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ABSTRAK

Ibnu rusdi ( 16134044) : analisis kualitas pelayanan di PT. BPR  pariangan
Pembimbing : Firman, SE,M.Sc

Penelitian ini bertujuan untuk meninjau kualitas pelayanan di PT. BPR
Pariangan. Populasi dari penelitian ini adalah nasabah PT. BPR Pariangan.
Sampel dalam penelitian ini adalah 60 orang. Penelitian ini merupakan jenis
penelitian deskriptif, yaitu menjelaskan dan menggambarkan berbagai hal
menyangkut dengan kualitas pelayanan di PT. BPR Pariangan. Metode
pengumpulan data dilakukan dengan pengisian kuesioner, dan teknik analisis yang
digunakan adalah rumus tingkat capaian responden (TCR). Hasil penelitian
menunjukan kualitas pelayanan di PT. BPR Pariangan tinggi.

Kata Kunci : kualitas pelayanan
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar belakang

Pada saat ini semekin banyak perusahaan yang berkembang, maka
persaingan pun akan semakin menjadi lebih ketat. Dalam kondisi ini, hal utama
yang harus di perhatikan dan di proritaskan adalah, supaya pelanggan dapat
bertahan, dapat bersaing dengan pesaing lain dan dapat menguasai pangsa
pasar. Dalam keadaan seperti ini, salah satu cara untuk memenangkan
persaingan adalah dengan meningkatkan pelayanan sebaik mungkin, serta
memeberikan kinerja yang semaksimal mungkin sehinggan konsumen akan
merasa puas dan perusahaan akan tetap bertahan.

Di era modern saat ini, perusahaan yang bergerak di bidang jasa harus
meningkatkan kualitas pelayanannya, demikian pula perusahaan jasa keuangan
untuk melakukan inovasi yang mutakhir dan mendapatkan konsumen yang
sebanyak banyaknya dari pangsa pasar yang ada. Oleh karena itu, perusahaan
harus mempunyai keunggulan tersendiri terutama dalam memuaskan
pelanggan. Apabila pelanggan tidak merasa puas terhadap pelayanan yang di
berikan maka dipastikan pelayanan tersebut tidak efektif dan efisien.

Kualitas pelayanan (service quality) merupakan konsepsi yang abstrak
dan sukar dipahami, karena kualitas pelayanan memiliki karakteristik tidak

berwujud  (intangiability), bervariasi (variability), tidak tahan lama



(perishability), serta produksi dan konsumsi jasa terjadi secara bersamaan
(inseparitibility) (Th.Absor, 2017)

Kualitas adalah totalitas dari karakteristik suatu produk baik secara
konvensional (kharakteristik langsung dari suatu produk) maupun secara
strategic (Segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan
pelanggan) yang dispesifikasikan atau diterapkan (Kumayza, 2014)

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) menurut PBI No. 6/22/PBI1/2004 tanggal
9 Agustus 2004 adalah lembaga keuangan bank yang menerima simpanan
hanya dalam bentuk deposito berjangka, tabungan, dan/atau bentuk lainnya
yang dipersamakan dengan itu dan menyalurkan dana sebagai usaha BPR.

PT. Bank Perkreditan Rakyat (BPR) Paringan merupakan salah satu BPR
yang didirikan oleh Bank Nagari BPD SUMBAR yang berlokasi di Jalan
Simabur Kecamatan Pariangan Kabupaten Tanah Datar dengan Akta Pendirian
Anggaran Dasar PT. BPR Pariangan dari Notaris H. Zamri, SH No. 12 Tanggal
05 Maret 1997, dengan Izin Operasional dari Menteri Keuangan Rl No. KEP-
553/KM.17/1997, tanggal 10 Oktober 1997 dan mulai beroperasi tanggal 03
November 1997.

Pada awal beroperasi PT. BPR Pariangan memiliki modal dasar sebesar
Rp. 50.000.000,- (Lima Puluh Juta Rupiah). Sejalan dengan perkembangannya
pada posisi Juni 2007 modal dasar Bank telah mencapai Rp. 1.000.000.000,-
(Satu Milyar Rupiah), dengan modal disetor mencapai Rp. 647.000.000,-
(Enam Ratus Empat Puluh Tujuh Juta Rupiah) dengan komposisi Bank Nagari

Sumatera Barat Rp. 43.000.000,- (Empat Puluh Tiga Juta Rupiah), dana



pensiun Bank Nagari Sumatera Barat Rp. 45.000.000,- (Empat Puluh Lima Juta
Rupiah), pemerintah daerah Kabupaten Tanah Datar Rp. 100.000.000,-
(Seratus Juta Rupiah), serta pihak swasta / masyarakat sebesar Rp.
447.000.000,- (Empat Ratus Empat Puluh Tujuh Juta Rupiah).

Pada posisi Desember 2017 total asset PT. BPR. Pariangan mencapai Rp.
57,2 Milyar dan memiliki Kantor Pusat di Simabur Kecamatan Pariangan, 2
kantor Cabang yakni kantor Cabang Sungai Tarab dan kantor Cabang
Batusangkar Serta satu kantor kas yakni di Batang arau Jl. Raya Batusangkar
Padang Panjang, yang didukung oleh dua orang Komisaris yaitu Bapak Oscar,
SE MM sebagai Komisaris Utama dan Bapak Lishar Rivai sebagai Komisaris.
Pada jajaran Direksi: Bapak Dendri, SE sebagai Direktur Utama dan Ibuk Eva
Mellya, SE sebagai Direktur.

Dari waktu ke waktu PT. BPR Pariangan terus memperlihatkan
perkembangan yang sangat berarti, baik dalam penghimpunan dana (Tabungan
dan Deposito) maupun dalam penyaluran kredit yang diutamakan kepada
pengusaha mikro sehingga hasil yang dicapai memuaskan.

Sekarang PT. BPR Pariangan telah berdiri kurang lebih 21 tahun dan
dikenal luas oleh masyarakat Kabupaten Tanah Datar. Namun, dalam
pelaksanaannya masih ditemukan berbagai kendala dan hambatan. Untuk ke
depannya diharapkan kendala dan hambatan tersebut dapat diatasi dengan kerja
keras dan dukungan semua pihak.

Perlu di pahami pula bahwa kualitas tidak boleh dipandang sebagai suatu

ukuran yang sempit hanya dari kualitas produk dan jasa semata. Kualitas



meliputi seluruh aspek organisasi. mengemukakan terhadap lima dimensi yang
menentukan kualitas pelayanan ditinjau dari sudut pandang pelanggan:, yaitu:
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles. (danTb.Absor,
2017)

Mengingat banyaknya perusaahn ataupun organisasi saat ini yang
membutuhkan dana cepat untuk mengembangkan perusaan mereka, untuk
menarik perhatian perusaan tidak hanya menawarkan produk-produk yang ada,
tetapi kita juga harus memperhatikan bagaimana kualitas pelayanan yang kita
berikan kepada pelanggan agar pelanggan merasa nyaman dan bertahan.

Mengingat kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor kesuksesan
sebuah perusaan, Dari latar belakang yang di kemukakan maka penelitian ini
mencoba untuk meneliti hal tersebut yaitu dengan mengambil topik yang
berkaitan dengan “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DI PT. BPR

PARIANGAN

B. Rumusan masalah

Sesuai dengan latar belakang di atas, maka yang menjadi masalah dalam
penelitian ini dapat di rumuskan sebagai berikut:
1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas layanan PT. BPR
Pariangan bedasarkan aspek tangible?
2. Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas layanan PT. BPRN

Pariangan bedasarkan aspek emphaty?



C.

Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas layanan PT. BPR
Pariangan bedasarkan aspek responsiveness?

Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas layanan PT. BPR
Pariangan bedasarkan aspek reliability?

Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas layanan PT. BPR

pariangan bedasarkan aspek assurance?

Tujuan penelitian

Untuk menegetahui persepsi konsumen terhadap kualitas layananPT.BPR
Pariangan berdasarkan aspek tangible

Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas layanan PT. BPR
Pariangan bedasarkan aspek emphaty.

Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas layanan PT. BPR
Pariangan bedasarkan aspek responsiveness.

Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas layanan PT. BPR
Pariangan bedasarkan aspek reliability.

Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas layanan PT. BPR

Pariangan bedasarkan aspek assurance.

Manfaat penelitian

Bagi peneliti
Untuk menambah wawasan dan pengetahuan guna menerapkan teori dan
ilmu pengetahuan praktis yang belum diperoleh di bangku perkuliahan

Bagi perusahaan



Memberikan sumbangan pikiran bagi perusahaan yang bersangkuta
dalam hubungan jasa pelayanan

Bagi lembaga

Untuk menambah pembendaharaan keputusan dan sekaligus menambah

referensi
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BAB V

PENUTUP

A. kesimpulan

berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah di uraikan
tentang analisis kualitas pelayanan di PT. BPR Pariangan maka penulis
menyimpulkan bahwa rata rata keseluruhan pada lima dimensi kualitas
pelayanan tersebut sebesar 3,94 dengan tingkat capaian responden ( TCR )
keseluruhan sebesar 79% yang termasuk kedalam kategori cukup tinggi.

Artinya kualitas pelayanan di PT. BPR pariangan masih cukup tinggi.

Dari tabel distribusi frekuensi analisis kualitas pelayanan dijelaskan
bahwa dimensi tanggapan ( responsiveness ) diperoleh rata rata sebesar 3,98
dengan tingkkat capaian responden ( TCR ) sebesar 74% yang termasuk
kepada kategori cukup tinggi. Dimensi keandalan ( reability ) diperoleh rata
rata sebesar 3,99 dengan tingkat capaian responden sebesar 76% yang
termasuk kedalam kategori cukup tinggi. Dimensi keyakinan ( assurance )
diperoleh rata rata sebesar 3,98 dengan tingkat capaian responden ( TCR )
75% yang termasuk kedalam kategori cukup tinggi. Dimensi empati ( empathy
) diperoleh rata rata sebesar 3,97 dengan tingkat capaian responden 76% yang
termasuk kadalam kategori cukup tinggi. Dimensi berwujud ( tangible )
diperoleh rata rata sebesar 3,78 dengan tingkat capaian responden sebesar 73%

yang termasuk kedalam kategori cukup tinggi.
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Untuk tingkat capaian responden ( TCR ) yang tertinggi berada pada
dimensi, keandalan ( reability ) 76%, dan empati ( empathy )76% yang
keduanya termasuk kedalam kategori cukup tinggi. Sedangkan tingkat capaian
responden ( TCR ) terendah berada pada dimensi berwujud ( tangible ) dengan

persentase 73% yang masih termasuk kedalam kategori cukup tinggi.

B. Saran

Setelah mengadakan penelitian dan menggemukakan kesimpulan
tentang analisis kualitas pelayanan di PT. BPR Pariangan, penulis
menyarankan agar PT. BPR Pariangan lebih bekerja keras lagi dalam
memberikan pelayanan, walaupun dari 5 dimensi ini PT. BPR. Pariangan
masuk ke dalam kategori cukup baik. Perusahaan masih belum berada pada
level terbaiknya karena masih belum bisa mencapai nilai maksimal dalam
kualitas pelayanan yang peneliti berikan. Dari lima dimensi kualitas
pelayanan, dimensi berwujud ( tangible ) yang memperoleh TCR terendah
dengan perolehan sebesar 73%, penulis menyarankan agara perusahaan lebih
memperhatikan lagi tentang dimensi ini terutama untuk tempat parkir kantor
pelayanan yang tidak terlalu luas, dan tidak hanya itu perusahaan ini masih
mempunyai pekerjaan besar untuk meningkatkan kualitas pelayanannya
penulis juga memberikan saran agar perusahaan lebih giat lagi dalam
memberikan pelayanannya di semua dimensi kualitas pelayanan karena masih
berada di titik yang belum maksimal dan juga berada di titik batas dari

penilayan kualitas pelayanan.
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penulis berharap kedepannya perusahaan ini akan menjadi perusahaan
yang besar yang dapat memberikan kualitas pelayanan yang sangat baik,
semoga PT. BPR Pariangan dapat menerima saran dari penulis dan dapat
dipertimnangkan untuk kedepannya dan semoga perusahaan ini akan terus
berkembang dan dapat membantu masyarakat kecil dan micro sesuai dengan

misi perusahaan.
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