
BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang  

 

Jasa m erupakan ke giatan yang m emiliki be berapa uns ur 

ketidakberwujudan (intagibility) yang melibatkan beberapa i nteraksi d engan 

nasabah atau dengan pr operti da lam ke pemilikinya d an t idak m enghasilkan 

kepemilikan ( Payne, 1993) . O utput ut ama yang di hasilkan da ri jasa 

membahas m asalah kualitas j asa, ini m enyebabkan kualitas j asa yang 

ditawarkan p erusahaan menjadi pe rhatian khus us, t erutama di sektor j asa 

perbankan de ngan m engutamakan k ualitas pelayanan yang di berikan 

(Parasuraman, Zeithmal dan Berry, 1990) . Kualitas pe layanan dibentuk o leh 

perbandingan antara ko ndisi i deal de ngan p ersepsi da ri ki nerja di mensi 

kualitas ( Oliver,1993). Sedangkan m enurut Dawkins da n R eicheld (1990), 

pada masa sekarang ini penyampaian layanan jasa kepada pelanggan menjadi 

strategi yang penting un tuk keberhasilan d an ke mampuan pe rusahaan d alam 

bertahan da lam l ingkungan yang kom petitif. A da dua  ha l yang ha rus 

diperhatikan da lam pe nyampaian j asa (Tjiptono,1996). Pertama d alam 

penyampaian j asa di butuhkan kont rak a tau i nteraksi a ntar pe langgan da n 

penyedia j asa k arena j asa di hasilkan da n di konsumsi da lam w aktu yang 
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bersamaan. Kedua adalah bahwa agar suatu jasa terhindar dari miskomunikasi 

yang b erpengaruh da lam  kua litas j asa, m aka di butuhkan kom unikasi da n 

kriteria atau ukuran yang  jelas.  

Perbankan m erupakan jasa yang diklasifikasikan sebagai commercial 

service atau profit service. P erkembangan pe sat da pat di lihat da ri s ektor i ni 

terlihat da ri m araknya ba nk yang be rmunculan m enyebabkan t ingkat 

persaingan antar bank semakin ketat, terlebih lagi saat ini banyak bank yang 

memiliki jam layanan yang semakin fleksible, lokasi tempat beroperasi yang 

semakin banyak, dan tarif antar bank semakin bersaing, akibatnya masyarakat 

sebagai pengguna jasa semakin selektif dalam memilih bank.   

PT. Bank Mandiri Persero Tbk terbentuk ketika masa krisis moneter, 

yang merupakan penggabungan dari 4 Legacy bank yaitu : Bank Bumi Daya 

(Persero), B ank D agang N egara ( Persero), B ank E kspor Impor I ndonesia 

(Persero), Bank Pembangunan Indonesia (Persero). Didirikan pada 2 Oktober 

1998, da n t elah ba nyak m endapat pe nghargaan da ri be berapa ka tegori 

terutama“The Most Consistence In Service Excellent in Best Performents 

Overall“ oleh Marketing Research Indonesia (MRI) dan Majalah Perbankan. 

Penerimaan penghargaan ini aka n menciptakan competitive advantage bagi 

pesaing lainnya disinilah dituntutnya PT. Bank Mandiri Persero Tbk Cabang 

‘X’ sebagai salah satu cabang yang berlokasi di Surabaya untuk menciptakan 

service yang prima. 
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Marketing Research Indonesia (MRI) merupakan j asa pe nelitian 

pengukuran kua litas pe layanan pe rbankan yang didirikan s ejak t ahun 1996,  

penggunaan Marketing Research Indonesia (MRI) di P T. Bank M andiri 

Persero Tbk  juga terbilang masih baru, penggunaan metode mystery shopping 

sebagai alat pe ngukuran kualitas j asa yang digunakan dalam s etiap 

penelitiannya merupakan metode yang digunakan untuk membaca pelayanan 

perusahaan ke pada pe langgan yang s esungguhnya d engan m engirimkan 

sejumlah nasabah ( shopper) yang b ertindak sebagai na sabah (shopper) 

sesungguhnya di  ba nk t ersebut, s ehingga da ta yang di hasilkan obj ektif. 

Seorang shopper akan menerima p elayanan yang di lakukan bank t ersebut 

seperti l ayanknya n asabah s ungguhan. P ada penelitian i ni a kan dititik 

beratkan pa da pos isi teller, be rikut di sajikan ni lai Marketing Research 

Indonesia (MRI) tahun 2013 pada PT. Bank Mandiri Persero Tbk Cabang X. 

Adapun pe nelitian i ni di lakukan di  c abang X , y ang m ana c abang t ersebut 

menempati ur utan nom er s ebelas da ri 34 cabang t ersurvei di  K anwil VIII 

untuk area Jawa Timur. 

Tabel 1.1: 

Nilai MRI Overall Wave 3 PT. Bank Mandiri Persero Tbk Cabang ‘X’ 

Tahun 2013. 

Penilaiaan Teller 

Target 98 

Sikap 91,38 
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Skill 94,00 

Penampilan 100 

Total O verall 

Realisasi 

93,65 

 
             Sumber: PT. Bank Mandiri Persero Tbk Cabang “X” (Nilai wave 3 Overall) 

Berdasarkan tabel 1.1  di atas t erlihat ad anya Gap antara ni lai 

Marketing Research Indonesia (MRI) pa da c abang X d engan target cabang 

untuk pe nilaian t erhadap ki nerja t eller, da ri Gap ini d apat 

mengindentifikasikan ba hwa ni lai t arget ke puasan na sabah m asih be lum 

dicapai oleh PT. Bank Mandiri Persero Tbk Cabang X, oleh karena itu perlu 

diteliti f aktor-faktor pe mbentuk ke puasan na sabah a gar t arget c abang untuk 

kinerja te ller bi sa t ercapai yang nantinya ak an berpengaruh juga p ada 

kepuasan na sabah. A lasan di gunakan P T. B ank M andiri P ersero T bk 

khususnya PT. Bank Mandiri Persero Tbk Cabang X pada posisi jabatan teller 

karena m erupakan pe rantara j asa yang m enyampaikan pr oduk ut ama ya ng 

ditawarkan PT. Bank Mandiri Persero Tbk, maka dari i tu PT. Bank Mandiri 

Persero T bk C abang X , ha rus m eningkatkan competitive advantangenya 

dalam be ntuk m enciptakan ke unggulan kom petitif da lam m eningkatkan 

pelayanan nasabah akhirnya akan menciptakan kepuasan nasabah. 

Penggunaan Mystery Shopper yang digunakan dalam menilai kualitas 

jasa pelayanan suatu perbankan salah satunya pada pos isi teller di PT. Bank 

Mandiri P ersero T bk C abang ‘ X’, t idak m encerminkan ni lai t arget c abang 
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‘X’, yang artinya mengimplementasikan kepuasan nasabah tidak dapat dicapai 

oleh  P T. B ank M andiri P ersero T bk C abang ‘ X’. M aka  pe nulis a kan  

melakukan  p enelitian  de ngan j udul “ ANALISIS P ENGARUH D ARI 

DIMENSI KUA LITAS L AYANAN, PADA TELLER DI PT. BANK 

MANDIRI  PERSERO, TBK CABANG X”. 

 

1.2 Rumusan masalah  

 

 Berdasarkan  latar  be lakang  masalah diatas,  maka  dapat  di susun  rumusan  

masalah seperti berikut : 

1. Apakah kua litas l ayanan be rpengaruh t erhadap ke puasan nasabah PT. 

Bank Mandiri Persero Tbk Cabang ‘X’?. 

2. Variabel apa dalam kualitas pelayanan yang paling berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri Persero Tbk Cabang ‘X’?. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

1. Menganalisa pe ngaruh k ualitas l ayanan  t erhadap ke puasan nasabah PT. 

Bank Mandiri Persero Tbk Cabang ‘X’. 

2. Untuk m engetahui variabel apa da lam kua litas pe layanan yang p aling 

berpengaruh t erhadap ke puasan nasabah pada PT. Bank Mandiri Persero 

Tbk Cabang ‘X’. 
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 Manfaat Penelitian 

 

1. Hasil pe nelitian i ni diharapkan da pat m emberikan s uatu m asukan yang 

bermanfaat unt uk pe rusahaan da lam m enentukan dan menetapkan 

kebijakan  yang bertujuan menciptakan kepuasan bagi nasabah. 

2. Memberikan informasi tentang variabel-variabel a tau yang ha rus 

diperbaiki da lam pe nciptaan nilai ke puasan dan pe nciptaan pr oses yang 

tidak efisien dan efektif. 

3. Dapat berguna ba gi pihak lain yang akan mengadakan pe nelitian lebih 

lanjut di waktu yang akan datang.  

 

1.4 Sistematika Skripsi  

 

BAB I  : PENDAHULUAN 

 Dalam bab ini akan dijelaskan mengenai latar belakang permasalahan, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat p enelitian, dan sistematika 

skripsi.  

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

 Bab ini akan menjelaskan tentang landasan t eori yang terkait dengan 

variabel – variabel yang akan di teliti. Dalam b ab ini ak an dijelaskan juga 

tentang penelitian sebelumnya yang p ernah d ilakukan berkatian dengan 

variabel – variabel yang akan di teliti. Selanjutnya akan dijelaskan mengenai 
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hipotesis penelitian dan model analisis yang mendasari penelitian ini. Terakhir 

akan dijelaskan mengenai kerangka konsepsual dari penelitian ini. 

BAB III : METODE PENELITIAN  

 Pada ba b i ni a kan di uraikan t entang pe ndekatan pe nelitian yang 

dipakai, definisi va riabel yang m enjelaskan tentang va riabel b ebas dan 

variabel t erikat yang di gunakan, pe njelasan m engenai de finisi ope rasional, 

jenis da n sumber da ta, s erta prosedur p engumpulan da ta d an t eknik analisis 

yang digunakan dalam penelitian ini.  

BAB IV : ANALISA DAN PEMBAHASAN  

 Dalam bab ini akan diuraikan tentang sejarah singkat perusahaan yang 

dijadikan obj ek pe nulisan s kripsi, de skripsi ha sil pe nelitian, a nalisis mo del 

dan pembuktian hipotesis serta diakhiri dengan pembahasan.  

BAB V :  SIMPULAN DAN SARAN 

 Bab i ni a kan di jelaskan t entang s impulan yang di dapat da ri ha sil 

analisa da n pembahasan penelitian. Serta be risi s aran – saran kepada 

perusahaan sesuai de ngan hasil analisis da ri p enelitian untuk  P T. B ank 

Mandiri Persero Tbk Cabang ‘X’ Surabaya .  

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN – LAMPIRAN  

 

 

 

7 

ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga

Skripsi “ANALISIS PENGARUH DARI DIMENSI KUALITAS LAYANAN  
PADA TELLER DI PT BANK MANDIRI PERSERO TBK CABANG X”

ERLIN PRATIWI




