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ABSTAK 

 

Adina Kumala,16134002     :  Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap  

       Penggunaan M-banking Bank Nagari  

       Cabang Bukittinggi. 

Dosen Pembimbing  :  Rahmiati, SE, M.Sc 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Penggunaan M-banking Bank  

Nagari Cabang Bukittinggi. Masalah dalam penelitian ini membahas 

pelayanan yang di berikan Bank Nagari sehingga membahas bagaimana 

kepuasan penggguna M-banking pada Bank Nagari Cabang Bukittinggi. 

Penelitian dilakukan dengan mengukur kepuasan nasabah atas kualitas 

layanan meliputi : Bukti fisik (Tangible), Keandalan (Reability), Daya 

tanggap (Responsiveness),  Jaminan (Assurance), Empati (Empaty). 

 

Hasil penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif, yaitu sumber data 

yang di peroleh secara langsung dari tempat atau penelitian dengan 

membagikan angket atau menyebarkan kuesioner. Dari hasil penelitian dapat 

dilihat kepuasan nasabah terhadap penggunaan m-banking ditinjau dari 

kepuasan nasabah dengan skor rata-rata 3,69 dan TCR 73,9%. 

Kata Kunci : Kepuasan Nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

Dalam peranan industri perbankan pada perekonomian suatu negara sangat lah 

besar. Hampir setiap kegiatan yang berkaitan dengan keuangan selalu 

membutuhkan jasa bank. Fungi bank dalam lembaga keuangan sangat lah penting, 

misalnya dalam hal penciptaan uang, mengedarkan uang, menyediakan uang, 

menyimpan uang, melakukan investasi dan jasa keuangan lainnya. Bank dikenal 

sebagai lembaga keuangan yang kegiatan utamanya menerima simpanan giro, 

tabungan dan deposito. Kemudian bank juga dikenal sebagai tempat untuk 

meminjam uang (kredit) bagi masyarakat yang membutuhkannya. Disamping itu, 

bank juga dikenal sebagai tempat untuk menukar uang, memindahkan uang, atau 

menerima segala macam bentuk pembayaran dan setoran seperti pembayaran 

listrik, telepon, air, pajak, uang kuliah, dan pembayaran lainnya. 

Penerapan pola pelayanan yang tepat memerlukan pengetahuan mengenai 

beberapa perbedaan persepsi, tanggapan, dan kriteria kepuasan nasabah atas 

pelayanan yang diberikan akan merasa puas jika pelayanan yang ditawarkan oleh 

perusahaan sesuai dengan harapan yang di inginkan. Kesesuaian dengan harapan 

atau melebihi harapan pelanggan ini sangat berpengaruh bagi perusahaan. 

Menurut (Kotler) "Konsep kepuasan nasabah merupakan tingkat kepuasan 

seseorang pelanggan atau pemakai jasa setelah membandingkan kenyataan dari 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan atau persepsinya terhadap jasa 

tersebut". 
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Dalam upaya meningkatkan layanan dasar teknologi informasi di industri 

perbankan dan mempermudah akses nasabah atau pelanggannya, perbankan selalu 

menggunakan teknologi informasi dan komunikasi yang ada. Penggunaan teknologi 

informasi dan komunikasi di perbankan nasional relatif lebih maju dibandingkan 

sektor lainnya. Internet merupakan teknologi yang sempurna untuk media dalam 

melakukan transformasi kegiatan perbankan dari segi penghematan biaya.   

Salah satu layanan yang menggunakan fasilitas internet pada dunia perbankan 

adalah Mobile banking (M-banking). M-banking adalah sebuah layanan yang 

disediakan oleh bank untuk melakukan berbagai transaksi perbankan melalui berbagi 

fitur yang ada pada ponsel pintar (smartphone), fasilitas sistem pengiriman elektronik 

yang telah digunakan oleh semua bank untuk menunjang kebutuhan para nasabahnya. 

Dimana layanan ini menjadi peluang bagi bank untuk menawarkan nilai tambah 

kepada pelanggan, dan M-banking merupakan yang di berikan oleh pihak bank untuk 

mendukung kelancaran dan kemudahan kegiatan bank. Dengan adanya M-banking ini 

memberikan keefektian dan keefisienan nasabah untuk melakukan berbagai transaksi. 

Bank Nagari merupakan salah satu bank daerah yang turut serta dalam menyediakan 

fasilitas M-banking bagi para nasabahnya. Bank Nagari luncurkan M-banking 

kembali meningkatkan layanan dengan menambah akses keuangan nasabah yang 

lebih mudah. M-Banking yang diluncurkan Bank Nagari diakui sebagai langkah 

dalam menghadapi era digital dan memudahkan nasabah mengakses layanan 

perbankan. Dan yang menjadikan nasabah merasa puas dari layanan M-banking ini 
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karena layanan yang di berikan dalam bentuk fitur dari M-banking yang tersedia dan 

kemudahan dalam menggunakannya. 

Berikut ini  disajikan data mengenai  jumlah penggunaan M-Banking pada 

Bank Nagari Cabang Bukittinggi : 

Tabel 1  

Jumlah penggunaan M-banking KCP Bank Nagari   

Pada Bulan Oktober 2018 - Mei 2019 

Bulan        Jumlah Nasabah 

Oktober  2018  81 

November 212 

Desember  317 

Januari  20 19 474 

Februari 572 

Maret  796 

April 967 

Mei 1.929 

 Sumber:Bank Nagari Cabang Bukittinggi 

 Berdasarkan Tabel 1 di atas dapat dilihat penggunaan M-banking pada Bank 

Nagari Cabang Bukittinggi mengalami peningkatan dan jumlah nasabah dari 

setiap penggunaan M-banking setiap bulannya. Hal tersebut dapat dilihat dari 3 

bulan terakhir 2018 M-banking pada Bank Nagari Cabang Bukittinggi sebesar 
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610 nasabah. Pada bulan Januari - Mei 2019 berjumlah 4.738 nasabah, dengan 

total pengguna M-banking dari Oktober 2018 - Mei 2019 sebanyak 5.348 

nasabah. 

Berdasarkan  observasi penulis keluhan yang dialami nasabah dalam sebulan 

sebanyak 15 nasabah, dan adanya kesulitan yang dialami nasabah:   

1. Nasabah mengalami kesulitan untuk registrasi yang harus di daftar melalui 

Customer Service terlebih dahulu kemudian memasukan no registrasi di 

atm dan kemudian kembali ke Customer Service untuk memastikan 

pengaktifan M-banking, dan hal tersebut membuat nasabah lupa 

bagaimana langkah-langkah yang dilakukan. 

2.  Untuk penggunaan M-banking dengan Smarphone/android terbaru, jika 

nasabah/pengguna menggunakan android yang lama maka fitur M-banking 

tidak bisa di gunakan.  

Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul ”Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Penggunaan M-Banking 

Pada Bank Nagari Cabang Bukittinggi ” 

B. Rumusan Masalah 

Kepuasan pelayanan yang di berikan Bank Nagari dalam bentuk memberikan 

pelayanan M-banking kepada nasabah yang merupakan salah satu bentuk untuk 

meningkatkan kredibilitas perusahaan. Sehingga permasalahan yang dibahas 

adalah bagaiamana kepuasan  penggunaan M-banking pada Bank Nagari Cabang 

Bukittinggi. 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan sebelumnya, maka 

penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan penggunaan M-Banking di 

Bank Nagari Cabang Bukitinggi. 

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis  

Memberikan masukan terhadap beragam masalah yang ada dalam penelitian 

ini dan juga sebagai referensi penelitian atau acuan pemecahan masalah mengenai 

kepuasan terhadap pelayanan M-banking yang mungkin dapat digunakan oleh 

perusahaan untuk kemajuannya, sehingga dapat meningkatkan rating dan 

menjaring lebih banyak lagi nasabah.  

2. Manfaat Praktis  

Secara praktis hasil penelitian ini akan diharapkan sebagai suatu masukan 

yang berguna untuk meningkatkan kepuasan nasabah melalui optimalisasi 

penggunaan M-banking. 
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BAB  V 

PENUTUP 

 

A.  Kesimpulan  

Berdasarkan uraian yang telah di bahas pada bab-bab sebelumnya 

mengenai kepuaasan nasabah pada Bank Nagari Cabang Bukittinggi dapat di 

simpulkan bahwa : 

a. Bukti Fisik (Tangible) yang dimiliki Bank Nagari Cabang Bukittinggi berada  

pada kategori puas  dengan skor rata-rata 3,81  dengan TCR sebesar 7,62%. 

b. Keandalan (Reability) yang dimiliki Bank Nagari Cabang Bukittinggi berada 

pada kategori puas dengan skor rata-rata 3,76 dengan TCR 7,52% 

c. Daya Tanggap (Responsiveness) yang dimiliki oleh Bank Nagari Cabang 

Bukittinggi berada pada kategori puas dengan skor rata-rata 3,72 dan TCR 

7,45%. 

d. Jaminan (Assurance) yang dimiliki oleh Bank Nagari Cabang Bukittinggi 

berada pada kategori puas dengan skor rata-rata 3,63 dan TCR 7,27%. 

e. Kepedulian (Empaty) yang dimiliki oleh Bank Nagari Cabang Bukittinggi 

berada pada kategori puas dengan skor rata-rata 3,56 dan TCR 7,12%. 

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulan bahwa Bank Nagari Cabang 

Bukittinggi  berada dalam kategori puas dengan skala skor  3,69 dan TCR 73,9%
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B. Saran  

Agar jumlah pengguna layanan dan sistem M-banking terus meningkat 

maka penulis memberikan saran yang sekiranya dapat menjadi masukan Bank 

Nagari Cabang Bukittinggi, yaitu: 

a. Customer Service Bank Nagari Cabang Bukittinggi lebih fokus 

memberikan informasi ketika  nasabah mengalami keluhan. 

b. Customer Service Bank Nagari Cabang Bukittinggi harus lebih bisa 

menjelaskan dengan baik agar nasabah lebih mudah paham. 

c. Customer Service sebaiknya lebih sabar dalam memberikan arahan kepad 

anasabah. 

d. Bank Nagari perlu menyediakan peralatan atau teknologi yang bisa 

meninggkatkan transaksi agar nasabah merasa jauh lebih mudah. 
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