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ABSTRAK 

 

Popit Putri/14134083 :   Analisis Persepsi Nasabah Atas Kualitas 

Pelayanan PT. Bank Nagari Cabang Pembantu 

Tigo Nagari Kecamatan Tigo Nagari Kabupaten 

Pasaman 

Pembimbing Tugas Akhir  : Armiati, S.Pd M.Pd 

  

 Tugas akhir yang memuat judul “Analisis Persepsi Nasabah Atas Kualitas 

Pelayanan PT. Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari Kecamatan Tigo 

Nagari Kabupaten Pasaman”. Dari judul diatas dapat dilihat bahwa masalah utama 

yang muncul adalah Persepsi Nasabah Atas Kualitas Pelayanan PT. Bank Nagari 

Cabang Pembantu Tigo Nagari. Untuk mengukur persepsi nasabah atas kualitas 

pelayanan dapat dilihat dari sudut dimensi tangibles (bukti fisik), empathy 

(empati), Reliability (kehandalan) Responsiveness (Daya tanggap), dan Assurance 

(jaminan). 

 Penelitian ini dilakukan pada bulan November – Desember 2017. 

Penelitian ini bertemat di PT. Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari yang 

beralamat di Kecamatan Tigo Nagari Kabupaten Pasaman. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah 

Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari tahun 2016 yang  berjumlah 4.886 

nasabah. Dalam penelitian ini jenis data yang digunakan adalah data primer dan 

data sekunder. Teknik analisis yang digunakan untuk menganalisis penelitian ini 

adalah analisis deskriptif 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Penelitian 

Persaingan bisnis antar bank yang semakin tajam dewasa ini telah 

mendorong munculnya berbagai jenis produk dan sistem usaha dalam 

berbagai keunggulan yang kompetitif. Semua bank berlomba-lomba 

memberikan yang terbaik pada nasabahnya, karena dasar kegiatan perbankan 

adalah kepercayaan dari masyarakat atau nasabah merupakan faktor utama 

dalam menjalankan bisnis perbankan, sehingga pihak manajemen bank selalu 

dihadapkan dengan situasi dan berbagai upaya untuk menjaga kepercayaan 

tersebut.  

Arief (2007) menerangkan bahwa kualitas pelayanan merupakan senjata 

ampuh dalam keunggulan perusahaan, terutama perusahaan yang bergerak 

dalam bidang jasa. Kualitas pelayanan harus menjadi fokus perhatian dan 

sebagai isu strategi manajemen perusahaan dalam menjalankan usaha. 

Keberhasilan suatu perusahaan sangat dipengaruhi oleh bagaimana 

perusahaan tersebut memberi kepuasan dan kebahagiaan kepada pelanggan, 

baik internal maupun eksternal. 

Tjiptono (2008) menerangkan bahwa jika jasa yang diterima atau 

dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui 

harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan 
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berkualitas. Sebaliknya, jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Dengan demikian, 

baik buruknya kualitas pelayanan tergantung kepada kemampuan penyedia 

layanan dalam memenuhi harapan masyarakat (para penerima layanan 

sebagai konsumen) secara konsisten. 

Bagi perbankan pelayanan merupakan hal yang penting karena produk 

utama dari bank adalah jasa untuk melayani transaksi keuangan nasabahnya. 

Tanpa layanan yang berkualitas tinggi bank akan ditinggal nasabahnya. Gan, 

dkk (2011) menyimpulkan bahwa kualitas pelayananlah yang paling 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank dibandingkan nilai dan citra 

perusahaan. Customer service dituntut untuk selalu berhubungan dengan 

nasabah dan menjaga hubungan itu agar tetap baik.  

Menurut Parasuraman, et all dalam Tjiptono dan Chandra (2011:198) 

terdapat lima dimensi kualitas jasa yang dijadikan pedoman oleh pelanggan 

dalam menilai kualitas jasa, yaitu: 

1. Tangibles (bukti fisik), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan 

karyawan.  

2. Empathy (empati), berarti perusahaan memahami masalah para 

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 

memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam 

operasi yang nyaman.  
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3. Reliability (kehandalan), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat 

kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang 

disepakati.  

4. Responsiveness (daya tanggap), berkenaan dengan kesediaan dan 

kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 

merespons permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan 

diberikan dan kemdian memberikan jasa secara cepat.  

5. Assurance (jaminan), yakni perilaku para karyawan mampu 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan 

perusahaan bias menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. 

Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan 

menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk 

menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.  

Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari adalah salah satu dari sekian 

banyak bank yang berada di Kecamatan Tigo Nagari Kabupaten Pasaman 

yang dalam pelayananya memperhatikan kualitas pelayanan guna 

meningkatkan  kepuasan  dimata masyarakat atau nasabahnya. Namun, dalam 

upaya menciptakan kepuasan nasabah bank nampaknya masih terdapat 

beberapa kendala yang dihadapi sehingga sulit untuk mencapai tujuan 

organisasi. Kondisi ini terlihat dari perkembangan jumlah nasabah Nagari 

Cabang Pembantu Tigo Nagari periode 2014 – 2016 sebagai berikut: 
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Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari 

Periode 2014-2016 

 

No Produk 
Jumlah Nasabah 

2014 2015 2016 

1 Tabungan         

  

Simpeda 151 143 66 

    Sikoci          1.158          1.490          1.784  

    Simpanan pelajar                   40  

    Tabungangku             560             976          1.147  

    Tabungangku Khusus         1.306          1.296          1.291  

  Jumlah Tabungan          3.175          3.905          4.328  

2 Giro                5                 7               16  

3 Deposito              23               46              61  

4 Kredit       

    Komersial            292             282             248  

    Konsumtif            194             224             233  

  Jumlah Kredit 486 506 481 

  Jumlah         3.689          4.464          4.886  

Sumber : Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari, September 2017 

 

Berdasarkan Tabel 1.1 data tersebut terlihat bahwa jumlah nasabah Bank 

Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari Periode 2014-2016 cenderung 

mengalami fluktuasi setiap tahunnya, ini terlihat dari perkembangan nasabah 

tabungan, giro, deposito dan kredit. Namun dari keempat jenis nasabah pada 

Bank Nagari tersebut nasabah pada kategori simpeda yang mengalami 

penurunan sepanjang tahun 2014 hingga 2016, sementara tabunganku khusus 

meski mengalami peningkatan pada tahun 2015 namun mengalami penurunan 

pada tahun 2016, begitu juga dengan jumlah nasabah yang mengambilkredit 

komersial. Hal ini mengindikasikan terjadinya perubahan persepsi nasabah 

terhadap kualitas pelayanan bank sehingga mengakibatkan jumlah nasabah 

mengalami fluktuasi. 

Selanjutnya berdasarkan survey awal diperoleh keterangan dari dimensi 

reliabilitas (kehandalan) masih adanya karyawan Bank Nagari yang belum 
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dapat mengatasi masalah nasabah dengan cepat. Selanjutnya dari dimensi 

responsivenes (daya tanggap) ditemukan bahwa kecepatan proses transaksi 

melalui teller masih di nilai kurang cekatan karena masih banyak antrian yang 

begitu panjang khusus untuk hari-hari tertentu yaitu pada hari Selasa yang 

merupakan hari pekan bagi masyarakat Tigo Nagari.  

Selanjutnya berdasarkan data keluhan nasabah yang didapatkan dari 

teller Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari pada bulan November 

2017 didapatkan informasi sebagai Berikut : 

Tabel 1.2 

Keluhan Nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari 

 

No Keluhan Jumlah Keluhan 

1 Kartu ATM tidak bisa dipergunakan dan 

lupa kode pin serta kesalahan kode pin 

yang dipergunakan 

84 

2 Transaksi / transfer gagal 8 

3 penyelesaian selisih saldo jika dilihat 

dari ATM dan buku tabungan 

5 

4 Permintaan Blokir 2 
Sumber : Teller Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari, November 2017 

Berdasarkan Tabel 1.2 dapat dijelaskan bahwasanya keluhan nasabah 

yang paling banyak pada teller Bank Nagari terdapat pada masalah kartu 

ATM yang tidak bisa dipergunakan dan lupa kode pin dan keselahan kode pin 

yang digunakan nasabah sebanyak 84 orang, sementara keluhan untuk 

transaksi/transfer gagal sebanyak 8 orang dan penyelesaian selisih saldo jika 

dilihat dari ATM dan buku tabungan sebanyak 5 orang dan yang paling 

sedikit adalah permintaan blokir sebanyak 2 orang. 

Namun jika di lihat dari dimensi assurance (jaminan) bank nagari 

mewujudkan adanya budaya anti fraud (penipuan/kecurigaan) dalam ruang 

lingkupnya, ini salah satu strategi yang di terapkan oleh bank nagari dalam 
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menjaga keamanan nasabahnya. Dilihat lagi dimensi emphaty (perhatian 

secara personal), karyawan menjalin hubungan cukup baik dengan nasabah 

yaitu mengenal nama nasabah secara personal, setelah dilihat lebih lanjut para 

karyawan mengenal nasabahnya jika nasabah tersebut sering melakukan 

transaksi di Bank Nagari. Kemudian untuk tangibles (bukti fisik) sendiri yang 

dapat dilihat dari fasilitas yang dimiliki bank Nagari sudah tersedia dengan 

cukup baik seperti ATM, maupun tempat duduk, hanya saja pada hari-hari 

tertentu tentu tempat duduk tidak mampu menampung nasabah. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk 

membahas lebih lanjut dalam bentuk tugas akhir dengan judul ”Analisis 

Persepsi Nasabah Atas Kualitas Pelayanan PT Bank Nagari Cabang 

Pembantu Tigo Nagari Kecamatan Tigo Nagari Kabupaten Pasaman”. 

 

B.   Rumusan masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka 

dirumuskan permasalahannya sebagai berikut : “Bagaimana persepsi nasabah 

atas kualitas pelayanan PT Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari 

Kecamatan Tigo Nagari Kabupaten Pasaman ? 

 

C.  Tujuan Penelitian 

Secara umum tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis persepsi 

nasabah atas kualitas pelayanan PT Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo 

Nagari Kecamatan Tigo Nagari Kabupaten Pasaman. 
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D.  Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk : 

1.    Penulis 

  Untuk mengetahui penerapan teori yang diperoleh dibangku kuliah 

dengan realita yang terjadi di lapangan, mengenai masalah-masalah yang 

ada dalam perbankan khususnya tentang persepsi nasabah atas kualitas 

pelayanan. 

2.    Perusahaan 

  Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan 

pertimbangan  untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa bank dan 

penelitian ini juga berguna sebagai bahan evaluasi mana yang penting 

untuk di pertahankan dan perlu di perbaiki. 

3. Akademik  

  Hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi pembaca untuk menambah 

pengetahuannya dan juga bisa dijadikan sebagai referensi bagi peneliti 

lain yang mau melakukan penelitian dibidang yang sama. 

4.    Pihak Lain 

  Penelitian ini dapat di jadikan sebagai bahan  referensi atau perbandingan 

dalam kaitannya dengan persepsi nasabah atas kualitas pelayanan PT 

Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo Nagari Kecamatan Tigo Nagari 

Kabupaten Pasaman. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 5.1  Kesimpulan  

  Dari hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan maka dapat 

disimpulkan persepsi nasabah atas kualitas pelayanan PT Bank Nagari Cabang 

Pembantu Tigo Nagari Kecamatan Tigo Nagari Kabupaten Pasaman sebagai 

berikut: 

1. Berdasarkan rata-rata penilaian terhadap 98 orang responden terlihat 

bahwa tangibles (bukti fisik) nilai TCR termasuk kepada kriteria sangat 

baik.  

2. Berdasarkan rata-rata penilaian terhadap 98 orang responden terlihat 

bahwa empathy (empati) nilai TCR termasuk kepada kriteria sangat baik.  

3. Berdasarkan rata-rata penilaian terhadap  98 orang responden terlihat 

bahwa reliability (kehandalan) nilai TCR termasuk kepada kriteria sangat 

baik.  

4. Berdasarkan rata-rata penilaian terhadap 98 orang responden terlihat 

bahwa responsiveness (daya tanggap) nilai TCR termasuk kepada kriteria 

sangat baik. 

5. Berdasarkan rata-rata penilaian terhadap 98 orang responden terlihat 

bahwa assurance (jaminan)  nilai TCR termasuk kepada kriteria sangat 

baik.  
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5.2 Saran  

 Penelitian ini memiliki beberapa saran, yang apabila diatasi pada penelitian 

selanjutnya, dapat memperbaiki hasil penelitian yaitu 

1.    Disarankan pada perusahaan Bank Nagari untuk memperhatikan 

ketersesdiaan fasilitas ATM dengan memadai dan dapat berfungsi dengan 

baik, hal ini dikarenakan item ini merupakan penilaian nasabah yang 

paling rendah terhadap kualitas pelayanan dari segi tangibles (bukti fisik) 

2.   Disarankan pada perusahaan Bank Nagari untuk memperhatikan agar 

karyawannya mampu memberikan informasi kepada nasabah dengan sabar 

sampai nasabah benar-benar mengerti, hal ini dikarenakan item ini 

merupakan penilaian nasabah yang paling rendah terhadap kualitas 

pelayanan dari segi empathy (empati). 

3.    Disarankan pada perusahaan Bank Nagari untuk memperhatikan agar 

menyediakan jasa pelayanan sesuai yang dijanjikan kepada nasabah, hal 

ini dikarenakan item ini merupakan penilaian nasabah yang paling rendah 

terhadap kualitas pelayanan dari segi reliability (kehandalan). 

4.   Disarankan pada perusahaan Bank Nagari untuk memperhatikan agar  

bersedia untuk membantu jika nasabah kesulitan, hal ini dikarenakan item 

ini merupakan penilaian nasabah yang paling rendah terhadap kualitas 

pelayanan dari segi responsiveness (daya tanggap). 

5.    Disarankan pada perusahaan Bank Nagari untuk memperhatikan agar 

bank  mampu mejadi tempat yang terpercaya dalam menyimpan uang, hal 

ini dikarenakan item ini merupakan penilaian nasabah yang paling rendah 

terhadap kualitas pelayanan dari segi assurance. 
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5.3 Keterbatasan Penelitian 

Hasil penelitian yang ditemukan dalam proses pengujian hipotesis belum 

sempurna, adanya beberapa keterbatasan dalam pembuatan penelitian ini 

mempengaruhi hasil yang ditemukan yaitu : 

1. Penelitian ini hanya menganalisis persepsi nasabah atas kualitas pelayanan 

jadi disarankan untuk peneliti berikutnya untuk dapat menambah variabel 

lainnya yang dapat menjelaskan lebih mendalam tentang penilaian nasabah 

atas bank nagari. 

2. Objek penelitian ini hanyalah nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu Tigo 

Nagari jadi disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk dapat mengambil 

objek penelitian yang lain agar kajian tentang persepsi nasabah atas 

kualitas pelayanan dapat dipahami secara mendalam. 

3. Jumlah sampel dalam penelitian ini terbatas hanya berjumlah 98 orang 

karyawan.  

  



 
 

DAFTAR PUSTAKA 

 

 

Ariani, D. Wahyu. 2009. Manajemen Operasi Jasa. Yogyakarta : Graha Ilmu  

 

Arief.  2007. Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan: Bagaimana Mengelola 

kualitas Pelayanan agar Memuaskan Pelanggan. Jakarta: Bayumedia 

Publishing. 

 

Gan dkk, Christopher.  2011. An Emprical Analysys of New Zealand Bank 

Customers‟ Satisfaction. Jurnal (Online) 

 

Lupiyoadi, Rambat dan Hamdani. 2006. Manajemen Pemasaran Jasa. Salemba 

Empat. Jakarta.  

 

Lupiyoadi, Rambat. 2013. Manajemen Pemasaran Jasa (Praktik dan Teori). 

Jakarta: PT. Salemba Empat.  

 

Ridwan, Akdon. 2007. Rumus dan Data Dalam Analisis Statistika Untuk 

Penelitian: (Administrasi Pendidikan-Bisnis-PemerintahSosialKebijakan-

Ekonomi-Hukum-Manajemen-Kesehatan). Bandung : Alfabeta. 

 

Sugiyono. 2014. Metode Penelitian Bisnis. Bandung: Alfabeta. 

 

Tandjung, Jenu Widjaja. 2004. Marketing Management : Pendekatan Pada Nilai-

Nilai Pelanggan. Edisi Kedua. Cetakan Kedua. Bayumedia Publishing. 

Malang.  

 

Tjiptono, Fandy. 2006. Manajemen Jasa. Edisi Keempat. Andi. Yogyakarta 

 

Tjiptono, Fandy. 2008. Strategi Pemasaran. Edisi III. Yogyakarta: Andi 

 

_______. 2011. Pemasaran Jasa. Malang: Bayumedia. 

 

_______,dan Chandra Chandra. 2011. Service, Quality, & Satisfaction. 

Yogyakarta: Andi. 

 

_______. 2012. Service Management Mewujudkan Layanan Prima. Yogyakarta: 

CV Andi Offset 
 

  


