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ABSTRAK

Devita sari, (58082/2010) : Kepuasan Nasabah atas Pelayanan Teller pada
Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut
Pembimbing : Dr. Marwan, S.Pd, M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan
nasabah atas pelayanan teller pada Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut, dan
mengetahui unsur-unsur pelayanan teller yang perlu mendapatkan prioritas untuk
diperhatikan atau diperbaiki. Bentuk penelitian yang digunakan adalah penelitian
deskriptif. Data yang diperoleh merupakan data primer, data primer ini diperoleh
langsung dari nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut.

Berdasarkan perhitungan hasil analisis deskriptif diketahui bahwa dimensi
kualitas pelayanan dalam indikator wujud, keandalan, responsivitas, jaminan, dan
empati berada pada kategori tinggi. Dimensi yang memiliki nilai tertinggi adalah
dimensi wujud, berada pada kategori tinggi. Sedangkan dimensi yang memiliki
nilai terendah adalah dimensi empati berada pada kategori cukup tinggi.

Untuk meningkatkan indikator empati disarankan untuk memberikan
perhatian yang tulus dan bersifat individual dalam memenuhi keinginan dan
kebutuhan nasabah. Sehingga kepuasan nasabah pada masa yang akan datang
lebih baik lagi.
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Salah satu sektor ekonomi yang memberikan kontribusi yang cukup besar
dalam hal pembangunan disuatu negara dan daerah adalah industri perbankan.
Perbankan adalah segala sesuatu yang berkaitan dengan bank, mencakup
kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan
usahanya.

Menurut Ade dan Edia (2005:5) mengemukakan “bank adalah badan yang
mempunyai tugas utama melakukan penghimpunan dana dari pihak ketiga dan
menyalurkannya kembali ke masyarakat”. Sementara Kasmir (2000:11) juga
mengemukakan “bank adalah lembaga keuangan yang kegiatan utamanya
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke
masyarakat serta memberikan jasa bank lainnya”.

Perbankan mempunyai kegiatan yang mempertemukan pihak yang
membutuhkan dana dan pihak yang mempunyai kelebihan dana, melalui
pemberian kredit. Melalui pemberian kredit ini, bank berusaha memenubhi
kebutuhan masyarakat untuk kelancaran usahanya. Dukungan terhadap dunia
usaha akan menciptakan lapangan pekerjaan dan meningkatkan kesejahteraan
masyarakat. Ekonomi masyarakat akan tumbuh dan berkembang sejalan dengan
perkembangan dan kemajuan bank dalam melayani kebutuhan masyarakat,
apalagi dalam masa ini yang dibarengi dengan perkembangan yang sangat pesat

pada sistem ekonomi global. Perbankan juga memiliki kedudukan yang strategis,



yaitu sebagai penunjang kelancaran sistem pembayaran, pelaksanaan kebijakan
moneter dan pencapaian stabilitas system keuangan, sehingga diperlukan
perbankan yang sehat, transparan dan dapat di pertanggung jawabkan.

Perbankan seperti perusahaan pada umumnya harus dikelola secara
profesional karena jasa perbankan harus menunjukkan kinerja yang memuaskan
terutama bagi nasabah. Bank dituntut untuk maju ke depan sebagai pemberi
informasi yang cepat dan akurat sekaligus sebagai penyandang dana keuangan
bagi berbagai transaksi bisnis. Bank juga dituntut untuk sebagai pemikir dan
perencana pengembangan usaha baik dalam skala nasional maupun internasional.

Semakin maju dan berkembangnya dunia perbankan di Indonesia dapat
kita lihat dari semakin banyaknya bank swasta yang berdiri. Bank swasta ini
biasanya menawarkan berbagai macam program - program yang dapat menarik
calon nasabah sebagai strategi untuk mendukung kegiatan operasionalnya. Namun
tidak menutup kemungkinan bagi bank pemerintah untuk bersaing menarik calon
nasabah dengan cara yang sama dalam menawarkan produk - produk jasa
perbankan, memperluas jaringan atau kantor cabang dan meningkatkan pelayanan
bagi nasabah.

Persaingan perbankan yang semakin ketat menuntut masing-masing bank
proaktif dalam merebut posisi dimata masyarakat guna mencapai tujuan yang
maksimal. Oleh karena itu, bank tidak saja harus memperhatikan kualitas dari
produknya tetapi juga harus memperhatikan kepuasan nasabah melalui jasa

layanan yang diberikan, kualitas bukanlah untuk memenuhi sejumlah kriteria yang



ditetapkan pimpinan, namun sejumlah kriteria yang ditetapkan nasabah dan apa
saja yang mereka inginkan.

Mengingat pentingnya menjaga kualitas pelayanan bank terhadap
nasabahnya, bank harus mampu mengukur sejauh mana kualitas pelayanannya
dan tingkat kepuasan nasabah atas hasil dari pelayanan yang telah diberikan.
Dalam pelayanan yang diberikan kepada nasabah, pelayanan dari teller sebuah
bank merupakan bagian yang sangat berpengaruh terhadap pelayanan
keseluruhan, karena hampir sebagian besar nasabah perbankan yang mendatangi
banking hall bertujuan untuk melakukan transaksi perbankan di counter teller.
Transaksi-transaksi yang dapat dilakukan di counter teller yaitu penyetoran dan
penarikan tabungan, pencairan dan penempatan deposito, penarikan cek dan bilyet
giro, transfer, kliring, pembayaran — pembayaran tagihan, dan lain-lain. Oleh
karena itulah peranan teller sangat penting terhadap reputasi pelayanan sebuah
bank, sehubungan dengan sebagian besar nasabah mengunjungi banking hall
untuk bertransaksi, maka bank harus selalu memperhatikan kualitas pelayanan
dari tellernya agar tercapai kepuasan nasabah.

Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut dalam memberikan pelayanan
kepada nasabahnya berpedoman pada standar layanan Bank yang ditetapkan di
kantor pusat Bank Nagari. Tetapi pada pelayanan teller nya terdapat beberapa
penyimpangan, seperti membeda-bedakan nasabah dalam memberikan pelayanan
transaksi. Disini berarti nasabah yang memiliki tabungan, bilyet giro, dan deposito
dalam jumlah cukup besar tidak perlu mengantri dalam bertransaksi di counter

teller.



Menurut Kotler dan Keller (2009: 52), “SERVEQUAL” (sevice quality)
digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan atas kualitas layanan yang
meliputi lima dimensi yaitu keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan wujud.
Berikut pengertian kelima dimensi tersebut yaitu 1. keandalan adalah kemampuan
perusahaan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan andal dan akurat. 2.
Responsivitas adalah kesediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan
tepat waktu. 3. Jaminan yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untuk menunjukkan kepercayaan dan keyakinan. 4. Empati
yaitu kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian pribadi kepada
pelanggan. 5. Wujud adalah penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan
bahan komunikasi.

Dimensi tersebut dapat menjadi dasar untuk memberikan sevice quality
atau pelayanan terbaik yang dapat diterapkan di Bank Nagari Cabang Pembantu
Silaut untuk mengukur sejauh mana tingkat kepuasan yang diterima oleh
nasabahnya. Hal tersebut dapat dilihat perkembangan jumlah nasabah dari tahun
2010 sampai dengan tahun 2012. Berikut ini adalah tabel jumlah nasabah di Bank
Nagari Cabang Pembantu Silaut :

Tabel 1.1 Perkembangan nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut

Tahun Jumlah Nasabah Persentase(l;’/i;‘tumbuhan
2010 1900 -
2011 2300 21,05
2012 2880 25 22

Sumber : Laporan perkembangan nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut



Berdasarkan tabel 1.1 diatas dapat dilihat bahwa perkembangan jumlah
nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut mengalami peningkatan. Hal ini
dilihat dari jumlah nasabah selama 3 tahun terakhir, yaitu dimulai dari tahun 2010
sampai dengan tahun 2012. Jumlah nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut
dari tahun 2010 adalah 1900 nasabah, pada tahun 2011 mengalami peningkatan
dengan jumlah nasabah sebesar 2300 atau meningkat 21,05 %, begitu juga pada
tahun 2012 jumlah nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut mengalami
peningkatan dengan nasabah sebesar 2880 atau meningkat 25,22 %. Peningkatan
ini didukung dengan daerahnya yang sedang berkembang, dimana pada umumnya
sektor usaha yang dominan adalah sektor perdagangan dan sektor
pertanian/perkebunan. Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut ini memiliki tiga
pesaing, diantaranya yaitu Bank Pengkreditan Rakyat (BPR), Bank Rakyat
Indonesia (BRI), dan Bank Danamon.

Jumlah penduduk pada Kecamatan Silaut yang berumur 17 tahun keatas
sebesar 9500, sedangkan nasabah pada Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut
pada tahun 2012 sebesar 2880. Peluang Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut
masih 6620 atau satu kali lipat lebih dari nasabah tahun 2012, yang akan menjadi
nasabah nya. Kondisi ini menunjukkan bahwa peluang untuk mendapatkan
nasabah baru masih sangat besar. Untuk menarik dan mempertahankan
nasabahnya diperlukan pelayanan yang baik. Khususnya pada pelayanan teller,
karena teller yang secara langsung melayani nasabah. Sehingga disini penulis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : “ Kepuasan Nasabah atas

Pelayanan Teller pada Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut.”



1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka penulis merumuskan
masalah yang akan di bahas yaitu “ Bagaimana kepuasan nasabah atas pelayanan
teller yang diberikan berupa dimensi wujud, keandalan, responsivitas, jaminan

dan empati pada Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis kepuasan nasabah atas pelayanan teller yang diberikan berupa
dimensi wujud, keandalan, responsivitas, jaminan dan empati pada Bank Nagari

Cabang Pembantu Silaut.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini yaitu sebagai berikut :

1. Bagi penulis, merupakan salah satu syarat untuk memperoleh gelar Ahli
Madya di Program Studi Diploma Il (Tiga) Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Padang dan menambah pengetahuan di bidang Perbankan.

2. Bagi akademik, sebagai sumbangan ilmiah dan juga masukan bagi
pengembangan ilmu di Program Studi Diploma Il (Tiga) Manajemen
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang.

3. Bagi Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut, hasil penelitian ini dapat
dijadikan sebagai sumbangan pemikiran berupa informasi untuk melakukan
koreksi serta bahan pertimbangan dalam memberikan pelayanan teller untuk

masa yang akan datang.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Adapun kesimpulan yang dapat ditarik dalam penelitian ini yaitu
sebagai berikut :

1. Kepuasan nasabah untuk lima indikator yaitu wujud, keandalan,
responsivitas, jaminan, dan empati mempunyai skor rata-rata sebesar 4,03
dengan tingkat capaian responden 81% yang berarti berada pada kriteria
kategori tinggi. Adapun indikator yang memiliki nilai tertinggi adalah
indikator wujud dengan skor rata-rata 4,29 dan tingkat capaian rseponden
85,88%. Sedangkan indikator yang memiliki nilai terendah adalah
indikator empati dengan skor rata-rata 3,60 dan tingkat capaian responden
72,10%.

2. Kepuasan nasabah terhadap atribut pelayanan teller secara keseluruhan
baik. Adapun atribut yang memliki nilai tertinggi adalah pada atribut
nomor item 3 yaitu kerapihan dan kebersihan penampilan teller yang
berada pada rentang nilai tinggi. Sedangkan atribut yang memiliki nilai
terendah adalah atribut nomor item 17 yaitu teller memberikan pelayanan
yang sama kepada semua nasabah tanpa memandang status, berada pada

rentang nilai cukup.

5.2 Saran
1. Bagi Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut, berdasarkan perhitungan

hasil analisis deskriptif diketahui bahwa pada indikator empati untuk
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melakukan perubahan dengan cara memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah.
Sehingga penilaian nasabah pada masa yang akan datang lebih baik lagi.

. Bank Nagari Cabang Pembantu Silaut juga harus memperhatikan dan
melakukan perubahan pelayanan teller pada atribut empati yang memiliki
skor terendah, berada pada pernyataan teller memberikan pelayanan yang
sama kepada semua nasabah tanpa memandang status, dengan cara
memberikan pelayan yang sama dan tidak membeda-bedakan nasabah
berdasarkan status sosial maupun besarnya jumlah dana yang dimiliki

oleh nasabah.
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