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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA PT. BANK
RAKYAT INDONESIA UNIT SUNGAI PAGAR
KECAMATAN KAMPAR KIRI HILIR

ABSTRAK
Yoki Alriandi

Penelitian ini untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Bank Rakyat Indonesia
(BRI) Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir Kabupaten Kampar.
Indikator penilaian Analisis Kualitas/Pelayanan,Pada PT. Bank Rakyat Indonesia
Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir/“Bukti Fisik, Kehandalan, Daya
Tanggap, Jaminan dan Empati. Tipe Penelitian 1ini.menggunakan Survey
Deskriptif yaitu memperioritaskan daftar kuisioner sebagai alat pengumpulan data
Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif.  Sampel dalam penelitian ini
berjumlah 5 Orang Pegawai Bank Rakyat Indnesia Unit Sungai Pagar. Teknik
mengambil sampel pegawai Bank Rakyat Indonesia Menggunakan Sensus. 30
Nasabah Bank Rakyat Indonesia Teknik ' Pengambilan sampel Nasabah
menggunakan Isidental Sampling. Berdasarkan hasil analisis penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa Analisis Kualitas Pelayanan Bank Rakyat Indonesia (BRI)
Unit Sungal Pagar Berada dikategorikan Berkualitas. Pelayanan Pegawai Bank
Rakyat Indonesia. Untuk Nasabah Bank Rakyat Indonesia yang berkeinginan
untuk mendapat pelayanan Bank Rakyat Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar harus
datang awal-awal untuk menghindari antrian panjang

Kata Kunci : Analisis, Pelayanan dan/Bank Rakyat Indonesia
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY IN PT. BANK RAKYAT
INDONESIA UNIT KAMPAR KIRI HILIR DISTRICT

ABSTRACT

Yoki Alriandi

This study aims to determine-the service quality of. Bank Rakyat Indonesia (BRI)
Sungai Pagar Unit, Kampar Kiri Hilir District, Kampar Regency. Assessment
indicators of Service Quality Analysis at PT. Bank Rakyat Indonesia Sungai
Pagar Unit, Kampar Kiri Hilir District. Physical Evidence, Reliability,
Responsiveness, Assurance and Empathy. This type of research uses a descriptive
survey, which prioritizes a list of questionnaires as. a data collection tool.
Quantitative .and Qualitative Research Methods. The sample in this study
amounted to 5 employees of Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar. The
technique of taking samples of Bank Rakyat Indonesia employees using the
Census. 30 Bank Rakyat Indonesia Customers Customer Sampling Techniques
using Incidental Sampling. Based on the results of the analysis of this study, it can
be concluded that the Service Quality Analysis of Bank Rakyat Indonesia (BRI)
Sungai Pagar Ada Unit is categorized as Quality. Bank Rakyat Indonesia
Employee Services. For Bank Rakyat Indonesia customers who wish to receive
services from Bank Rakyat/Indonesia (BRI).Sungai Pagar Unit, they must arrive
early to avoid long queues

Keywords: Analysis, Services and Bank Rakyat Indonesia
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BAB |
PENDAHULUAN

A.Latar Belakang

menghadap

berkualitas

kegiatan operasional perushaan dengan baik dibandingkan sumber daya lainnya.
Sumber daya manusia memliki perananan yang lebih penting karena dari
merekalah muncul nya ide, kreafitas, keputusan, maupun inovasi yang akan sangat

menentukan langkah perusahaan dalam mecapai tujuan.

Pertumbuhan ekonomi suatu Negara dapat ditandai dengan pertumbuhan

industry perbankan yang ada dalam Negara tersebut. semakin berkembang



industry perbankan maka semakin baik pula pertumbahan ekonomi dinegara itu
sendiri karena kegiatan perekonomian berhubunga erat dengan perbankan. Bank
merupakan lembaga keuagan yang menjadi tepat bagi perusahaan, badan-badan
pemerintahan dan® swasta, maupun perorangan untuk menyimpan dana nya.
Malalui kegiatan perbankan dan berbagail jasa yang diberikan, bank melayani
kebutuhan pembiayaan serta. melancarkan mekanisme system pembayaran bagi
semua sektor perekonomian. Hubungan antara pihak bank dengan nasabah
menyangkut kebutuhan para nasabah terhadap jasa-jasa bank dan kesanggupan
serta ketersediaan bank untuk dapat memenuhi kebutuhan nasabah.

Menurut Parasuraman, terdapat beberapa dimensi Kualitas pelayanan
antara lain reliability, responsivess, assurance, empathy, tangibles. Dimeni-
dimensi ini menentukan tingkat kepuasan daripada nasabah. Kualitas pelayananan
tentu menciptakan kepuasan-terhadap pengguna layanan yangpada akhirnya dapat
memberikan beberapa manfaat, diantaranya terjadi hubungan harmonis antara
penyedia barang dan jasa dengan nasabah. Peningkatan kualitas pelayanan perlu
dilakukan secara terus menerus dalam rangka menjaga kepuasan nasabah. Inovasi-
inovasi pelayanan perlu dilakukan sesuai dengan masukan masukan dari nasabah
dan dengan kemampuan unit pelayanan dalam memenuhi keinginan nasabah
tersbut. Oleh karena itu, upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan tidak lepas
dari upaya untuk mengukur kepuasan Nasabah yang hasilnya merupakan bahan
masukan bagi upaya perbaikan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan
terhadap nasabah. Suatu pelayanan akan memiliki kualitas yang baik apabila

pelayanan tersebut mampu memenuhi harapan Nasabah.



Sektor perbankan memegang perananan penting dalam usaha
pengembagan sektor ekonomi dan juga berperan dalam meningkatkan pemerataan
pembagunan dan hasil-hasilnya serta pertumbuhan ekonomi dan stabilitas
nasional kearah peningktan taraf hidup rakyat:-Sebagal lembaga terintermediasi,
pihak perbankan membutuhkan kepercayaan dari masyarkat terutama nasabahnya
sehingga kelangsungan sektor.-perbankan sebagal urat nadi perekonomian dapat
terus berjalan.

Untuk memperoleh kepercaayan dari masyarakat maka sektor perbankan
harus dikelola secara propesional mulai dari segi pelayanan, strategi pemasaran
yang baik, segi keuangan yang dikelolah dengan prinsip kehati-hatian serta
perbankan harus inovatif dalam menciptakan produk yang- dibutuhkan oleh
masyarakat. Lalu dalam perbankan kepuasaan dan ketidakpuasan nasabah adalah
hasil penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkan dengan membeli atau
menggunakan suatu produk jasa bank. Harapan itu lantas dibandingkan dengan
resepsi nya terhadap kualitas yang diterima dengan menggunaka produk jasa itu.
Jika harapannnya lebih tinggi daripada kualitas produk jasa, nasaba akan merasa
tidak puas sebaliknya, jika harapannya sama dengan atau lebih rendah daripada
kuliatas produk dan jasa maka nasabah aka merasa puas.

Di Indonesia sendiri ada dua jenis BUMN yang berbentuk perseroan
terbatas (PT) dimana modal atau sahamnya paling sedikit 51% dimiliki
pemerintah yang tujuannya mengejar keuntungan. Maksud dan tujuan mendirikan
persero ialah untuk menyediakan barang atau jasa yang bermutu tinggi dan

berdaya saing kuat dan mengejar keuntungan untuk meingkatkan nilai perusahaan.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Salah satu perusahaan persero BUMN yang berada disetor perbankan adalah PT.

Bank Rakyat Indonesia (Persero) yang dikenal dengan nama Bank BRI.

Menurut ARBI (2003:7) Bank adalah salah satu badan usaha yang

antara pih
umum, bank

Dalam usa : - i a 1 dz ank melakukan

dan memiliki unit kerja yamg sangat luas. Bank Rakyat Indonesia ini memiliki

visi dan misi sebagai berikut:
VISI
1. Menjadi Bank komersial terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan
nasabah.

MISI
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1. Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan

pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang

peningkatan ekonomi masyarakat.

2.

3.
maka bank ria nesia tut - amakan pelayanan demi
kepuasan ke yang baik akan
memberikan )OSiti 3 salah satu kunci

Untuk lebih jelasnya data jumlah nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia

Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Tabel 1.1 : Data Jumlah Nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai
Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir.
Tahun Jumlah Nasabah persentase
2019 5697 35%
2020 3603 22%

berjumlah dengan jumlah

3603 perse ada tahun 2018
berjumlah
kembali.
42% R T SRS
35% .....
22% ....... {
Tabel 1.2 : Jumlah abat : kyat Indonesia Unit
Sungai Pag ilir
NO. JUMLAH
1. | Ka Unit 1 Orang
2. | Mantri Kupedes 2 Orang
3. | Mantri Kur 2 Orang
4. | Customer Service 2 Orang
5. | Teller 2 Orang
6. | PaKur 1 Orang
7. | Penjaga Aset Kantor 1 Orang
8. | Pramubakti 1 Orang
9. | Security 1 Orang
Jumlah 13 Orang




Sumber : PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri
Hilir, Tahun 2022

Dari tabel 1.2 dapat diketahui jumlah staf dan pejabat yang terdapat pada
PT. Bank Rakyat Indonesia.berjumlah 13 orang dengan Ka Unit 1 Orang , Mantri
Kupedes 2-Orang, Mnatri Kur 2 orang, Customer service 2 Orang, Teller 2 orang,
Pa Kur 1 orang, penjaga aset kantor.l, orang, pramubakti 1 orang, security 1

orang.

Gambar 1.1 Area Parkir di PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai pagar
Kecamatan Kampar Kiri Hilir

Berdasarkan gambar 1.1 bentuk dari area parkir yang dimiliki oleh PT.

Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir.
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Gambar 1.
Sungai Pag

Ber

No

1.

elakukan transaksi lainnya

Tabungan Britama

Mendukung kebutuhan transaksi, para nasabah
akan mendapatkan berbagai fasilitas berupa
asuransi kecelakaan diri secara gratis.

Tabungan Anak-Anak BRI

Tabungan ini bisa digunakan oleh anak-anak
yang masih duduk dibangku sekolah. Nasabah
ini mendapatkan asuransi kecelakaan gratis
dengan nilai pertanggungan yang sebesar|
250% dari saldo tabungan terakhir.

Tabungan Haji

Tabungan ini digunakan untuk menunaikan
ibadah haji tentunya tabungan ini telah

terkoneksi dengan siskohat dari departemen
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agama.
5 | Tabungan Britama Muda Disini menawarkan jenis produk BRI tabungan
Khusus jiwa muda. Tabungan ini dilengkapi
dengan asuransi kecelakaan diri sampai
dengan Rp 150.000.000 (premi gratis).

at_Indonesia Unit Sungai Pé ecamatan Kampar Kiri

Sumber : PT. Bank Re

memperh
pelayanan

pertambaha
Sungai Pag

lebih tangga

lain:
nit Sungai Pagar

tabel 1.1 yang

mempengaruhi kepuasan Nasabah dalam melakukan transaksi.
Sehubungan dengan hal diatas maka peneliti ingin melakukan penelitian
dengan judul “ Analisis Kualitas Pelayanan Pada PT. Bank Rakyat Indonesia
Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir”.

B. Rumusan Masalah



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

10

Berdasarkan latar belakang masalah diatas dapat dirumuskan suatu

masalah yang akan dibahas yaitu” Bagaimana Kualitas Pelayanan Pada PT.

Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir”.
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BAB Il

STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PIKIR

A. Studi Kepustakaan

3.

atau tugas-tugas yang harus dilaksanakan, adanya peralatan dan
perlengkapan untuk melaksanakan tugas-tugas itu.

Administrasi sebagai proses kerja sama bukan merupakan hal yang
baru karena ia telah timbul bersama-sama dengan timbulnya

peradaban manusia.

11
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12

Menurut nawawi (dalam syafiie 2008: 5) administarsi adalah kegiatan atau

rangkaian kegiatan sebagai proses pengendalian usaha kerjasama sekelompok

manusia untuk mencapai tujuan bersama yang telah ditetapkan sebelumnya.

kemampu : a unt : d enuhi aneka ragam
kebtuhan itu, Suka ata uka kembali dia membutuhkan aluran tangan dari
lingkaran se

Menu . : jtaka arti sempit adalah

1. Mencatat atau mengagendakan dalam buku agenda surat masuk (seperti
asal, tanggal, nomor dan perihal surat.

2. Mengantarkan surat tersebut kepada pihak yang dituju (kepala dinas,

kepala biro, kepala biodang, kepala bagian, kepala seksi dan lain-lain.

Jika kemudian surat itu harus dijawab atau dibalas, selanjutnya

3. Mengetik surat balasan yang drafnya telah disetujui pimpinan,
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13

4. Memberi nomor surat balasan

5. Mencatat surat balasan dalam buku agenda surat keluar

(o]

. Menggadakan surat balasan termasuk tembusan

proses ke : ra d J pai tujuan yang
ditentukan.

2. Organi

1. Organisasi sebagai wadah dimana Kkegiatan-kegiatan administrasi
dijalankan.
2. Organisasi sebagai rangkaian hierarki dan interaksi antara orang-orang

dalam suatu ikatan formal.
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Hakikat Organisasi Menurut Siagian (2003;96) sebagai alat administrasi
dan manajemen, organisasi dapat ditinjau dari dua sudut pandangan. Pertama

organisasi dapat dipandang sebagi wadah dimana kegiatan-kegiatan administrasi

gabungan \ S 0 J~atau lebih yang
dikoordinas

Me n (anograg 16 el wa pengertian

pendapat par: s dapat © pahwa org i adalah merupakan

capai suatu tujuan

. a ahwa Organisasi adalah suatu
kelompok yang terdiri satu ‘ ebih untuk mecapai tujuan yang telah
di tetapkan sebelumnya.
3. Manajemen

Lahirnya konsep manajemen merupakan suatu ilmu yag menggerakkan
suatu organisasi, baik organisasi publik maupun organisasi pribadi. Kita
mengetaui manajemen  dapat diartikan seorang pemimpin menggerakkan

bawahannya begitu juga bawahan harus mengerti atau paham dengan apa yag
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telah diperintahka oleh pemimpinnnya. Manajemen berasal dari perkataan manage
to man . kata manage berarti mengatur atau mengelola, sedangkan kata man

‘manusia’. Kalau kedua kata tersebut digaungkan maajemen berarti ‘mengelola

yang diingi 3 : ) " h da erwujudnya tujuan

perusahaan, ka an, da 3 daya guna dan hasil

menggerakkan kelompok orang dalam organisasi untuk mencapai tujuan melalui
pelaksanaan fungsi-fungsi manajemen. Organisasi baru akan bermakna jika telah
berlangsung proses manajemen. Fokus studi manajemen adalah menciptakan
efektifitas dan efisiensi.

Sarana manajemen atau alat manajemen untuk mencapai tujuan menurut

Manulung (2001;5) adalah :
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1. Man, Yaitu tenaga kerja mausia, baik pemimpin ataupun tenaga kerja
operasional untuk pelaksanaan. Berbagai macam aktifitas yang harus

dilakukan untuk mencapai tujuan dan aktifitas itu dapat ditinjau dari sudut

4.

5 encapai tujuan
I sarana atau alat

6. Q‘ . g atau jasa yag dihasilkan. tanpa

adanya pasar untu ¢ Ujuan perusahaan industry tidak
mungkin akan tercapai.
4. Manajemen Pemasaran
Pemasaran merupakan suatu kegiatan analisis, perencanaan, penawaran
produk/jasa, dan pengendalian program-program yang diformulasikan dengan hati
hati untuk menghasilkan pertukaran nilai-nilai secara sukarela dengan target pasar

yang dimaksudkan untuk mencapai tujuan organisasi.
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Menurut Kotler (1999:8) mengemukakan bahwa definisi pemasaran adalah
suatu proses sosial dan manajerial yang didalamnya individu dan kelompok

mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan, dengan menciptakan,

produk yang

N ) TS

pemasaran

identifikasi,

melaksakaan kegiatan pemasaran yag dapat membatu dalam pencapaian tujuan
organisasi.

Manajemen pemasaran menurut Assauri (1990:6) merupakan usaha-usaha
yang dilakukan untuk mencapai hasil yang diiinginkan pada pasar yang dituju

(sasaran).
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Kotler (2008;5-8) Manajemen pemasaran (marketing management)
sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan meraih, mempertrahankan, serta

menumbuhkan  Nasabah dengan  menciptakan, = mengahantarkan, dan

an

S

guhnya orang-orang

§25 8¢

2

© 0 N o g B~ w Db =

[N
©

: t\\%‘%‘%\‘

harus melakukan kegiatan pemasa mungkin.

Umumnya orang beranggapan bawa manajemen permasaran adalah upaya
pencarian Nasabah dalam jumlahh besar untuk menjual produk yang telah
dihasilkan oleh perusahaan. Namun pandangan itu terlalu sempit. Perusahaan

memiliki tingkat harapan permintaan atas produk, mungkin permintaannya cukup,

permintaannya tidak teratur atau lebih bayak permintaan, sehingga manajemen
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pemasaran harus mencari jalan untuk mengatasi keadaan permintaan yang
berubah-ubah.

Dari uraian diatas dapat disimpulkan manajemen pemasaran merupakan

adalah suatu

tukan.

T3 EhE,

= 'ih‘
€
@
o
=1
3
@
c
5
)
2
)
5
=
=

a. Mencakup perumusan upaya-upaya strategik yang dilakukan oleh
manajemen puncak.

b. Merupakan fungsi dari sejumlah aktivitas yang dilakukan oleh
manajemen tingkat bawah (seperti kebijakan produk, penetapan harga,

cara penyajia jasa, atau upaya-upaya komunikasi), dan
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c. Juga merupakan sarana bagi upaya untuk mejadikan keseluruhan bagian
organisasi berorientasi kepada konsumen.

Lupiyoadi, Rambat, (2001 : 6) Menyatakan perusahaan yag memberikan

tidak selalu

menyadari. at proses atau

aktivitas- a iliki beberapa

aaNg

perbedaan

' 4
Ada ﬂ no (2000:15-18
) yaitu : ‘
a ' k dapat dilihat
b onsumsi pada waktu
c karena merupakan

nonstandardized output artinya banyak vaiasi bentuk, kualitas dan
jenis, tergatung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan.

d. Perishaility, jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak
dapat disimpan.

Karakteristik utama jasa berdasarkan paradigma IHIP terdiri atas

intangibility, heterogeneity,inseparability,dan perishability. Keempat karakteristik
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ini berdampak strategic pada sejumlah masalah utama (Zeithaml, Parasuraman

Berry, 1985) :

=

Masalah-masalah berkait dengan karakteristik intangibility

Dalam setiap pembelian baik 1tu berupa barang maupun jasa, setiap
konsumen selalu berharap memperoleh barang maupun jasa sesuai dengan yang
diinginkannya sehingga ia merasa puas atau pengeluaran yang dilakukannya untuk
mendapatkan barang dan jasa tersebut. Sebuah perusahaan jasa harus menjaga
kualitas jasa / pelayanan yang ditawarkan harus berada diatas saingan dan lebih

hebat dari yang dibayangkan oleh konsumen. Kualitas pelayanan (service Quality)
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telah hampir menjadi faktor yag menetukan dalam menjaga keberlangsungan
suatu orgaisasi birokrasi pemerintah maupun organisasi perusahaan. Pelayanan
yang baik dan sesuai dengan kebutuhan pengguna jasa sangat penting dalam
upaya mewujudkan kepuasan pengguna jasa.

Suwithi dalam Anwar (2002:84), mengatakan kualitas pelayanan adalah
mutu dari pelayanan yang diberikan:kepada ,Nasabah, baik Nasabah ekternal
maupun internal berdasarkan prosedur pelayanan.

Wyckof dalam Tjiptono (2004;59) menyatakan kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan Nasabah. Apabila jasa
atau pelayaan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya jika
pelayanan atau jasa lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa
atau pelayanan dipersepsikanouruk.

Konsumen (custumer) sering juga disebuut sebagai pemakai atau
pengguna, dan kadang-kadang diposisikan juga sebagai nasabah( dalam dunia
perbankan), adalah pihak yag melakukan pembelian produk atau jasa yang di
gunakan, dikonsumsi atau dinikmati sendiri.secara langsung, bukan untuk dijual
atau diolah lagi buat dijual. Namun pengertian konsumen tidak mungkin sama
dengan pembeli, karena pembeli mungkin saja bukan orang yang mengonsumsi
produk yang dibelinya itu, tetapi bisa saja suruhan orag lain (saydam, 2006;222).

Menurut Kotler (2005:153) meyatakan kualitas pelayanan adalah model
yang menggambarkan kondisi pelaggan dalam membentuk harapan akan layanan

dari pengalaman masa lalu, promosi dari mulut ke mulut, dan iklan dengan
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membandingkan pelayanan yang mereka harapkan dengan apa yang mereka
terima/rasakan. Kotler (2005;342) meyatakan bahwa pelayanan terhadap Nasabah
merupakan salah satu unsur terpenting untuk menarik minat pembeli. Salah satu
pendekatan kualitas jasa yang. banyak dipakal dalam..riset adalah model
SERVQUAL (service Quality). SERVQUAL dibangun dengan adanya
perbandingan dua faktor utama, cyaitu ‘perSepsi Nasabah atas layanan yang nyata
mereka terima (perceived service) dengan layanan.. yang disesungguhnya
diharapkan. Dalam model SERVQUAL , kualitas jasa didefinisiskan sebagai
penilaian atau sikap global berkenaan dengan superioritas suatu jasa.

Dari pengertian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan
konsumen merupakan nilai yang diberikan konsumen atas penampilan, kualitas
barang, jasa yang diberikan, bertujuan memenuhi tingkat keinginan atau hasrat,
dengan membandingkan antara Kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan.
Apabila hasil yang diharapkan diatas sesuai dengan harapan, maka Nasabah akan
senang, dan sangat puas, namun sebaliknya bila tidak sesuai dengan harapan,
Nasabah akan kecewa atau tidak puas.

Zeithmal, Berry dan Parasuraman (dalam Fandy Tjiptono dan Gregorius
Chandra 2011;198) menyebutkan lima indikator pelayanan yang lebih sering
menjadi acuan yaitu :

a. Bukti fisik (tangibles) meliputi fasilitas fisik, peralatan, personil, dan
bahan- bahan komunikasi perusahaan (seperti kartu bisnis, kop surat,dll)
b. Keandalan (reliability) kemampuan perusahaan untuk memberikan

pelayaan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
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Kinerja harus sesuai dengan harapan Nasabah yang berarti ketepatan

waktu, pelayanan yang sama kepada semua pelaggan tanpa kesalahan,

sikap yang simpatik, dan akurasi yang tinggi.

a Nasabah,

kemudian

e. dan
pahkan rasa percaya
Dari Definisi diatas © wa manajemen adalah kegiatan

yang terdiri dari merencanakan, mengorganisasian, penyusun, pengarahan,
pengawasan terhadap sumber daya manusia untuk mencapai tujuan yang telah
ditetapkan.
7. Bank

Bank diartikan sebagai lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah

menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke
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masyarakat serta memberikan jasa-jasa bank lainnya. Sedangkan pengertian
lembaga keuangan adalah setiap perusahaan yang bergerak dibidang keuangan di

mana kegiatannya apakah hanya menghimpun dana atau hanya menyalurkan dana

perbankan,
masyarakat

dalam be Simp : /arakat dalam bentuk

.~'1'a'|'|1’ . Sedangkan tujuan

*"’ gan harapan memperoleh

bunga dari has ‘--- 'ﬁh"‘ lainnya adalah untuk
memudahkan melakukan transaksi pembayaran. Untuk memenuhi
tujuan di atas, baik untuk mengamankan, uang maupun untuk
melakukan investasi, bank menyediakan sarana yang disebut dengan

simpanan. Jenis simpanan yang ditawarkan sangat bervariasi tergantung

dari bank yang bersangkutan. Secara umum jenis simpanan yang ada di
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bank adalah terdiri dari simpanan giro (demand deposit), simpanan
tabungan (saving deposit), dan simpanan deposito (time deposit).

2. Menyalurkan dana ke masyarakat, maksudnya adalah bank memberikan

dit yang biasa

o
s
=
w
o
o

investasi, kredit

bank notes, travellers cheque dan jasa lainnya. Jasa-jasa bank lainnnya
ini merupakan jasa pendukung dari kegiatan pokok bank vyaitu
menghimpun dan menyalurkan dana. Jasa-jasa bank lainnnya ini
merupakan jasa pendukung dari kegiatan pokok bank yaitu

menghimpun dan menyalurkan dana.
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B. Penelitian Terdahulu
Tabel I1.1: Penelitian Terdahulu tentang Analisis Kualitas Pelayana Pada
PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar Kecamatan
Kampar Kiri Hilir.

27

No

Tipe Penelitian

Hasil Penelitian

kualitas
dan untuk
faktor-faktor
yang
tentang
elayanan di kantor
ra. Dari hasil

lerhadap masing-
indikator maka

jelas kualitas

pura kabupaten

2 |Deki penulis
Andisyaf an bahwa yang terjadi
Putra aktorb penghambat dalam
(2018) Pada Al kualitas  pelayanan  pada

(studi alfamart kawasan marpoyan
pada kawasan| kota  pekanbaru  adalah
Alfamart fasilitas adalah ruang tunggu
kawasan kurang memadai, petugas
Marpoyan kurang tanggap, atau kurang
Kota sigap terhadap keluhan.
Pekanbaru)

3 [Fitri Analisis Metode Deskriptif [Hasil penelitian dari lima
Andriani Kualitas indikator tersebut adalah
(2015) Pelayanan cukup memuaskan. Saran

Pada Asuransi penulis adalah untuk
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Syariah
Prudential
Prufuture
Team
Pekanbaru

meningkatkan kualitas
pelayanan  dengan  card
membenahi  lima variable
bebas tersebut yang dirasa

sih kurang maksimal.

4 Sisri
Yenila
(2

Nov

ers

5 [Maya Sis

(2017) P

Ri

a mengetahui

Rahman fs)

etode Des Penganalisaan

a menjelaskan

- indikator,

. kemudian

2\ SITAS 'SMMR dengan

a ndala dalam

kualitas

eri oleh PT,

asil penelitian

r n isimpulkan bahwa|

i 1 i anan pada PT)|

; A rsero) Cabang

ORI Pekanbaru

cukup baik.

nelitian dari

ersebut  adalah

ng. Saran penulis

uk meningkatkan

epuasan konsumen

cara membenahi lima

e bebas tersebut yang

irasa masih kurang
maksimal.

o, L] n

Sumber : Olahan Penulis, 2022
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C. Kerangka Pikiran
Kerangka pikir bertujuan untuk menggambarkan tentang keterkaitan atara

variable penelitian dengan indikator-indikator yang mempengaruhinya yang

ayana Pada PT.
Kecamatan

Berkualitas

|

- c) Reliabilitas Cukup Berkualitas
anajemen (Reliability) Kurang Berkualitas
Pemasaran Jasa d) Daya Tanggap

(Responsiveness)
e) Jaminan (Asurance)

Fandi Tjiptono
2011;198)

N /

Sumber: Data Olahan Penulis, 2022
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D. Konsep Operasional
Konsep memberikan kesatuan pendapat penulis mengemukakan kesatuan

konsep operasional yang merupakan konsep yang dipakai dalam proses penelitian

9%#_@%}6}?% :

v
E o ama yang dilakukan
v

it Su iPagar Kecamatan

tujuan yang sama, tanpa adanya manajemen yag baik perusahaan
tidak akan berjalan dengan yang diinginkan.

4. Pemasaran jasa adalah kegiatan atau mafaat yang dapat diberikan
oleh perusahaan kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak

berwujud dan tidak dapat pula dimiliki.
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5. Kepuasan adalah penilain konsumen terhadap penampilan dan
kinerja barang atau jasa itu sendiri, yang memberikan tingkat

pemenuhan keinginan, hasrat atau tujuan. Pelayanan yang baik

k memberikan
a akurat dan
Nasabah yang

kepada semua

kepada Nasabah, dengan menginformasikan kapan jasa akan
diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

9. Empati (Empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus secara
individual atau pribadi yang diberikan kepada Nasabah dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu

perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan
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tentang Nasabah, memahami kebutuhan Nasabah secara spesifik,

serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bag Nasabah.

10. Jaminan (Assurance) yaitu pengetahuan kesopan santunan, dan

kemampuan para. pegawai perusahan untuk. menumbahkan rasa

percaya para Nasabah kepada perusahaan.

E. Operasional Variabel

Untuk memudahkan arah penelitian ini yang terdiri dari satu variable

dengan lima indikator ini, maka dilakukan operasional variable yang tertuang

pada tabel dibawah ini :

Tabel 11.2 : Operasional Variabel Penelitian Tentang Analisis Kualitas
Pelayanan Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar
Kecamatan Kampar Kiri Hilir

Konsep | Variabel| Indikator Sub indicator Skala
1 P 3 4 5
Kualitas Analisis. [1.Bukti Fisik |1. Peralatan dan perlengkapan| Berkualitas
pelayanan Kualitas yang diberikan guna Cukup
suatu Pelayanan menunjang pelayanan Berkualitas
aktifitas atay”2d@ PT. 2. Ketersediaan Fasilitas parkir Kurang
Bank Bank Rakyat Indonesia Unif Berkualitas
segala Rakyat Sungai Pagar
bentuk Indonesia 2. Empati  [l. Keramahan karyawan dalam| Berkualitas
aktifitas  |Unit menyambut nasabah Cukup
yang Sungai P. Memahami  dan  peduli Berkualitas
dilakukan [Pagar terhadap kebutuhan nasabah | Kurang.
oleh Kecamatar Berkualitas
perusahaan |Kampar i3 2o pilitas I, Kelancaran dan kemudahan] Berkualitas
guna . Kiri Hilir dalam memecahkan masalah| Cukup
memenuhi nasabah Berkualitas
harapan 2. Kesesuaian pelaksaan Kurang
konsumen. dengan jadwal Berkualitas
SI_F.?r@rI]O 4. Daya 1. Keinginan karyawan untuk| Berkualitas
2684 Tanggap memberikan pelayanan Cukup
) 2. Kemampuan karyawan untuk Berkualitas
Kurang

tanggap terhadap masalah

Berkualitas
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5. Jaminan

dalam setiap
kepada nasabah
2. Kemampuan

dalam memberikan layanan

1. Sifat yang dapat dipercaya Berkualitas

transaksi,| Cukup
Berkualitas

karyawan Kurang
Berkualitas

dikategorikan:

Berkualitas

Cukup Berkualitas :

indikator

ualitas Pelayanan Pada PT. Bank

Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar

Kiri Hilir dinilai dan dianalisis berada pada kategori >66%

dan hasil jawaban responden.

Jika rata-rata penilaian setiap responden terhadap semua

indikator Analisis Kualitas Pelayanan Pada PT. Bank

Rakyat indonesia Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar
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Kiri Hilir yang dinilai dan dianalisis berada pada kategori
34%-66% dan hasil jawaban resonden

Kurang Berkualitas : Jika rata-rata penilaian setiap responden terhadap semua

Pada PT. Bank

Bank Rakyat
Indonesia diketahui dari
jawaban re 3 aran angket o y telah disediakan.

Untuk mengan jata dalam elitian ini, igunaka analisis kuantitatif,

yaitu deng
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BAB IlI
METODE PENELTIAN

A. Tipe Penelitian

Tipe penelitian«ni.penulis menggunakan tipe«penelitian survey deskriptif.

populasi besar

| yang diambil

observasi, wawancara, dan dok uk mengumpulkan data. Data dan
informasi yang diperoleh akan dijadikan sebagai dasar untuk menganalisis dan
menjelaskan Analisis Kualitas Pelayanan Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit

Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir Kabupaten Kampar

35
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B. Lokasi Penelitian
Adapun lokasi penelitian yang peneliti lakukan di PT. Bank Rakyat

Indonesia Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir. Beralamatkan JL.

0, 2015). Sebagai
populasi d : i ah | ] . Bank Rakyat
Indonesia U i amata 3 sebanyak 6931
nasabah.

2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi

tersebut( Sugiyono,2012:116),
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Tabel 111.1: Jumlah Populasi dan Sampel di PT. Bank Rakyat Indonesia Unit
Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir.

No Jenis Populasi Populasi | Sampel | Persentase (%0)
1 |Ka Unit Sungai Pagar 1 1 100 %

2 [Teller 100 %

3

4

5

6

Sumber: Dé
D. Teknik

Tenik pe an se : - ';_ . g penarikan sampel,
yaitu teknik penarike : dental. | 0" (2015;53) sensus

adalah tekn

Dalam penelitian ini penulis akan meneliti Nasabah yang kebetulan
menabung di PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar
Kiri Hilir. Kemudian peniliti mewawancarai dan meminta mengisi kuisoner
tersebut seputaran tentang kualitas pelayanan pada PT. Bank Rakyat Indonesia
Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir, dengan begitu data yang diapat

dari hasil wawancara dan kuisoner tersebut merupakan informasi dimana akan
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menganalisis kualitas pelayanan pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai
Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir.

E. Jenis dan Sumber Data

Kebersihan*t ekanba : dan Angket
(Kuisione as : al. Data Sekunder.
Dalam )aga ata pri adalah hasil kuisoner yang

dibagik

sumber data yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data.
Data sekunder ini merupakan data yang sifatnya mendukung keperluan data
primer seperti buku-buku, literaratur dan bacaan yang berkaitan dengan
pelaksanaan pengawasan kredit pada suatu bank. Data Sekunder penelitian ini

diperoleh melalui informasi dan keterangan instansi yang berhubungan dengan
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penelitian ini. Data ini berupa arsip, literatur serta laporan tertulis yang

berhubungan

1. Keadaaan Geografis lokasi penelitian di PT. Bank Rakyat Indonesia

ditanya atau penjawab. Data penelitian wawancara dilakukan untuk
pengumpulan data faktual terhadap masalah — masalah yang dihadapi
berkaitan dengan penelitan, dengan cara melakukan wawancara
langsung dengan sampel yang telah ditetapkan untuk menunjang data

yang diperoleh dari jawaban angket / quisoner responden.
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c. Dokumentasi, Dokumentasi menurut Arikunto (2006:231) adalah
mencari data mengenai hal-hal atau variable yang berupa catatan,

transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat,

penelitian des ah metode yang digunaka njelaskan atau
menggamb

bermaksud

disajikan dalam bentuk table yang selanjutnya di analisis secara deskriptif.
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Jadwal waktu kegiatan penelitian tentang Analisis Pelayanan Pada PT.

Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir pada

tabel berikut ini :

Tabel LI 2

Jadwal Waktu Kegiatan Penelitian Analisis Pelayanan Pada

PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar Kecamatan
Kampar Kiri,Hilir

No

Jenis
Kegiatan

Bulan dan Minggu Ke

Fabruari

Maret April Mei

Juni

Penyusunan
Up

Seminar
Up

112134

112(3/4]1]2|3[4]|1|2]|3

Revisi Up

Revisi
Quisioner

Rekomendasi
Survey

Survay
Lapangan

Analisis Data

Penyusunan
Laporan
Hasil
(Skripsi)

Konsultasi
Revisi
SKripsi

Ujian
Konfrehesif

Revisi
SKripsi

Penggandaan
Skripsi

Sumber : Pedoman Penulisan UP FISIPOL UIR, 2013
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BAB IV

DESKRIPSI LOKASI PENELITIAN

A. Gambaran Umum Kabupaten Kampar

beribukota Bangkin ini e i 1 ambi Mekkah di

Provinsi Ria : 3 awasan yang luas,
merupakan , yang disebut
dengan Su Jukit, beberapa

sejarahwan pertemuan dua

1. Sebelah Utara Berbatasan dengan Kabupaten Rokah Hulu dan Kabupaten
Bengkalis
2. Sebelah Selatan Berbatasan dengan Kabupaten Kuantan Singingi

3. Sebelah Barat Berbatasan dengan Kabupaten Lima Puluh Kota Provinsi

Sumatera Barat


http://id.wikipedia.org/wiki/Kabupaten
http://id.wikipedia.org/wiki/Riau
http://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
http://id.wikipedia.org/wiki/Bangkinang
http://id.wikipedia.org/wiki/Sungai_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Prasasti_Kedukan_Bukit
http://id.wikipedia.org/wiki/Candi_Muara_Takus
http://id.wikipedia.org/wiki/Sriwijaya
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4. Sebelah Timujr Berbatasan dengan Kota Pekanbaru, Kabupaten Siak dan
Kabupaten Pelelawan

Kabupaten Kampar pada umumnya beriklim tropis, suhu minimum terjadi

Nomor 61 Té 3. Ke ‘ - n.Kota Pekanbaru,
Pemerintah sebagian dari

wilayahnya yang kemudian

ditetapkan me erinta : omor 19 Tahun
1987.

Sesuai deng a Daerah Tingkat | Riau
Nomor : KPTS. 318V11198 abupaten Kampar terdiri dari

19 kecamatan dengan dua Pembantu Bupati. Pembantu Bupati Wilayah |
berkedudukan di Pasir Pangarayan dan Pembantu Bupati Wilayah 11 di Pangkalan
Kerinci. Pembantu Bupati Wilayah | mengkoordinir wilayah Kecamatan Rambah,
Tandun, Rokan IV Koto, Kunto Darussalam, Kepenuhan, dan Tambusai.
Pembantu Bupati Wilayah Il mengkoordinir wilayah Kecamatan Langgam,

Pangkalan Kuras, Bunut, dan Kuala Kampar. Sedangkan kecamatan lainnya yang


http://id.wikipedia.org/wiki/Provinsi
http://id.wikipedia.org/wiki/Sumatera_Tengah
http://id.wikipedia.org/wiki/Sumatera_Tengah
http://id.wikipedia.org/wiki/Riau
http://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Pekanbaru
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tidak termasuk wilayah pembantu Bupati wilayah | & 11 berada langsung di bawah

koordinator Kabupaten.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Kabupaten Kampar memiliki 21 kecamatan, sebagai hasil pemekaran dari

L )3

S
<

Salo (ibu kota: Salo).
Siak Hulu (ibu kota: Pangkalanbaru).
Tambang (ibu kota: Sei.Pinang).
Tapung (ibu kota: Petapahan).

Tapung Hilir (ibu kota: Pantai Cermin).

Tapung Hulu (ibu kota: Sinama Nenek).


http://id.wikipedia.org/wiki/Bangkinang,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Bangkinang_Barat,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Bangkinang_Seberang,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Gunung_Sahilan,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Kampar,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Kampar_Kiri,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Kampar_Kiri_Hilir,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Kampar_Kiri_Hulu,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Kampar_Timur,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Kampar_Utara,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Perhentian_Raja,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Rumbio_Jaya,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Salo,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Siak_Hulu,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Tambang,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Tapung,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Tapung_Hilir,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Tapung_Hulu,_Kampar
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19. XIlI Koto Kampar (ibu kota: Batu Besurat).

20. Kampar Kiri Tengah (ibu kota: Simalinyang).

21. Koto Kampar Hulu (ibukota: Tanjung)

jiwa/km2, Sedangkan dua kecamatan yang relatif jarang penduduknya yaitu
Kecamatan Kampar Kiri Hulu dengan kepadatan 9 jiwa/km2 dan Kampar Kiri
Hilir dengan 13 jiwa/km
2. Pemerintah Kabupaten Kampar

Kabupaetn Kampar dipimpin oleh Bupati dan Wakil Bupati yang dipilih

oleh masyarakat Kabupaten Kampar. Susunan organisasi pemerintah dan


http://id.wikipedia.org/wiki/XIII_Koto_Kampar,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Kampar_Kiri_Tengah,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Koto_Kampar_Hulu,_Kampar
http://id.wikipedia.org/wiki/Melayu
http://id.wikipedia.org/wiki/Siak
http://id.wikipedia.org/wiki/Pelalawan
http://id.wikipedia.org/wiki/Jawa
http://id.wikipedia.org/wiki/Transmigrasi
http://id.wikipedia.org/wiki/Batak
http://id.wikipedia.org/wiki/Sumatera_Barat
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pelayanan kepada masyarakat di Kabupaten Kampar terdiri dari Bupati, wakil
Bupati, Sekretaris Bupati dan masing-masing Kepala Dinas yang ada di

Kabupaten Kampar untuk membantu menjalankan Visi dan Misi Bupati.

Melayani
pembukaa pengaktifan BRI
mobile ban Jan m-banking.
Layanan lai di bank BRI.

PM, Rabu: 8:00 A :00 S 0 : mat: 8:00 AM -

sebagai berikut :

1. Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan
pelayanan kepada segmen mikro, kecil dan menengah untuk menunjang
peningkatan ekonomi masyarakat.

2. Memberikan pelayanan prima dengan fokus kepada nasabah melalui

sumber daya manusia yang profesional dan memiliki budaya berbasis
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kinerja (Perfomance-Driven Culture) teknologi informasi yang handal
dan Future Ready jaringan kerja konvesional maupun digital yang

produktif dengan menerapkan prinsip Operational dan Risk Management

U usaha atau

perusahaan usaha atau

S ECY

perusahaan

&

:

<
Mo S
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. ldentitas Responden

1. Tingkat Umur

Umur merupakan fak ang. garuh pada seseorang dalam
melaksanakan semua tugas-tugas yang diberikan. Adapun tingkat umur Pegawai
Bank Rakyat Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar, yang menjadi responden dalam

penelitian ini.
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Tabel V.1 : Jumlah Responden Pegawai Bank Rakyat Indonesia (BRI) Unit
Sungai Pagar

No Umur Jumlah Persentase (%0)
1 2 3 4

1. 40 %

2.

3.

4,

1 4

1. | 20-30 16,6 %

2. | 31-40 12 40 %

3. | 41-50 10 33,4 %

4. | >50 3 10 %
Jumlah 30 100%

Data Olahan Penulis, 2022
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui tingkat umur responden Nasabah
Bank Rakyat Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar. Untuk usia 20-30 berjumlah 5

Orang dengan persentase 16,6%. 31- 40 berjumlah 12 Orang dengan persentase
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40%, 41-50 berjumlah 10 Orang dengan persentase 33,4%, Usia >50 tahun
berjumlah 3 Orang dengan persentase 10%.

2. Tingkat Pendidikan

Tingkat Pe berpe inerja, semakin tinggi
tingkat i nit Sungai
Pagar. éﬁﬁ]‘a&m imi ini adalah tabel

S Rl
tingkat pendidi g&v i I Bgl ai Pagar:
Tabel V.3 spond ia (BRI) Unit
No n [ . | P entase (%0)
1 ¢ ] | 4
1. | SMA S L 80 %
2. | Strat =5 S I =
3. | Strata 20 %
,| 100 %
Data Olahan 2255 | O
EK AR

Berdasa ﬁ!\l d% ikan Responden

Pegawai Bank . i SMA berjumlah 4
o, L]
Orang dengan perse ikan Strata 2 Berjumlah

1 Orang dengan persentase
Kemudian Jumlah Responden Nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) Unit
Sungai Pagar, berdasarkan Tingkat Pendidikan responden dapat dilihat pada tabel

berikut ini :
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Tabel V.4 : Jumlah Responden Nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) Unit

Sungai Pagar

No Jenjang Pendidikan

Jumlah Persentase (%0)

Jenis kelamin adalah unsur

dari Respoinden. Jenis Kelamin ini

mempengaruhi emosional responden yang bersangkutan dalam menjalankan suatu

kegitan, maupun pekerjaanya. Jenis Kelamin Pegawai Bank Rakyat Indonesia

(BRI) Unit Sungai Pagar, pada tabel berikut ini :
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Tabel V.5 : Jumlah Responden Pegawai Bank Rakyat Indonesia (BRI) Unit

Sungai Pagar

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%0)
1 2 3 4
1. | Laki-Laki 3 60 %
2. | Perempua 40 %
100 %
Sumber.,
jumlahy [ Re | Bank Rakyat
Indonesia it S i lami i berjumlah 3
Orang den 0 Orang dengan
Persentase
Kemudia nden Nasabah | sia (BRI) Unit
Sungai Pag t dilihat pada tab wah in
Tabel V.6 : po sia (BRI) Unit
gar
No J ersentase (%0)
1 4
1. | Laki-La 33,4 %
2. | Perempua 66,6 %
Jum 100 %

Sumber Olahan Pen

Berdasarkan tabel

den Nasabah Bank Rakyat

Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar, yang berjenis kelamin Laki-Laki Berjumlah

10 Orang dengan Persentase 33,4%, sedangkan Perempuan berjumlah 20 Orang

dengan Persentase 66,6%. Dengan demikian dapat disimpulkan Nasabah Bank

Rakyat Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar, pada umumnya adalah Perempuan.



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

53

B. Analisis Kualitas Pelayana Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai
Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir

Zeithmal, Berry dan Parasuraman (dalam Fandy Tjiptono dan Gregorius

Bukti fisik
bahan kom

Tabel V.7 :

»
i
v 4
%
Er.

B
.’,I

Jumlah
Rata-rata
Persentase 90 % 10 % 100 %
Sumber : Data Olahan Penulis, 2022
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Gambar V.1 Area Parkir PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar
Kelurahan Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri, Hilir Kabupaten Kampar

Hasil dari penilian rata-rata Indikator Bukti Fisik penelitian diatas dengan
kategori penilaian Berkualitas 90% dan Cukup Berkualitas 10%. Jadi dari hasilnya
Berkualitas point 3" Cukup Berkualitas 2 Point“Kurang Berkualitas 1 point,
dikategorikan baik dengan persentase 96,6 %.

Selajutnya untuk mengetahui tanggapan Responden Nasabah Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar, yang berjumlah 30 Orang Responden, akan

di jelaskankan pada tabel di bawabh ini :
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Tabel V.8 : Tanggapan Responden (Produk) Nasabah Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar

o Kategori Penilaian
No Item Penilaian B CB KB Jumlah
2 3 4 5 6
1. | Peralatan dan Perlengkapan 25 5 - 30
83,3% 26,7%
2. | Ketersediaan Fasilitas Parkir 20 10 30
66,6% 33,4%
Jumlah 45 15 60
Rata-rata 22,5 ) 30
Persentase 75% 25% 100 %

Sumber : Data Olahan Penulis, 2022

Gambar V 1 Area Parklr PT Bank Rakyat Indonesia. Un|
Kelurahan Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir Kabupaten Kampar

Hasil dari penilian rata-rata Indikator Bukti Fiaik penelitian diatas dengan

kategori penilaian Berkualitas 75% dan Cukup Berkualitas 25%. Jadi dari hasilnya
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Berkualitas point 3 Cukup Berkualitas 2 Point Kurang Berkualitas 1 point,

dikategorikan baik dengan persentase 91,6 %.

Bank Rakyat

Jumlah

100 %

kategori penilaian Berkualitas 90% dan Cukup Berkualitas 10%. Jadi dari hasilnya
Berkualitas point 3 Cukup Berkualitas 2 Point Kurang Berkualitas 1 point,
dikategorikan baik dengan persentase 96,6 %.

Selajutnya untuk mengetahui tanggapan Responden Nasabah Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar, yang berjumlah 30 Orang Responden, akan

di jelaskankan pada tabel di bawabh ini :
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Tabel V.14 : Tanggapan Responden (Produk) Nasabah Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar

Lai Kategori Penilaian ah
No Item Penilaian B CB KB Jumla
1 3 5 6
1. | Kerama a - 30

; %
2 e 30
) 60
-rata 15 30
t 0 100 %
Sumber : e ’

Hasil dari 'aI iai itian diatas dengan
kategori penilaia li 56/5; d kup I . Jadi dari hasilnya
Berkualitas poi S Berkualitas 2 Poi alitas 1 point,
dikategorikan bai np
3. Reliabilit ) \)

EKANBAR |
Keandalan (r an per erikan pelayaan
sesuai dengan y a inerja harus sesuai
o L]
dengan harapan Na , pelayanan yang sama
kepada semua pelaggan ta ahan, si g simpatik, dan akurasi yang
tinggi.

Tabel V.9 : Tanggapan Responden (Produk) Pegawai Pegawai Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar

o Kategori Penilaian
No Item Penilaian B CB KB Jumlah
1 2 3 4 5 6
1. | Kelancaran dan Kemudahan 4 1 - 5
80% 20%
2. | Kesesuaian Pelaksanaan 4 1 5
80% 20 %
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Jumlah 8 2 10
Rata-rata 4 1 5
Persentase 80 % 20 % 100 %

Sumber : Data Olahan Penulis, 2022

Gambar V.1 Pegawai PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar Kelurahan
Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir Kabupaten Kampar
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Hasil dari penilian rata-rata Indikator Kehandalan penelitian diatas dengan
kategori penilaian Berkualitas 80% dan Cukup Berkualitas 20%. Jadi dari hasilnya

Berkualitas point 3 Cukup Berkualitas 2 Point Kurang Berkualitas 1 point,

Jumlah

6

30

30

60
30
100 %
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Gambar V.1 Pegawai PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Sungai Pagar Kelurahan
Sungai Pagar Kecamatan Kampar Kiri Hilir Kabupaten Kampar

Hasil dari penilian rata-rata Indikator Kehandalan penelitian diatas dengan

kategori penilaian Berkualitas 86,6% dan Cukup Berkualitas 23,4%. Jadi dari
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hasilnya Berkualitas point 3 Cukup Berkualitas 2 Point Kurang Berkualitas 1
point, dikategorikan baik dengan persentase 85,5%.

4. Daya Tanggap

Daya tanggap suat membantu dan
memberi h, dengan
menginf " diberi erikan jasa
secara cep
Tabel V.1 X Bank Rakyat
No nilai - " : B‘: Jumlah
1 =7 F N3 6
1. | Kei awan o, 5
0,
2. | Kem aw. 5
4
J R 10
t b 5
100 %
Sumber : Data
o L]
Hasil dari pen a laik penelitian diatas dengan
kategori penilaian Berkual anC ualitas 40%. Jadi dari hasilnya

Berkualitas point 3 Cukup Berkualitas 2 Point Kurang Berkualitas 1 point,
dikategorikan baik dengan persentase 86,6%.

Selajutnya untuk mengetahui tanggapan Responden Nasabah Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar, yang berjumlah 30 Orang Responden, akan

di jelaskankan pada tabel di bawabh ini :
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Tabel V.12 : Tanggapan Responden (Produk) Nasabah Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar

Lai Kategori Penilaian ah
No Item Penilaian B CB KB Jumla
1 3 5 6
1. | Keingin - 30

; %
2. u 30
) 60
-rata 15 30
t 0 100 %
Sumber : e ’

Hasil i IiI nelitian diatas
dengan kategori ué‘['ité 5% dgfn 25%. Jadi dari
hasilnya B p Cuku kualita: Berkualitas 1
point, dikategori de
5. Jaminan

”E K AuN % p.Ro

Jaminan (Ass kemampuan para

nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag
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pegawai perusa ah a Nasabah kepada
o L]

perusahaan

Tabel V15 : Tanggapan n gawai Pegawai Bank Rakyat

Indonesia (BRI)

gar

o Kategori Penilaian
No Item Penilaian B CB KB Jumlah
1 2 3 4 5 6
1. | Sifat yang dipercaya dalam 5 - - 5
transaksi 100 %
2. | Kemampuan Karyawan 4 1 5
80% 20 %
Jumlah 9 1 10
Rata-rata 45 0,5 5
Persentase 90 % 10 % 100 %
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Sumber : Data Olahan Penulis, 2022
Hasil dari penilian rata-rata Indikator Jaminan penelitian diatas dengan

kategori penilaian Berkualitas 90% dan Cukup Berkualitas 10%. Jadi dari hasilnya

Berkualitas 1 point,

N “

i
-
>
“E Jumlah
LA 6
yan 30
aksi
g!F 30
4
Jum 60
ta 30
100 %

kategori penilaian Berkualitas 80% dan Cukup Berkualitas 20%. Jadi dari hasilnya
Berkualitas point 3 Cukup Berkualitas 2 Point Kurang Berkualitas 1 point,

dikategorikan baik dengan persentase 93,3%.



64

Tabel V.17: Tabel Rekapitulasi hasil penelitian dan pembahasan Kualitas
Pelayanan BRI Unit Sungai Pagar

No Indikator Kategori
B CB KB Hasil Persentase
Bukti Fisik 0% |[10% 96,6 %
Kehandalan )% 93,3 %

s
‘1 ;1 =

ya Berkualitas

litas 1 point,

ANy

aian Berkualitas
ualitas point 3

t, dikategorikan

3. i ealik nelitia kategori penilaian

iy disay yejepe il udwnyo(]

Berkualitas 80 u* di dari hasilnya Berkualitas

Qa‘\\‘

point 3 Cukup Berkt oint Kurang Berkualitas 1 point,

nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

dikategorikan Berkualitas dengan persentase 93,3%.

4. Indikator Daya Tanggap penelitian diatas dengan kategori penilaian
Berkualitas 60% Cukup Berkualitas 40%. Jadi dari hasilnya Berkualitas
point 3 Cukup Berkualitas 2 Point Kurang Berkualitas 1 point,

dikategorikan Berkualitas dengan persentase 86,6%.
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5. Indikator Jaminan penelitian diatas dengan kategori penilaian Berkualitas
90% Cukup Berkualitas 10%. Jadi dari hasilnya Berkualitas point 3

Cukup Berkualitas 2 Point Kurang Berkualitas 1 point, dikategorikan

Kualitas Pelayanan (BRI UNga Dalam Melayani Nasabah Di
kelurahan Sungai Pagar yaitu :
1. Bukti Fisik, Dalam menjalankan Pelayanan Ke Nasabah BRI Unit Sungai
Pagar, ketersediaan lokasi parkir penuh di waktu adanya bantuan
Langsung Tunai yang diberikan kepada masyarakat. Menjadikan

pelayanan Ke Nasabah BRI Unit Sungai Pagar tidak optimal
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. Empati, dalam melayani nasabah, sering terjadi jika nasabah mengalami

masalah, mengakibatkan tidak adanya menyapa nasabah dalam

melakukan transaksi
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BAB VI
PENUTUP

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan dibahas pada bab

nembuat Ke a.kualitas pelayanan

<Myt '@5‘ ,
g atan Kampar

personil, dan

L3 5

5, kop surat,dll)

A

sudah memenuhi

«
—
=
c
w
(%2}
[9°]
o
QD
=
[s¥]

: .2 ATh

1I~.'
|
o
D
>
(@)
QD
5
o
®
[
=
<
QD

yang nyaman bagi Nasabah. Bank Rakyat Indonesia (BRI) Unit Sungai
Pagar sudah memenuhi keinginan nasabah di Unit Sungai pagar

3. Reliabilitas (reliability) kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayaan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Kinerja harus sesuai dengan harapan Nasabah yang berarti ketepatan

waktu, pelayanan yang sama kepada semua pelaggan tanpa kesalahan,
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sikap yang simpatik, dan akurasi yang tinggi. Bank Rakyat Indonesia

(BRI) Unit Sungai Pagar sudah memenuhi harapan nasabah dalam

bertransanksi

tuk membantu dan

£ ‘a
‘.i ‘c‘r\“ .e da Nasabah,

di luar untuk mendapat pelayanan.
b. Keterbatasan pelayanan yang di berikan pegawai, membuat masyarakat

awam kurang mengerti tentang Bank Rakyat Indonesia
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2. Nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI1) Unit Sungai Pagar
Untuk Nasabah Bank Rakyat Indonesia yang berkeinginan untuk mendapat

pelayanan Bank Rakyat Indonesia (BRI) Unit Sungai Pagar harus datang awal-

awal untuk menghi

%

‘\\\\\\\\\\\‘.

%
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