat yang berlokasi di Jakarta, yang semua itu, baik kantor cabang maupun kantor unit, dalam mekanisme kerjanya selalu mengutamakan kualitas pelayanan.

BRI Kamarung Subang  merupakan salah satu kantor unit yang berada di wilayah kota Subang yaitu di Jl. Raya Kamarung Pagaden yang merangkap sebagai kantor kas, dimana dalam mekanisme kerjanya menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali kepada masyarakat. Di dalam upaya meningkatkan citranya dibenak nasabah dan masyarakat, BRI Unit Kamarung Subang selalu berusaha memberikan kemudahan dan memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabah. 
Berdasarkan  survey awal yang penulis lakukan terhadap 30 responden pada BRI Unit Kamarung Subang didapatkan informasi bahwa dari 80% responden ternyata masih ada beberapa yang mengeluhkan kurang optimalnya kualitas pelayanan sehingga nasabah merasa tidak nyaman misalnya saja, interior ruangan yang kurang tertata dengan rapih, tempat duduk diruangan yang kurang memadai dimana masih ada nasabah yang terlihat berdiri bahkan sampai menunggu di luar ruangan, lahan parkir yang kurang luas, serta pelayanan yang kurang cepat dikarenakan jumlah teller yang terbatas. Semua itu disebabkan keterbatasan lokasi tempat dan gedung. Hal tersebut dikhawatirkan akan dapat mempengaruhi citra yang kurang baik terhadap BRI Unit Kamarung Subang dibenak nasabah.
Berdasarkan latar belakang diatas, maka  penulis tertarik melakukan  penelitian lebih mendalam dengan mengambil judul: “PENGARUH KINERJA KUALITAS PELAYANAN TERHADAP CITRA PERUSAHAAN PADA BANK RAKYAT INDONESIA (BRI) UNIT KAMARUNG SUBANG”. 
1.2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis mengidentifikasi masalah dengan rumusan sebagai berikut :

1. Bagaimana tanggapan responden terhadap kinerja kualitas pelayanan pada BRI Unit Kamarung Subang.

2. Bagaimana tanggapan responden terhadap citra perusahaan pada BRI Unit Kamarung Subang.

3. Seberapa besar pengaruh kinerja kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan pada BRI Unit Kamarung  Subang.
1.3. Maksud Dan Tujuan Penelitian

Maksud utama dalam  penelitian ini adalah untuk memperoleh data dan informasi yang berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan pada BRI Unit Kamarung Subang.

Tujuan dari pelaksanaan penelitian ini adalah untuk mengetahui :

1. Tanggapan responden terhadap kinerja kualitas pelayanan pada BRI Unit Kamarung Subang.

2. Tanggapan responden terhadap citra perusahaan pada BRI Unit Kamarung Subang.

3. Seberapa besar pengaruh kinerja kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan pada BRI Unit Kamarung  Subang

1.4. Kegunaan Hasil Penelitian

Kegunaan yang akan diperoleh dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat bagi berbagai pihak. Kegunaan tersebut antara lain:
1.  Kegunaan Pengembangan Ilmu

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dalam memberikan sumbangan informasi ilmu yang dapat memberikan kontribusi bagi khasanah dalam memasukan pengembangan ilmu pengetahuan khususnya mengenai manajemen pemasaran.

a. Bagi penulis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta pengetahuan mengenai kinerja kualitas pelayanan melalui penerapan ilmu dan teori pemasaran.

b. Bagi peneliti lain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan wawasan tentang pemasaran dan dapat menjadikan masukan serta informasi– informasi yang dibutuhkan khususnya mengenai kualitas pelayanan tehadap citra perusahaan.

2. Kegunaan Operasional

a. Bagi pihak bank

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi Bank BRI Unit Kamarung Subang dalam meningkatkan kinerja kualitas pelayanan, sehingga diharapkan dapat meningkatkan citra bank  dimata nasabahnya.

b. Bagi pihak terkait

Hasil penelitian ini diharapkan pula dapat dijadikan masukan atau gambaran bagi pihak lainnya didalam memahami kualitas pelayanan, sehingga dapat membantu memperlancar didalam melaksanakan kinerja  kualitas pelayanan tersebut.

1.5. Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1.  Kerangka Pemikiran

Seiring dengan semakin ketatnya persaingan dan globalisasi ekonomi seakan-akan tidak mengenal lagi batas-batas antarnegara yang menyebabkan semua kegiatan pemasaran berlaku secara cepat dan tepat. Dimana, Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan dalam usaha mempertahankan kelangsungan hidup untuk berkembang dan mendapatkan laba, dan untuk mengelola kegiatan-kegiatan perusahaan diperlukan sejumlah upaya untuk dapat mengatur kegiatan pemasaran pada perusahaan agar sesuai dengan tujuan pemasaran yang telah dirancang, maka hal ini diperlukan suatu pengaturan atau manajemen yaitu manajemen pemasaran jasa. Dimana, Pemasaran jasa merupakan proses penyelarasan sumber-sumber sebuah organisasi.

Menurut Payne yang dikutip oleh Ratih Hurriyati, (2005:27) pemasaran jasa sebagai berikut:
“Suatu proses mempersepsikan, memahami, menstimulasi dan memenuhi kebutuhan pasar sasaran yang dipilih secara khusus dengan menyalurkan sumber-sumber sebuah organisasi untuk memenuhi kebutuhan tersebut”
Dinamika yang terjadi pada sektor pemasaran jasa salah satunya  dilihat dari perkembangan perbankan. Menurut UU No. 10 Tahun 1998 tentang pokok-pokok perbankan, mengenai pengertian perbankan adalah sebagai berikut :”Bank adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya adalah memberikan kredit dan jasa-jasa dalam lalu lintas pembayaran dan peredaran uang”. 

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa bank berfungsi sebagai lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan kredit dan jasa-jasa dalam lalu lintas pembayaran dan peredaran uang. Kemudian yang perlu diperhatikan bagi bank yaitu berbagai aspek dari elemen-elemen bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty). Apabila semua elemen di atas diperhatikan, maka akan tercapailah kepuasan nasabah dan pada gilirannya loyalitas makin tinggi serta tidak mudah dibujuk untuk lari ke bank, juga tidak  tertarik oleh pesaing lain dan akan muncul penciptaan prospek oleh langganan.
Kunci keberhasilan dari keberadaan perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan akan sangat tergantung pada pelayanan yang diberikan perusahaan kepada konsumen. Elhaitammy dalam Parani yang dikutip Hanif Mauludin (2004:31) mengatakan pelayanan jasa yang unggul (service excellence) yaitu sasaran dan manfaat dari service excellence secara garis besar terdapat empat unsur pokok yaitu : kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan. Keempat unsur tersebut merupakan suatu ketentuan pelayanan yang terinteraksi artinya pelayanan atau jasa menjadi tidak sempurna bila ada salah satu dari unsur tersebut diabaikan untuk mencapai hasil yang unggul. Setiap karyawan harus memiliki keterampilan tersebut diantaranya berpenampilan baik, menarik serta bersikap ramah, memperlihatkan gairah kerja dan selalu siap melayani, tenang dalam bekerja, tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, menguasai pekerjaan dengan baik, mampu  berkomunikasi dengan baik, bisa memahami bahasa tubuh dan yang penting adalah mampu menangani keluhan nasabah.

Menurut Wycof yang  dikutip oleh Fandy Tjiptono (2000:45) memberikan pendapat sebagai berikut :

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

Menurut Parasuraman yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2002:70) memberikan pendapat dimensi kualitas pelayanan adalah sebagai berikut :

1. Bukti langsung (tangibles), meliputi pasilitas fisik, perlengkapan, pegawai,dan  sarana komunikasi.

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

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

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

5. Empati (emphaty), yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Dalam kondisi persaingan yang sangat ketat prioritas utama mendiferensiasikan sebuah perusahaan yaitu memberikan kinerja kualitas  pelayanan yang baik dari pesaing secara konsisten. Karena  semakin disadari bahwa kualitas pelayanan dapat meningkatkan citra suatu perusahaan, dimana citra terbentuk dari bagaimana perusahaan melaksanakan kegiatan operasionalnya, yang mempunyai landasan utama pada segi pelayanan. (Buchari Alma, 2000:316). 

Citra perusahaan yang baik akan menimbulkan penilaian yang positif dari konsumen (nasabah). Adapun pengertian citra menurut Kotler yang diterjemahkan oleh Hendra Teguh (2002:338) adalah sebagai berikut:

“Citra adalah persepsi masyarakat terhadap perusahaan atau produknya”

Webster dalam Sutisna (2003:331) berpendapat citra adalah sebagai berikut:
Citra adalah sebagai gambaran mental atau konsep tentang sesuatu, citra yang baik dari suatu organisasi (baik korporasi maupun lokal) merupakan asset, karena citra mempunyai suatu dampak pada persepsi konsumen dari komunikasi dan operasi organisasi dalam berbagai hal.
Sedangkan menurut Buchari Alma (2000:316) mendefinisikan citra sebagai berikut :

“Citra terbentuk dari bagaimana perusahaan melaksanakan kegiatan operasionalnya yang mempunyai landasan utama pada segi  layanan”.

Gronroos dalam Sutisna (2003:26), mengidentifikasikan  empat hal citra bagi suatu organisasi  diantaranya :
1. Reputation (nama/logo)

Yaitu suatu tingkat atau status yang cukup tinggi bagi sebuah brand karena lebih terbukti punya track-record yang baik. Reputation ini paralel dengan perceived quality. 
2. Recognition (pengenalan terhadap perusahaan)
Yaitu tingkat dikenalnya sebuah brand oleh konsumen. Kalau sebuah brand tidak dikenal, produk yang memakai brand tersebut harus dijual dengan mengandalkan harga murah.

3. Affinity (ketertarikan)
Yaitu semacam emosional relationship yang timbul diantara sebuah brand dan konsumennya. Sebuah brand yang disukai konsumen akan mudah dijual.

4. Brand Loyalty (kesetiaan)
Adalah kesetiaan para konsumen terhadap perusahaan

Konsep citra dalam dunia bisnis telah berkembang dan menjadi perhatian pemasar, citra perusahaan memiliki beberapa makna ada perusahaan yang dinilai baik, biasa saja dan ada yang dinilai kurang bahkan tidak baik, citra yang baik dari suatu organisasi akan mempunyai dampak yang menguntungkan, sedangkan citra yang jelek akan merugikan organisasi. Citra yang baik berarti masyarakat (khusunya konsumen) mempunyai kesan positif terhadap suatu organisasi, sedangkan citra yang kurang baik berarti masyarakat mempunyai kesan negatif. Itu semua merupakan hasil dari usaha perusahaan tersebut didalam memberikan kinerja  pelayanan yang mampu memuaskan pelanggannya.



Gambar 1.1

Skema Kerangka Pemikiran

Pengaruh Kinerja Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan

1.5.2. Hipotesis

          Hipotesis merupakan dugaan sementara dari suatu permasalahan yang harus dibuktikan kebenarannya. Sugiyono (2003:15) mengemukakan bahwa : “Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan”.

          Bertitik tolak dari rumusan masalah dan kerangka pemikiran di atas, maka pada penelitian ini penulis mengajukan suatu hipotesis bahwa “Terdapat pengaruh  antara kinerja kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan pada BRI Unit Kamarung Subang”.
1.6.  Lokasi Dan Waktu Penelitian

          Penulis melakukan penelitian di BRI Unit Kamarung Subang yang berlokasi di Jl. Raya Kamarung Pagaden  – Subang. Adapun jadwal waktu penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 1.1

Waktu Pelaksanaan Kegiatan Penelitian
	No.
	Jadwal Kegiatan
	April
	Mei
	Juni
	Juli
	Agust
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Citra Perusahaan


reputation  (nama/logo)


recognition (pengenalan terhadap perusahaan)


affinity (ketertarikan)


brand loyalty (kesetiaan)





Sumber: Sutisna (2003:26)





Kualitas pelayanan


tangible (bukti langsung)


reliability (keandalan)


responsiveness (daya tanggap)


assurance (jaminan)


emphaty (empati)





Sumber: Fandy Tjiptono (2000:70)
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