BAB 1
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Perekonomian yang semakin menurun dan tingginya kebutuhan konsumsi di
tengah pandemi COVID-19 baik itu kebutuhan pendidikan maupun kebutuhan sehari-
sehari. Menurunnya ekonomi yang berkepanjangan melanda Indonesia saat ini
khususnya masyarakat golongan menengah kebawah. Dalam menjalankan usahanya
masyarakat mengalami permasalahan yaitu dengan tidak adanya modal yang dipunya.
Untuk mengatasinya salah satunya dengan mengajukan kredit pada lembaga non bank
ataupun pihak perorangan. Pada umumnya masyarakat berpartisipasi dalam usaha
seringkali dihadapkan pada masalah dana baik untuk kebutuhan konsumtif maupun
produktif.

Sektor perbankan memiliki peranan penting dalam meredam dampak pandemi
Covid-19 yang telah merebak di Indonesia sejak Maret lalu. Pasalnya, keringanan akan
pembiayaan bank menjadi salah satu permintaan dari banyak pihak kepada pemerintah
untuk meringankan beban selama pandemi berlangsung. Sebagaimana diketahui,
Otoritas Jasa Keuangan (OJK) telah mengeluarkan kebijakan relaksasi kredit bagi para
debitur perbankan sejak April lalu. Aturan yang tertuang dalam Peraturan OJK (POJK)
Nomor 11/POJK.03/2020 tentang Stimulus Perekonomian Nasional Sebagai Kebijakan
Countercyclical Dampak Penyebaran Covid-19 itu pun berpotensi diperpanjang hingga

tahun depan.



Bisnis perbankan sangat menjanjikan karena banyak investor dalam dan luar
negeri yang tertarik untuk berinvestasi di sektor perbankan. Dikarenakan pertumbuhan
ekonomi Indonesia yang meningkat signifikan di tengah badai krisis yang melanda
perekonomian dunia. Masyarakat sangat membutuhkan peran perbankan untuk
meningkatkan perekonomian. Salah satunya adalah memberikan modal usaha kepada
masyarakat. Pihak perbankan menawarkan modal usaha dengan suku bunga yang
sederhana dan menarik yang dapat digunakan masyarakat untuk menyimpan atau
meminjam uang dari bank. Saat ini ada banyak bank kredit yang menawarkan berbagai
layanan, termasuk pinjaman dengan suku bunga menarik dan agunan rendah.
Lupiyoadi dan Hamdani (2006:6) adalah semua kegiatan ekonomi yang hasilnya tidak
berupa produk fisik atau konstruksi, yang pada umumnya dibuat dan dikonsumsi dalam
waktu yang bersamaan serta memberikan nilai tambah bagi konsumen (misalnya
kenyamanan , hiburan, kesenangan atau berkah). . Kotler dalam Lupiyoadi dan
Hamdani (2006:6) mendefinisikan pelayanan sebagai setiap tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak
material dan tidak menciptakan hak milik. Penyediaan jasa dapat berkaitan dengan
produk fisik atau sebaliknya. Beberapa peneliti telah melakukan pengujian keterkaitan
antara Persepsi Tingkat suku bunga dan Kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah. Penelitian terdahahulu Ifik Sofiyanto , Aziz Fathoni dan Andi Tri Haryono
(2016) berpendapat bahwa suku bunga dan pelayanan memiliki pengaruh dan

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan hasil yang berbeda menurut Gerardo



Andrew Tumangkeng (2013) menunjukkan bahwa persepsi tingkat suku bunga

berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan.

Kepercayaan memiliki hubungan langsung dengan pelanggan. Penelitian
terdahulu Thalia Claudia Mawey, Altje L. Tumbel dan Imelda W. J. Ogi (2018) Secara
parsial Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan nasabah Bank
SulutGo, Secara parsial Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
nasabah Bank SulutGO dan Secara simultan Kepercayaan dan Kualitas Layanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan nasabah Bank SulutGo. Arlian Halisan,
Arief Purwanto(2018) menyimpulkan juga bahwa kepercayaan dan Kkualitaas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuaan nasabah.

Analisis mengenai kepuasan nasabah sangat penting dilakukan oleh perusahaan
perusahaan yang memasarkan produk jasa simpan pinjam . Hal tersebut perlu
dilakukan agar perusahaan dapat selalu meningkatkan volume penjualan kredit yaitu
melalui analisa faktor atau atribut apa saja yang menjadi pertimbangan konsumen
dalam merasakan kepuasan terhadap produk jasa simpan pinjam. Setiap nasabah tentu
memiliki motif yang berbeda dalam menggunakan produk jasa simpan pinjam.

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan,Persepsi Tingkat Suku Bunga, dan
Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada PT. BPR KARTASURA

SARIBUMI CABANG SEMARANG)”.



1.2. Rumusan Masalah dan Pembatasan Masalah
1.2.1. Rumusan Masalah
1. Bagaimana pengaruh kualitas Pelayanan terhadap kepuasan Nasabah ?
2. Bagaimana pengaruh Persepsi Tingkat Suku bunga terhadap kepuasan
nasabah?
3. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah ?
1.2.2. Pembatasan Masalah
1.Pada penelitian ini, peneliti hanya membahas keterkaitan antara kualitas
Pelayanan, Persepsi Tingkat suku bunga dan kepercayaan terhadap kepuasan
nasababh.
2.Penelitian ini berfokuskan ke nasabah PT BPR Kartasura Saribumi Cabang
Semarang.

3.Penelitian ini dilaksanakan 3 Agustus 2020 — 4 September 2020

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1. Tujuan Penelitian
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah.
2. Untuk menganalisis pengaruh Persepsi Tingkat suku bunga terhadap
kepuasan nasabah.
3. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan

nasabah.



1.3.2. Manfaat Penelitian

1.

Manfaat Teoritis

Peneliti berharap hasil penelitian yang dilakukan mampu
memberikan sumbangsih terhadap pengembangan teori penelitian
yang terkait, baik bagi para peneliti lain maupun khalayak umum.
Manfaat Praktis

Peneliti berharap hasil penelitian ini bisa berguna dan mampu
dimanfaatkan oleh PT BPR Kartasura Saribumi selaku obyek

penelitian, dan kemajuan kedepan tentunya.



