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ABSTRAK

Hadi Firmandes.2018. Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan Bank
Nagari Cabang UNP dengan Menggunakan Metode
Importance Performance Analysis

Pelayanan bagi dunia perbankan adalah kunci yang membedakan suatu bank
dengan pesaingnya, sehingga memegang peran penting dalam pencapaian tujuan
perusahaan. Industri jasa perbankan ini sangat terkait erat dengan kepercayaan,
service (layanan), dan hubungan yang dekat berpadu interaksi terbaik kepada
nasabah. Proses memberikan layanan kepada konsumen atau nasabah tentu
menemukan beberapa kendala atau kekurangan yang berupa keluhan yang dialami
oleh nasabah. Kendala tesebut dapat berupa waktu pelayanan, fasilitas yang
diberikan dan prosedur pelayanan. Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian
untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan Bank Nagari
Cabang UNP menggunakan metode Importance Performance Analysis. Dengan
penelitian ini juga dapat mengetahui pelayanan mana yang harus ditingkatkan dan
yang harus dipertahankan.

Jenis penelitian ini berupa penelitian deskriptif. Populasi dalam dalam
penelitian ini adalah nasabah Bank Nagari Cabang UNP dengan sampel sebanyak
96 nasabah. Teknik penarikan sampel yang digunakan adalah accidental
sampling. Kemudian penyebaran kuesioner disebarkan dengan 22 item pertanyaan
yang terdapat pada masing-masing kuesioner.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan
nasabah sebesar 78,42 % yang artinya nasabah merasa puas dengan kinerja dari
pelayanan Bank Nagari Cabang UNP dan terdapat 4 indikator yang perlu
ditingkatkan yaitu ketersediaan fasilitas ATM, kemampuan pihak Bank Nagari
Cabang UNP dalam menjawab permasalahan nasabah, kemampuan costumer
service dalam menangani keluhan nasabah dan kemampuan Bank Nagari Cabang
UNP dalam memahami keluhan nasabah

keywords : Bank Nagari Cabang UNP, Kepuasan Nasabah, Importance

Performance Analysis (IPA).
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dunia perbankan saat ini mengalami perkembangan yang sangat
pesat, sehingga keadaan ini menimbulkan bisnis perbankan yang kompetitif
dan ketat. Kenyataan seperti ini tidak dapat dipungkiri lagi sehingga setiap
bank dituntut untuk menggunakan berbagai cara dalam menarik minat
masyarakat. Bank sebagai lembaga keuangan yang usaha utamanya
memberikan jasa penyimpanan dan menyalurkannya kembali dalam berbagai
alternatif pinjaman kepada masyarakat juga perlu memfokuskan pada kinerja
pelayanan untuk memuaskan nasabahnya. Menurut Undang-Undang Nomor
10 Tahun 1998 yang dimaksud dengan bank adalah badan usaha yang
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan
menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit dan/atau bentuk-bentuk
lainnya dalam rangkah meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.

Pelayanan bagi dunia perbankan adalah kunci yang membedakan
suatu bank dengan pesaingnya, sehingga memegang peran penting dalam
pencapaian tujuan perusahaan. Industri jasa perbankan ini sangat terkait erat
dengan kepercayaan, service (layanan), dan hubungan yang dekat berpadu
interaksi terbaik kepada nasabah. Pada dasarnya produk yang ditawarkan
setiap bank relatif sama, yang membedakannya adalah bagaimana sebuah
bank dapat memberikan pelayanan yang lebih baik dan memuaskan bagi para
nasabahnya dibandingkan dengan pesaing. Kualitas pelayanan, kemudahan
bertansaksi dan kecepatan respon dalam menangani keluhan merupakan salah

satu faktor yang menjadi pertimbangan bagi konsumen.



2

Usaha jasa perbankan dalam masyarakat yang mengedepankan
pelayanan yang baik demi memperoleh kepercayaan dari masyarakat sebagai
nasabahnya dan akan menghadapi berbagai macam keadaan atau pandangan
yang timbul dari masyarakat sebagai ungkapan kepuasan atau
ketidakpuasannya akan pelayanan yang diterimanya dari pihak bank yang
dipercayainya. Atas dasar itu, perlu untuk melakukan kajian mengenai
bagaimana upaya yang perlu dilakukan oleh pihak manajemen bank untuk
meyakinkan nasabah sehingga dapat mengembangkan usaha perbankan
dimasa yang akan datang.

Dalam memberikan layanan kepada konsumen atau nasabah tentu
menemukan beberapa kendala atau kekurangan yang berupa keluhan yang
dialami oleh nasabah. Kendala tesebut dapat berupa waktu pelayanan, fasilitas
yang diberikan dan prosedur pelayanan. Namun, berdasarkan temuan
Ombudsman jenis keluhan yang paling banyak dialami oleh nasabah yaitu
prosedur pelayanan. Keluhan-keluhan tersebut sering ditemui di bank pada
umumnya (www.cnnindonesia.com). Beberapa kendala tersebut juga dapat
ditemukan di Bank Nagari cabang Universitas Negeri Padang.

Berdasarkan hasil pengamatan dilakukan terhadap nasabah (terutama
mahasiswa UNP) Bank Nagari Cabang Universitas Negeri Padang, dimana
banyak keluhan-keluhan yang disampaikan oleh nasabah kepada Bank Nagari
mengenai lamanya proses transaksi yang dilakukan oleh Bank Nagari
dibandingkan dengan bank lainnya (valora.co.id). Adapun bentuk keluhan
lainnya sering terjadi gangguan pada jaringan terutama saat pembayaran uang

kuliah bagi nasabah yang berstatus sebagai mahasiswa, ATM Bank Nagari
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hanya tersedia di kota-kota tertentu sehingga bagi nasabah yang berada di kota
yang tidak memiliki fasilitas tersebut mengalami kesulitan ketika ingin
melakukan transaksi melalui ATM (Aswan, Khairil :2013). Jika hal ini tidak
diatasi dengan baik oleh pihak Bank Nagari, hal ini akan berdampak negatif
terhadap loyalitas nasabah. Nasabah akan cenderung pindah kepada bank lain
yang mana memiliki kualitas pelayanan yang lebih baik.

Oleh karena itu, perlu diambil ukuran sejaun manakah kepuasan
nasabah terhadap pelayanan Bank Nagari Cabang Universitas Negeri Padang.
Dalam melakukan pelayanan, ada yang menurut pihak bank penting namun
bagi nasabah tidak penting atau sebaliknya. Oleh karena itu, untuk
menentukan ukuran tingkat kepuasan maka digunakanlah Customer
Satisfaction Index serta dengan analisis lanjutan mengenai ketetapan kepuasan
dan kepentingan yang nasabah rasakan disajikan menggunakan metode
Importance Performance Analysis (IPA).

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan suatu indeks yang
menentukan tingkat kepuasan konsumen (masyarakat) secara menyeluruh
dengan pendekatan yang memperhitungkan tingkat kepentingan dan kinerja
dari atribut- atribut yang diukur. Sedangkan Importance Performance
Analysis (IPA) bertujuan untuk melihat hubungan antara kepuasan nasabah
dengan tingkat kepentingannya dengan kualitas pelayanan Bank Nagari.
Importance Performance Analysis memplot pasangan titik-titik dari nilai rata-
rata tingkat kepentingan (Importance) dengan rata-rata tingkat kepuasan
(performance) yang masing masing mewakili sumbu Y dan X dalam kuadran

Cartecius.
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Berdasarkan uraian di atas , maka topik permasalahan yang akan
peneliti angkat dalam melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kepuasan
Nasabah Terhadap Pelayanan Bank Nagari Cabang UNP dengan

Menggunakan Importance Performance Analysis”.

B. Batasan Masalah
Untuk mencegah terjadinya suatu permasalahan meluas, maka diperlukan
suatu fokus permasalahan. Fokus permasalahan dalam hal ini adalah kepuasan
nasabah terhadap pelayanan Bank Nagari Cabang UNP serta kinerja pegawai

Bank Nagari cabang UNP dalam memberkan layanan.

C. Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian diatas, maka rumusan masalah adalah sebagai
berikut.

1. Berapakah nilai tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan Bank Nagari
Cabang UNP dengan Costumer Satisfaction Index.

2. Bagaimanakah gambaran objektif tingkat kepentingan dan kepuasan
nasabah terhadap layanan Bank Nagari Cabang UNP dengan Importance
Performance Analysis.

3. Apa saja yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan dalam pelayanan Bank

Nagari Cabang UNP menurut nasabah.

D. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut.
1.  Untuk menentukan tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan Bank

Nagari Cabang UNP.
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2. Untuk melihat sejauh mana kinerja pegawai Bank Nagari Cabang UNP
dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah.

3. Untuk menentukan manakah yang perlu diperbaiki dan ditingkatkan

maupun dirubah dalam memberikan layanan terhadap nasabah.

E. Manfaat Penelitian

1. Bagi pihak perbankan, dapat dijadikan saran masukan untuk memberikan
pelayanan yang lebih baik. Sehingga dari penelitian ini, instansi terkait
dapat memberikan pelayanan yang optimal kepada masyarakat.

2.  Bagi masyarakat, hasil penelitian ini sangat berguna sebagai bahan masukan
bagi instansi terkait dalam meningkatkan pelayanan.

3. Bagi peneliti, peneliti bermanfaat untuk menambah wawasan, ilmu
pengetahuan serta sebagai penerapan ilmu yang peneliti dapat selama duduk
di bangku perkuliahan.

4.  Hasil penelitian dapat dijadikan referensi bagi peneliti selanjutnya.



A

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian, maka diperoleh:

1. Pada nilai kepuasan dari nasabah Bank Nagari Cabang UNP, bahwa

nilai Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 78,42 % yang artinya
nasabah merasa puas dengan kinerja dari pelayanan Bank Nagari
Cabang UNP.

Berdasarkan penilaian nasabah mengenai tingkat kepentingan dan
kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan Bank Nagari Cabang
UNP berdasarkan Importance Performance Analysis (IPA) bahwa
terdapat 4 indikator yang perlu ditingkatkan dan 7 indikator yang perlu
dipertahankan. Kemudian , terdapat 5 indikator yang memiliki prioritas
rendah dan 4 indikator yang kinerjanya berada di atas rata-rata kinerja
secara keseluruhan.

Berdasarkan indikator pelayanan Bank Nagari yang diteliti ada
beberapa indikator yang perlu ditingkatkan yaitu ketersediaan fasilitas
ATM. Hal tersebut dikarenakan jumlah ATM yang tersedia dirasa
kurang karena sering terjadinya antrian pada saat nasabah melakukan
transaksi melalui mesin ATM. Kinerja yang perlu dipertahankan
adalah kenyamanan ruang tunggu pelayanan, kualitas hasil pelayanan
Bank Nagari Cabang UNP yang dirasakan nasabah, perhatian pihak
Bank terhadap nasabah saat melakukan transaksi, keamanan selama

berada di Bank Nagari Cabang UNP.

54



B.

55

Saran
Saran dari penelitian ini yaitu:
1. Bagi pihak perbankan
Kepada pihak perbankan, agar fasilitas yang tersedia lebih
dikembangkan lagi terutama ketersediaan mesin ATM. Jumlah mesin
ATM diharapkan untuk ditambah agar nasabah yang melakukan
transaksi melului ATM tidak perlu menunggu antrian terlalu lama di
saat jumlah nasabah yang melakukan transaksi meningkat.
2. Bagi peneliti selanjutnya
Kepada peneliti selanjutnya agar dapat menggunakan analisis
Importance Performance Analysis (IPA) dengan analisis lanjutan
seperti analisis biplot , analisis konfirmatori dan yang lainnya dalam
permasalahan yang sesuai serta dapat berguna bagi masyarakat dan

lembaga tertentu.
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