











ABSTRAK

Nita Lestari : Penilaian Kualitas Pelayanan Nasabah Pada Bank Nagari
Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang.
Pembimbing : Perengki Susanto, S.E, M.Sc, Ph.D

Perkembangan bisnis perbankan di Kota Padang saat ini mengalami
peningkatan yang cukup tinggi, hal ini bisa ditandai dengan bertambahnya jumlah
bank konvensional yang beroperasi, kejadian ini semakin menuntut adanya
peningkatan kualitas pelayanan dari masing-masing bank tersebut. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan Bank
Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang terhadap kepuasan nasabah
dan untuk mengetahui mana diantara kelima faktor tersebut, yaitu: keandalan
(reliability), ketanggapan (responsive), kepastian (asurance), empati (empaty),
dan bukti fisik (tangible) yang paling berhubungan erat dengan kualitas
pelayanan yang ada di Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri
Padang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Nagari
Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang, dan Pengambilan sampel
menggunakan rumus slovin, yaitu para nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu
Universitas Negeri Padang yang berjumlah 100 responden. Metode pengumpulan
data yang digunakan adalah studi ke lapangan (kuesioner) dengan menggunakan
skala likert.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh mengenai dimensi
kualitas pelayanan nasabah pada Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas
Negeri Padang, yaitu: keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik.
Penulis dapat menyimpulkan bahwa skor rata-rata keseluruhan sebesar 3,962
dengan tingkat capaian responden (TCR) 79,44% yang berarti kualitas pelayanan
bank nagari cabang pembantu Universitas Negeri Padang berada dalam kategori

tinggi.

Kata Kunci : Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Banyaknya bank yang ada di Indonesia saat ini terutama di Kota
Padang membuat persaingan semakin ketat dan selalu berlomba-lomba untuk
memperoleh peringkat paling baik dimata masyarakat. Oleh sebab itu,
diperlukan strategi yang baik oleh masing-masing perbankan guna
meningkatkan laba serta meningkatkan citra perusahaan. Salah satunya
dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah, oleh karena
pelayanan pelanggan yang bermutu merupakan kunci sukses dan dasar untuk
membangun keberhasilan di suatu perusahaan.

Untuk melayani nasabah dengan menggunakan pelayanan terbaik
tentu sangat sulit. Oleh karena dalam setiap pelayanannya, bank tidak secara
keseluruhan melakukan pelayanan tanpa kesalahan. Banyak sekali faktor
yang mempengaruhi hal tersebut, misalnya kesalahan dari sumber daya
manusia, kesalahan produk, maupun kesalahan-kesalahan yang bersifat non-
teknis. Persepsi nasabah atas nilai dan kualitas seringkali ditentukan oleh
pelayanan bank yang mengiringi produk utama perusahaan. Nasabah
membutuhkan informasi yang lengkap dan jelas, pelayanan yang cepat,
kenyamanan layanan, dan lain-lain di samping produk utama yang mereka
inginkan.

Salah satu bank yang ada di Kota Padang adalah Bank Nagari Cabang
Pembantu Universitas Negeri Padang. Ketika nasabah telah mendapatkan

pelayanan yang sesuai dengan keinginannya dari Bank Nagari Cabang



Pembantu Universitas Negeri Padang, maka semakin baik tingkat
kepercayaan yang dimiliki oleh nasabah terhadap bank tersebut, sehingga
bank dapat mempertahankan hubungan baik dengan setiap nasabahnya.

jika nasabah mendapatkan pelayanan yang kurang sesuai dengan
keinginannya, maka hal tersebut dapat menurunkan tingkat kepercayaan
nasabah dan ini juga berdampak buruk pada kondisi Bank Nagari Cabang
Pembantu Universitas Negeri Padang. Jika pelayanan yang diterima
melampaui harapan pelanggan maka pelayanan tersebut dipersepsikan ideal.
Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dianggap buruk.

Setiap perusahaan pasti selalu menginginkan yang terbaik terhadap
setiap pelanggannya. Salah satu yang menjadi keinginan pelanggan adalah
mendapatkan  pelayanan yang terbaik. Pelayanan tersebut bisa dikatakan
berupa suatu tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
perusahaan/suatu pihak kepada pihak lain.

PT. Bank Nagari merupakan bank yang modalnya dimiliki oleh
pemerintah daerah dan bergerak dalam bidang bisnis jasa perbankan. Bank
Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang merupakan salah satu
bank yang bekerja sama dengan Universitas Negeri Padang dalam membantu
transaksi pembayaran uang kuliah mahasiswa. Transaksi yang dilakukan
Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang ini tidak hanya
untuk pembayaran uang kuliah saja, tetapi juga membantu pemberian gaji

pegawai negeri.



Oleh Kkarena itu, kinerja dari Bank Nagari Cabang Pembantu
Universitas Negeri Padang menjadi salah satu hal yang perlu dijaga. Namun
dalam beberapa tahun terakhir, ada beberapa pendapat para nasabah
mengenai layanan bank yang mengalami sedikit masalah. Nasabah mulai
merasa pelayanan bank sudah kurang baik, terutama dalam hal fasilitas yang
disediakan, pelayanan sebagian petugas bank yang kurang ramah dan
bagunan bank yang kurang luas.

Keunggulan bank nagari cabang pembantu Universitas Negeri Padang
ini, yaitu terletak di tempat yang strategis, sangat efektif, dan efisien dalam
membantu kegiatan mahasiswa, sehingga aktivitas perkuliahan juga dapat
berjalan dengan lancar. Manfaat Bank Nagari, yaitu: dapat menghimpun
dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali pada masyarakat,
menyediakan mekanisme dan alat pembayaran yang efisien dalam kegiatan
ekonomi, menciptakan uang melalui penyaluran kredit dan investasi,
menyediakan jasa-jasa pengelolaan dana dan perwalian amanat kepada
individu dan perusahaan, menyediakan fasilitas untuk perdagangan
internasional, memberikan pelayanan penyimpanan untuk barang-barang
berharga, serta menawarkan jasa-jasa keuangan lain, misalnya: kartu kredit,
ATM, dan lain-lain.

Daya tarik nasabah terhadap Bank Nagari Cabang Pembantu
Universitas Negeri Padang dilihat berdasarkan dimensi keandalan cukup baik,
karena petugas mempunyai kemampuan untuk melayani setiap kebutuhan

nasabahnya. Sehingga bank tersebut selalu ramai, karena perannya sangat



membantu Kkegiatan perkuliahan setiap mahasiswa pada umumnya. Setiap

mahasiswa Universitas Negeri Padang sangat merasa senang dengan

keberadaan Bank Nagari yang berada di daerah kampus.

Tabel 1. Jumlah Nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas
Negeri Padang pada Januari-Desember 2020

No Bulan Jumlah
1 | Januari 121 Orang
2 | Februari 183 Orang
3 | Maret 135 Orang
4 | April 35 Orang
5 | Mei 34 Orang
6 | Juni 49 Orang
7 | Juli 66 Orang
8 | Agustus 60 Orang
9 | September 124 Orang
10 | Oktober 1699 Orang
11 | November 74 Orang
12 | Desember 7417 Orang
Jumlah 9.997 Orang

Sumber: Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang, Tahun
2020.

Berdasarkan hasil observasi yang penulis lakukan di Bank Nagari
Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang, terdapat beberapa
permasalahan yang ditemukan terletak pada dimensi kualitas pelayanan yang
ada di Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang, yaitu:
Keandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati dan Bukti Fisik. Pelayanan
sebagian customer service yang lambat, antrian nasabah yang berjalan
kurang cepat akibat kurangnya jumlah teller, fasilitas kantor yang masih
kurang lengkap, kondisi bangunan yang sempit, sehingga sering terjadi
persenggolan antara nasabah, dan lain sebagainya.

Berdasarkan uraian permasalahan di atas, dapat dilihat bahwa jika

kualitas pelayanan di suatu perusahaan tidak dapat dilakukan dengan baik,



maka akan muncul persepsi yang tidak baik pula oleh para nasabah yang

nantinya dapat menurunkan tingkat minat nasabah. oleh sebab itu, penulis

merasa tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Penilaian

Kualitas Pelayanan Nasabah Pada Bank Nagari Cabang Pembantu

Universitas Negeri Padang.”

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah

penelitian ini adalah:

1.

Bagaimanakah kualitas pelayanan nasabah pada Bank Nagari Cabang
Pembantu Universitas Negeri Padang berdasarkan dimensi keandalan
(reliability)?

Bagaimanakah kualitas pelayanan nasabah pada Bank Nagari Cabang
Pembantu Universitas Negeri Padang berdasarkan dimensi ketanggapan
(responsiveness)?

Bagaimanakah kualitas pelayanan nasabah pada Bank Nagari Cabang
Pembantu Universitas Negeri Padang berdasarkan dimensi jaminan
(assurance)?

Bagaimanakah kualitas pelayanan nasabah pada Bank Nagari Cabang
Pembantu Universitas Negeri Padang berdasarkan dimensi empati
(empaty)?

Bagaimanakah kualitas pelayanan nasabah pada Bank Nagari Cabang
Pembantu Universitas Negeri Padang berdasarkan dimensi wujud fisik

(tangibles)?



C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan nasabah pada Bank
Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang berdasarkan
dimensi keandalan (reliability).

2. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan nasabah pada Bank
Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang berdasarkan
dimensi ketanggapan (responsiveness).

3. Untuk mengetahui kualitas pelayanan nasabah pada Bank Nagari
Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang berdasarkan dimensi
jaminan (assurance).

4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan nasabah pada Bank Nagari
Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang berdasarkan dimensi
empati (empaty).

5. Untuk mengetahui kualitas pelayanan nasabah pada Bank Nagari
Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang berdasarkan dimensi

wujud fisik (tangibles).



D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat, baik bersifat teoritis

maupun praktis, yaitu:
1. Manfaat teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu membawa kontribusi positif untuk
pengembangan ilmu pengetahuan di bidang manajemen pemasaran
tentang dimensi kualitas pelayanan.
2. Manfaat praktis
a. Bagi perusahaan, penelitian ini dapat memberikan masukan objektif
tentang cara memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah yang
akan mempengaruhi kepuasan setiap nasabah Bank Nagari Cabang
Pembantu Universitas Negeri Padang.
b. Sebagai bahan pertimbangan untuk menentukan kebijakan perusahaan
kedepan agar dapat lebih bersaing dan terus berkembang.
c. Penulis dapat memperoleh pengalaman meneliti dan mengaplikasikan
teori-teori yang diperoleh di bangku kuliah ke dalam kenyataan

sesungguhnya di lapangan, dan untuk memperoleh gelar Ahli Madya.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan data yang telah diolah pada bab sebelumnya dapat

disimpulkan bahwa terdapat lima indikator dimensi kualitas pelayanan

sebagai berikut:

1. Dimensi Keandalan (reliability)
Kualitas pelayanan yang ada pada Bank Nagari Cabang Pembantu
Universitas Negeri Padang berdasarkan keandalan, dalam keadaan sangat
baik dilihat berdasarkan cara petugas yang selalu andal dalam setiap
melayani nasabah.

2. Dimensi Ketanggapan (responsive)
Kualitas pelayanan pada Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas
Negeri Padang berdasarkan ketanggapan berada dalam keadaan baik,
dapat dilihat dari cara petugas mengatasi masalah nasabah dan
memberikan solusi terbaik kepada nasabah.

3. kepastian (assurance)
Kualitas pelayanan nasabah pada bank tersebut berdasarkan dimensi
kepastian dikategorikan baik, hal tersebut dapat dilihat dari kemampuan
perusahaan atau petugas dapat memberikan janji yang pasti sehingga

nasabah merasa terjamin untuk menggunakan jasa bank kembali.
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4. Berdasarkan dimensi empati (empaty)
Kualitas pelayanan berdasarkan dimensi tersebut dapat dikatakan berada
dalam keadaan cukup baik, hal tersebut dapat dilihat dari pendapat
nasabah terhadap kualitas pelayanan berdasarkan dimensi empati dengan
persentase cukup tinggi. tetapi meskipun begitu Bank Nagari harus selalu
meningkatkan dan mempertahankannya lagi untuk kemajuan bank
kedepannya.

5. Berdasarkan dimensi bukti fisik (tangibles)
Kualitas pelayanan yang ada pada bank cukup baik, tetapi dimensi ini
mempunyai nilai yang paling rendah dibandingkan dengan yang lain.
Pendapat nasabah mengenai keadaan kualitas pelayanan pada Bank
Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang berdasarkan bukti
fisik mempunyai nilai terendah dan ini dapat dilihat pada keadaan bank

yang kurang luas.

B. Saran
Dari hasil penelitian di atas, maka saran yang dapat diberikan penulis
bagi pihak terkait maupun pengembangan-pengembangan penelitian lebih
lanjut adalah sebagai berikut :
1. Dimensi Keandalan
Kepada PT Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang,
supaya lebih meningkatkan kemampuannya lagi dalam menangani setiap

proses rekonsiliasi nasabah.
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2. Dimensi Jaminan
Kepada Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang,
supaya harus meningkatkan kemampuan pelayanan dalam memberikan
jaminan vyaitu, seperti selalu dapat menjawab segala pertanyaan dari
nasabah. memberikan rasa aman pada setiap transaksi yang mereka
lakukan.

3. Dimensi Ketanggapan
Kepada Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang,
berkaitan dengan dimensi ketanggapan supaya harus terus menerus
meningkatkan pelayanan yang tepat waktu dan teliti lagi, supaya tidak
terjadi persepsi yang buruk oleh nasabah.

4. Dimensi Bukti Fisik
Kepada Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang, harus
berupaya menyediakan ruang tunggu cukup dan nyaman,  serta
memberikan fasilitas-fasilitas yang lengkap yang mendukung setiap
kebutuhan nasabahnya.

5. Dimensi Empati
Kepada Bank Nagari Cabang Pembantu Universitas Negeri Padang, harus
terus memberitahukan kepada nasabah tentang informasi terkini pada

Bank Nagari Universitas Negeri Padang.
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