BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini, salah satu usaha jasa yang telah mengalami perkembangan
yaitu dalam usaha perbankan yang merupakan bagian penting dari sistem
keuangan guna kelancaran kegiatan perekonomian suatu negara. Bank adalah
suatu badan usaha yang menyimpan dana dari masyarakat yang kemudian akan
disalurkan kembali pada masyarakat ke dalam bentuk kredit atau dalam bentuk

lainnya untuk meningkatkan taraf hidup masyarakat (Kasmir, 2010).

Tujuan paling utama dari suatu usaha adalah menciptakan kepuasan bagi
para konsumen. Apakah nasabah terpuaskan setelah dilayani tergantung pada
kinerja penawaran dengan ekspektasi nasabah dan apakah nasabah
menginterprestasikan adanya penyimpangan antara keduanya. Kepuasan nasabah
merupakan hal yang penting untuk dipertahankan oleh Bank dan pengusahaan
karena kepuasan tersebut berkaitan langsung dengan nilai keberhasilan dari suatu

produk dan pelayanan yang diberikan (Naik et al., 2010).

Menurut Alfisyahrin (2012) kepuasan nasabah merupakan konsep yang
sangat relevan. Logika sederhana dari para pelaku bisnis adalah bahwa apabila
nasabahnya puas, pastilah akan terjadi sesuatu yang lebih baik untuk bisnis
mereka di masa mendatang. Alfisyahrin (2012) mendefinisikan bahwa kepuasan

nasabah akan mempengaruhi kinerja keuangan setiap perusahaan. Ini logika dan



pengalaman sehari-hari dalam menjalankan bisnis membuktikan hal ini. Jadi dapat
disimpulkan bahwa kepuasan nasabah telah menjadi konsep sentral dalam teori
dan praktik pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas

bisnis.

Mencermati perkembangan bisnis Asuransi yang dijalankan perbankan,
berbagai upaya dilakukan perusahaan perbankan untuk tetap bertahan hidup
dalam menghadapi persaingan yang sangat ketat dengan perusahaan-perusahaan
perbankan lainnya. Salah satu cara yang harus ditempuh perusahaan dalam hal ini
adalah menentukan strategi yang tepat supaya dapat bertahan ditengah persaingan
serta meningkatkan pelayanannya. Namun dalam melakukan strateginya,
perusahaan akan mengalami suatu kegagalan apabila tanpa didukung baik oleh
pihak internal perusahaan itu sendiri maupun pihak luar perusahaan yang dalam
hal ini adalah para nasabah yang selalu menuntut kepuasan dari perusahaan
perbankan. Strategi yang dapat dilakukan yakni dengan menganalisis faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan antara lain keadilan layanan, kualitas layanan, citra

bank, dan kepercayaan.

Keadilan Layanan didefinisikan sebagai persepsi pelanggan dari tingkat
keadilan dalam perilaku layanan perusahaan. Penilaian pelanggan terhadap
keadilan layanan muncul ketika pelanggan membandingkan layanan yang
dirasakan dengan standar layanan pelanggan, berdasarkan perbandingan tersebut
pelanggan merasa diperlakukan adil atau tidak adil (Seiders ef al dalam Zhu et al,
2012). Keadilan layanan dapat diukur dengan menggunakan empat dimensi yang

meliputi  keadilan distributif  (distributive fairness), keadilan prosedural



(procedural fairness), keadilan interpersonal (interpersonal fairness), dan

keadilan informasional (informational fairness).

Kualitas layanan merupakan akar penting yang mampu memberikan
kepuasan bagi nasabahnya yang terkait dengan hasil perilaku dari mulut kermulut,
keluhan, rekomendasi dan pertukaran atau perpindahan (Yavas et al., 2004). Berry
dalam Sainy (2010) mengatakan kualitas pelayanan merupakan hal penting untuk
mengetahui perilaku pelanggan, bertambahnya pelanggan dan pesaing. Kualitas
Layanan merupakan faktor yang sangat penting dalam menentukan pelanggan
jangka panjang di dalam Institusi Keuangan (Lymperopoulus et al., 2006 dalam
Zhu et al, 2012) Terutama pada Strategi Perbankan yang mulai berfokus pada
pelanggan dengan cara meningkatkan Kualitas Pelanggan, didalam ekspektasi
pelanggan dan persepsi pelanggan terdapat lima komponen yaitu, bukti fisik
(tangibility), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy). Kualitas pelayanan yang baik menjadi salah
satu syarat kesuksesan dalam perusahaan jasa. Kualitas layanan dalam perusahaan
jasa sering dikondisikan sebagai perbandingan antara layanan yang diharapkan

dan layanan yang diterima secara nyata.

Kepercayaan juga termasuk dalam persepsi pelanggan atas kepuasan
pelanggan selain itu kepercayaan juga akan membuat hubungan menjadi lebih
kuat (Chen et al, 2012). Menurut Lau dan Lee dalam (Chen et al., 2012)
mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan (willingness) seseorang untuk
menggantungkan dirinya pada pihak lain dengan risiko tertentu. Sementara

Johnson dalam (Chen et al., 2012) mendefinisikan kepercayaan terhadap merek



terbentuk pada pihak lain dengan risiko tertentu, kepercayaan terhadap merek
terbentuk dari pengalaman masa lalu dan interaksi sebelumnya. Trust terjadi
ketika suatu kelompok percaya bahwa tindakan kelompok yang lain akan

memberikan hasil yang positif baginya.

Citra merupakan keyakinan, gagasan dan kesan yang dimiliki seseorang
terhadap suatu objek, maka citra perusahaan merupakan persepsi pelanggan
terhadap pelayan yang diterima oleh nasabah (Kotler dan Keller, 2009). Citra
perusahaan dihasilkan dengan pengalaman konsumsi pelanggan yang berikutnya
akan menentukan persepsi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam
penelitian (Gan et al., 2011) citra bank dapat diukur dengan indikator antara lain
memiliki citra yang baik dibenak nasabah, bank memiliki kestabilan usaha, dapat

dipercaya dibandingkan dengan bank lain dan memiliki citra yang kuat.

Sampel pada penelitian ini yaitu nasabah PT Asuransi Central Asia
Cabang tegal, dengan jumlah sampel sebanyak 100 nasabah. Pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan teknik simple random sampling yaitu suatu
sampel dengan memberikan kesempatan yang sama kepada semua anggota
populasi untuk ditetapkan sebagai anggota sampel. Dengan teknik semacam itu
maka terpilihnya individu menjadi anggota sampel benar-benar atas dasar faktor
kesempatan (chance) dalam arti memiliki kesempatan yang sama, bukan karena
adanya pertimbangan subjektif dari peneliti (Uma Sekaran dan Roger Bougie,
2017). Dari data yang diperoleh, maka dilakukan analisis data menggunakan

analisis regresi linier berganda guna mengetahui atau memprediksi perubahan



yang terjadi pada variabel tertentu karena dipengaruhi oleh berubahnya variabel

yang lain.

Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Arde Prayoga (2017)
menunjukkan bahwa keadilan layanan dan kualitas layanan berpengaruh positif
namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil lain dari penelitian
sebelumnya oleh Marina Malian (2015) menunjukkan bahwa kepercayaan dan

citra berpengaruh positif dan signifiikan terhadap kepuasan nasabah.

Berdasakan latar belakang yang telah diungkapkan maka penulis membuat
penelitian  berjudul “Pengaruh keadilan layanan, kualitas layanan,
kepercayaan dan citra terhadap kepuasan nasabah (Studi Kasus pada PT.
Asuransi Central Asia Cabang Tegal)”.

1.2 Rumusan Masalah
1. Apakah keadilan layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
4. Apakah citra bank berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
5. Apakah keadilan layanan, kualitas layanan, kepercayaan dan citra bank

secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?

1.3 Batasan Masalah
Agar penelitian yang dilakukan menjadi terarah dan tidak menyimpang dari

pokok permasalahan dan menjelaskan ruang lingkup penelitian, maka diperlukan



sebuah batasan masalah. Dalam hal ini penulis membatasi dengan beberapa hal

berikut ini:

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada PT. Asuransi Central Asia Cabang
Tegal
2. Penelitian ini memfokuskan pada  faktor-faktor variabel dependen

kepuasan nasabah (Y) diantaranya :

a) Keadilan layanan (Xi). Pada variabel keadilan layanan (X;)
terdapat 4 dimensi yaitu keadilan interpersonal, keadilan
informasional, keadilan distributif, dan keadilan prosedural.

b) kualitas layanan (Xi). Pada variabel kualitas layanan (X>) terdapat
5 dimensi yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati.

c) kepercayaan (X3), citra bank (X4).

1.4 Tujuan penelitian
Pada penelitian ini yang hendak dicapai, diharapkan dan diprediksikan
tindakan yang akan dilakukan sehingga hambatan yang mungkin terjadi dapat
dikurangi. Adapun secara umum tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini
antara lain :
1. Untuk menganalisis pengaruh keadilan layanan terhadap kepuasan nasabah
pada PT. Asuransi Central Asia Cabang Tegal
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah

pada PT. Asuransi Central Asia Cabang Tegal.



Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah pada
PT. Asuransi Central Asia Cabang Tegal.
Untuk menganalisis pengaruh citra bank terhadap kepuasan nasabah pada
PT. Asuransi Central Asia Cabang Tegal.
Untuk menganalisis pengaruh keadilan layanan, kualitas layanan,
kepercayaan dan citra bank secara simultan terhadap kepuasan nasabah PT.

Asuransi Central Asia Cabang Tegal.

1.5 Manfaat Penelitian

1.

Bagi penulis

Hasil penelitian ini sebagai saran melatih untuk berfikir secara ilmiah pada
bidang perbankan yang khususnya berkaitan dengan faktor-faktor kepuasan
nasabah diantaranya keadilan layanan, kualitas layanan, kepercayaan dan

citra bank.

Bagi Universitas AKI

Hasil penelitian ini diharapakan dapat menjadi bahan pembelajaran dan
pengaplikasian ilmu pengetahuan pada ruang lingkup manajemen, khususnya
dibidang manajemen marketing. Selain itu terciptanya hubungan kerja sama
yang saling menguntungkan antara kedua belah pihak, yaitu dapat
menempatkan mahasiswa yang potensial untuk mendapatkan pengalaman di

lembaga keuangan yang bersangkutan.

Bagi Bank PT. Asuransi Central Asia Cabang Tegal



Merupakan sarana untuk menjembatani antara instansi atau perusahaan
dengan lembaga pendidikan untuk bekerja sama lebih lanjut baik bersifat
akademis maupun non akademis. Perusahaan dapat melihat tenaga kerja yang
potensial dikalangan mahasiswa, apabila suatu saat perusahaan membutuhkan
karyawan bisa merekrut mahasiswa tersebut. Selanjutnya hasil dari penelitian
ini dapat menjadikan informasi bagi PT. Asuransi Central Asia Cabang Tegal
mengenai tercapainya kepuasan nasabah sehingga dapat melakukan tindakan-
tindakan yang tepat dalam mencapai kepuasan nasabah.

Bagi pihak lain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan rujukan bagi
penelitian selanjutnya serta sebagai pertimbangan bagi organisasi yang

menghadapi masalah serupa.



1.6 Sistematika Penulisan

Penulisan penelitian ini dikelompokan menjadi enam bab, yaitu bab

pendahuluan, bab landasan teori, bab metode penelitian, bab gambaran umum

perusahaan, bab hasil dan pembahasan, serta bab penutup.

BAB I

BAB I

BAB III

: PENDAHULUAN

Dalam bab ini berisikan tentang Latar Belakang yang akan
dibahas, Rumusan Masalah, Batasan Masalah, Tujuan penelitian,

Manfaat Penelitian, dan Sistematika Penulisan.

: LANDASAN TEORI

Dalam bab ini akan berisi teori-teori yang mendasari
masalah yang diteliti, dan apa saja yang mempengaruhi nilai
perusahaan serta penelitan-penelitan  terdahulu, kerangka
pemikiran dan hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini untuk

kelayakan dari hasil penelitian.

: METODE PENELITIAN

Dalam bab ini menjelaskan rencana dan prosedur penelitian
yang dilakukan untuk memperoleh jawaban yang sesuai dengan
penelitian yang berupa pendekatan penelitian, tempat dan waktu
penelitan serta berisi tentang variabel penelitian, menentukan
populasi dan sampel jenis, sumber data, dan metode pengumpulan

data.



BAB IV

BAB YV

BAB VI

10

: GAMBAR UMUM PERUSAHAAN

Dalam bab ini membahas tentang mengenai gambaran
umum perusahaan, obyek penelitian meliputi data-data dan hal lain
yang dapat digunakan untuk memaparkan permasalahan yang akan

di bahas pada perusahaan yang akan diteliti.

: HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini membahas tentang hasil penelitian, analisis

data pengujian hipotesis dengan menggunakan alat analisis.

: PENUTUP

Dalam menganalisis permasalahan yang ada. Pada bab ini
berisi landasan teori, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, dan

hipotesis.
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