
 

 

 

1.1. Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Persaingan dunia usaha di era globalisasi semakin ketat. Pemilik bisnis memerlukan 

strategi untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat. Ada banyak tantangan bagi 

kesuksesan perusahaan. Untuk mengantisipasi hal tersebut, suatu perusahaan harus mampu 

memanfaatkan dengan baik berbagai sumber daya yang dimilikinya agar dapat diterima 

pasar. Agar sukses, perusahaan harus memperhatikan kualitas layanannya yang berdampak 

pada kepuasaan konsumen. 

Kepuasan nasabah adalah indikator penting dalam menilai keberhasilan perusahaan. 

Kepuasan nasabah mencerminkan sejauh mana layanan dan produk yang ditawarkan oleh 

perusahaan mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan nasabah. PT. Rifan Financindo 

Berjangka mengalami penurunan jumlah nasabah yang signifikan, terutama disebabkan oleh 

masalah kualitas pelayanan, ketanggapan, dan komunikasi pegawai. Kualitas pelayanan yang 

tidak memadai atau tidak konsisten, termasuk keterlambatan dalam memproses transaksi dan 

penanganan keluhan yang lambat, telah menyebabkan ketidakpuasan nasabah. Selain itu, 

kurangnya pelatihan bagi staf mengakibatkan kurangnya kemampuan untuk memberikan 

layanan yang cepat dan efisien. 

PT. Rifan Financindo Berjangka adalah salah satu perusahaan pialang berjangka yang 

beroperasi di Indonesia. Perusahaan ini menyediakan layanan perdagangan berjangka untuk 

berbagai instrumen keuangan, termasuk valuta asing (forex), komoditas, dan indeks saham. 

Pelayanan prima merupakan kunci utama dalam membangun dan mempertahankan 

kepuasan nasabah. Pelayanan yang baik tidak hanya memenuhi harapan nasabah tetapi juga 

melebihi ekspektasi mereka, yang dapat menciptakan loyalitas dan hubungan jangka panjang. 

PT. Rifan Financindo Berjangka menghadapi penurunan jumlah nasabah akibat kualitas 

pelayanan yang tidak konsisten, ketanggapan yang rendah dalam menangani keluhan, dan 

komunikasi yang tidak efektif antara perusahaan dan nasabah. 

Ketanggapan adalah kunci dalam menjaga kepuasan nasabah, karena memastikan 

bahwa masalah dan permintaan mereka ditangani dengan cepat dan efektif. Hal ini 

mengurangi frustrasi, meningkatkan kepercayaan, dan menunjukkan komitmen perusahaan 

terhadap pelayanan berkualitas. PT. Rifan Financindo Berjangka menghadapi penurunan 

jumlah nasabah akibat kualitas pelayanan yang tidak konsisten, ketanggapan yang rendah 

dalam menangani keluhan, dan komunikasi yang tidak efektif antara perusahaan dan nasabah. 



Komurnikasi yang erferktif adalah kurnci dalam mernjaga kerpurasan nasabah, karerna 

mernyerdiakan informasi yang jerlas, akurrat, dan terpat waktur terntang produrk, layanan, dan 

proserdurr perrursahaan. Komurnikasi yang baik mermbantur merngurrangi kerbingurngan, mermernurhi 

harapan nasabah, dan mermbangurn hurburngan yang transparan dan terrperrcaya. Masalah 

komurnikasi pada PT. Rifan Financindo Berrjangka merlipurti kurrangnya informasi yang jerlas 

dan transparan kerpada nasabah merngernai produrk, layanan, dan proserdurr. Hal ini 

mernyerbabkan kerbingurngan dan kertidakpurasan di kalangan nasabah, yang pada akhirnya 

berrdampak nergatif pada kerperrcayaan dan loyalitas merrerka terrhadap perrursahaan. 

Berrdasarkan urraian latarberlakang diatas maka pernerliti terrtarik urnturk merngadakan 

pernerlitian derngan jurdurl “Perngarurh Perlayanan Prima,Kertanggapan, dan Komurnikasi Terrhadap 

Kerpurasaan Nasabah PT. Rifan Financindo Berrjangka 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berrdasarkan urraian latarberlakang diatas maka rurmursan permasalahan pada pernerlitian in 

adalah serbagai berrikurt: 

1. Bagaimana perngarurh perlayanan prima terrhadap kerpurasaan nasabah pada PT. Rifan 

Financindo Berrjangka? 

2. Bagaimana perngarurh perlayanan prima terrhadap kerpurasaan nasabah pada PT. Rifan 

Financindo Berrjangka? 

3. Bagaimana perngarurh perlayanan prima terrhadap kerpurasaan nasabah pada PT. 3. Rifan 

Financindo Berrjangka? 

4. Bagaimana perngarurh perlayanan prima, kertanggapan dan komurnikasi terrhadap kerpurasaan 

nasabah pada PT. Rifan Financindo Berrjangka? 

 

1.3 Tinjauan Pustaka 

1.3.1 Kepuasan Nasabah 

Mernurrurt Fandy Tjiptono (2015:45), Kerpurasan konsurmern merrurpakan erlermern pernting dalam 

konserp dan praktik permasaran saat ini. Perrursahaan dapat urnggurl dalam perrsaingan jika mampu r 

mernciptakan dan mermperrtahankan kerpurasan konsurmern. Mernurrurt Indrasari (2019:92), 

indikator kerpurasan perlanggan adalah: 

1. Kersersuraian Harapan: Kerserlarasan antara harapan perlanggan dan kinerrja perrursahaan. 

2. Minat Berrkurnjurng Kermbali: Keringinan perlanggan urnturk mernggurnakan kermbali jasa 

perrursahaan. 



3. Kerserdiaan Merrerkamerndasi: Kermauran perlanggan urnturk merrerkomerndasikan produrk ataur 

jasa kerpada orang lain. 

1.3.2 Pelayanan Prima 

Zaernal  dan  Laksana  (2018)  mernyatakan  bahwa  perlayanan  prima 

diartikan serbagai perlayanan terrbaik sersurai derngan standar perlayanan yang berrlakur. Daryanto 

dan Sertyaburdi (2014) mernderfernisikannya serbagai perlayanan terrbaik yang dibe rrikan dalam 

rangka mermernurhi haparapan. Mernurrurt (Juraini, Rursdarti, & Surdana, 2016) indikator 

perlayanan prima serperrti 

a) kercerpatan dan kerterpatan, 

b) akurrasi 

c) kerramahan, 

d) pernampilan 

e) perrhatian 

f) kernyamanan 

g) dan tanggurng jawab. 

 

 

1.3.3 Pengertian Ketanggapan 

Mernurrurt Lurpiyoadi (2013:50), kertanggapan (rersponsivernerss) adalah kermauran urnturk 

mermberrikan banturan dan perlayanan yang cerpat serrta terpat kerpada perlanggan, terrmasurk dalam 

pernyampaian informasi yang jerlas. Indikator kertanggapan mernurrurt Parasurraman ert al., (1988) 

yaitur: 

a)  Adanya pernyampaian informasi yang jerlas, yaitur kerjerlasan perrursahaan dalam 

mermberrikan informasi yang terpat dan murdah diterrima bagi pernerrima informasi. 

b) Kerterpatan, yaitur kerterpatan karyawan dalam mermberrikan perlayananyang sersurai derngan 

harapan. 

c) Pernanganan, yaitur kermampuran perrursahaan dalam mernangani kerlurhan 

 

 

1.3.4 Pengertian Komunikasi 

Wibowo (2014) mernyatakan bahwa komurnikasi adalah prosers permindahan infrmasi, 

ider dari serserorang ker oranglain sersurai derngan turjurannya. Adapurn indikator komurnikasi, 

yaitur: 

a) Murdah merndapatkan informasi 

b) adanya komurnikasi yang interns 



H1  

H2  

H3  

H4 

Kepuasan 

(Y) 

Komunikasi 

(X3) 

Ketanggapan 

(X2) 

Pelayanan Prima 

(X1) 

c) adanya komurnikasi yang erferktif 

d) adanya tingkat permahaman persan, dan perrurbahan sikap. 

 

 

1.4 Kerangka Konseptual 

Kerrangka konnserptural pada pernerlitian ini adalah serbagai berrikurt: 

 

Gambar 1.1 Kerrangka Konserptural 

 

1.5 Hipotesis Penelitian 

Berrdasarkan kerrangka konserptural diatas maka hipotersis pernerlitian ini adalah serbagai 

berrikurt: 

1. Perlayanan Prima berrperngarurh sercara parsial terrhadap kerpurasaan nasabah di PT. Rifan 

Financido Berrjangka 

2. Kertanggapan berrperngarurh sercara parsial terrhadap kerpurasaan nasabah di PT. Rifan 

Financido Berrjangka 

3. Komurnikasi berrperngarurh sercara parsial terrhadap kerpurasaan nasabah di PT. Rifan 

Financido Berrjangka 

4. Perlayanan Prima, kertanggapan, dan komurnikasi berrperngarurh sercara simurltanl 

terrhadap kerpurasaan nasabah di PT. Rifan Financindo Berrjangka. 
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