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ABSTRAK 

Tri Lara Irari (14134071/2014) : Tinjauan Tingkat Kepuasan Nasabah pada 
Costumer Service Bank N agari Cabang 
Pasar Raya Padang 

Pembimbing : Thamrin, MM 

Penelitian 1111 bertujuan untuk tinjauan tingkat kepuasan nasabah pada 
Costumer Service Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang. Jenis penelitian yang 
digunakan adalah penelitian deskriptif dengan teknik pengumpulan data yang 
digunakan adalah kuesioner , penelitian dilakukan di Bank Nagari Cabang Pasar 
Raya Padang. Ternuan penelitian ini rnengungkapkan bahwa dari 5 indikator 
Tingkat Kepuasan Nasabah yang diteliti , Indikator tertinggi tcrdapat pada 
indikator Relation Officer dengan TCR 68,93% dan tcrendah Terdapat Pada 
Deskman dengan TCR 63,35% jadi dalarn penelitian ini relation officer atas hasil 
pelayanan yang membuat nasabah merasa puas dalam Costumer Service. 

Kata Kunci: Tingkat Kepuasan Nasabah 
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BABI 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Menurut Hasibuan (2005:2) Salah satu sektor ekonomi yang 

memberikan kontribusi yang cukup besar dalam pembangunan disuatu negara 

dan daerah adalah sebuah industri perbankan. Perbankan adalah segala sesuatu 

yang berkaitan dengan bank, mencakup kelembagaan, kegitan usaha, serta cara 

dan proses dalam melaksanakan k 

Kegiatan usahanya Jadi bukan hanya mencari keuntunganya saja. Oleh 

karena itu dibutuhkan penyesuaian ekonomi termasuk sektor perbankan 

sehingga dapat memperkokoh perekonomian nasional. 

Persaingan perbankan yang semakin ketat menuntut masing-masing 

bank proaktif dalam membuat posisi dimata masyarakat guna mencapai tujuan 

yang maksimal. Oleh karena itu, bank tidak saja harus memperhatikan 

kepuasan nasabah melalui jasa layanan yang diberikan. Kualitas bukanlah 

untuk memenuhi sejumlah kriteria yang ditetapkan pemimpin, namun sejumlah 

kriteria yang ditetapkan nasabah dari apa saja yang mereka inginkan 

Kepuasan Nasabah merupakan respon pelanggan terhadap ketidak 

sesuaian antara tingkat harapan sebelumnya dan kinerja aktual yang 

dirasakannya setelah pemakaian. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan 

Nasabah adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa berfokus pada lima 

dimensi yaitu Recepsionis, Daskaman , Salesman, Relation Officer, 

1 
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jasa, juga ditentukan oleh kualitas produk, harga, dan faktor-faktor yang bersifat 

pribadi serta yang bersifat situasi sesaat (Hartono, 2009). 

Kepuasan nasabah menjadi sangat penting bagi suatu perusahaan, yang dalam 

penelitian ini adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, di mana 

pelayanan yang baik memegang peran utama dalam memberikan kepuasan kepada 

para nasabahnya. Dengan pelayanan ini maka akan memunculkan suatu tingkat 

kepuasan pada nasabah baik itu kepuasan positif maupun kepuasan negatif. Bagi 

perusahaan perbankan suatu kepuasan nasabah sangat diperlukan khususnya dalam 

rangka eksistensi perusahaan tersebut, sehingga nasabah tersebut akan tetap 

menggunakan jasa perusahaan tersebut. 

Pada perusahaan yang bergerak dibidang jasa yang berorientasi kepada 

kepuasan nasabah (pelanggan), perusahaan harus senantiasa memperhatikan 

komunikasi dengan menjalin kegiatan pelayanan yang prima yang dapat merangsang 

pembelian dan kepuasan pelanggan. Jasa pelayanan yang dilaksanakan perusahaan 

tersebut dalam upaya untuk memberikan rasa kepuasan, menimbulkan kapercayaan 

terhadap pihak nasabah, yang merupakan prioritas utama dari penerapan pelayanan 

yang prima, karena kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseoang setelah 

melihat dan merasakan kinerja basil yang dia dapatkan. Kualitas pelayanan harus 

selalu dijaga dan ditingkatkan untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Perbankan 

yang bergerak di bidang jasa harus bisa memberikan pelayanan yang memuaskan 

nasabahnya, sehingga nasabah. 
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meningkatkan loyalitasnya pada perbankan. Peranan manajemen dituntut 

untuk bisa meningkatkan kualitas pelayanan bagi nasabah. Kualitas pelayanan bisa 

diwujudkan apabila manajemen perbankan memahami faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan yang dikembangkan Parasuraman, et al, 2006: 383-384) adalah tangible 

(bukti langsung), reability (keandalan), responssiveness (ketanggapan), assurance 

(jaminn), emphaty (empati) clan access. 

Pentingnya loyalitas nasabah dalam pemasaran tidak diragukan lagi. Pemasar 

sangat mengharapkan dapat mempertahankan pelanggannya dalam jangka panjang, 

bahkan jika mungkin untuk selamanya. Usaha ini akan mendatangkan sukses besar 

dalam jangka panjang. Nasabah yang loyal mempunyai kecenderungan lebih rendah 

untuk melakukan switching (berpindah merek), menjadi strong word of mouth 

(Bowen & Chen, 200 I; Rowley & Dawes, 2000; Hallowen, 1996 dalam Darsono, 

2004 ). Seorang nasabah yang loyal akan mengurangi usaha mencari nasabah barn, 

memberikan umpan balik positif kepada organisasi. Selain Situ ada keyakinan yang 

kuat bahwa loyalitas memiliki hubungan dengan profitabilitas (Hallowen, 1996; 

Rowley & Dawes, 1999 dalam Darsono 2004). 

Berdasarkan data yang saya peroleh tentang jumlah nasabah dan jumlah 

tabungan di bank nagari cabang pasar raya dari tahun 2011-0ktober 2017 
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terjadi fluktuasi Quantum yang kertdak pastian turun naiknya jumlah nasabah 

dan dana. Jumlah Nasabah di tahun 2011 dan 2012 terjadinya penurunan 

denganjumlah nasabah 45.677 orang di tahun 2012juga menurun dana Sebesar 

Rp.270.33 Miliyar dana. Lalu ditahun 2013 terjadinya peningkatan dengan 

naiknya jumlah nasabah 64.423 orang dengan naik juga jumlah dana 

Rp.313.13 Miliyar dana. 

Di tahun 2014 terjadi lagi penurunan nasabah 60.522 orang Jumlah 

dana Rp.302.13 Miliyar dana. Di tahun 2015 terjadi lagi penaikan nasabah 

dengan jumlah 60.734 orang penaikan dana sebesar Rp.344.9 Miliyar dana . 

Ditahun 2016 dan 2017 (Oktober) terjadinya penaikanjumlah nasabah 61,967 

orang dan nasabah 66.138 orang dengan dana Rp.387.25 Miliyar dana. dan 

Rp.386.23 Miliyar dana. Maka dari kesimpulan tersebut terjadinya turun naik 

jumlah nasabah dan dana pada tahun 2011 dan 2017 (Oktober). 

Tabel 1. Jumlah Tabungan dan Jumlah Dana Yang Terhimpun Bank 
Nagari Cabang Pasar Raya Padang Tahon 2011 sd Oktober 2017 

TAHON JUMLAH JUMLAHDANA 

NASABAH 

2011 105.012 Nasabah Rp. 354,940,430 

2012 45.677 Nasabah Rp. 270,333,554 

2013 64.423 Nasabah Rp. 313, 133,965 

2014 60.522 Nasabah Rp. 302.133.633 

2015 60.734 Nasabah Rp. 344,904, 118 

2016 61.967 Nasabah Rp. 387,252,220 

2017 (Oktober) 66.138 Nasabah Rp. 386,233,120 

Jumlah 2011-2017 464.47 Nasabah Rp. 2,358,430,433 

Sumber data primer tahun 2011-2017( Oktober) 



5 

adalah Costumer Service. Tugas utama bagian Customer Service di kantor 

Bank Nagari cabang Pasar Raya adalah melayani semua nasabah dan calon 

nasabah serta pihak lain yang berkepentingan dengan Bank Nagari. Menurut 

Kasmir (2014: 201) Costumer service memiliki peran memberikan kepuasan 

kepada nasabah melalui pelayanan seperti : 

1) Menjembatani komunikasi antara nasabah dengan Bank Nagari 

sehubungan dengan procluk dan jasa yang dimiliki, yang tujuannya untuk 

hubungan jangka panjang dengan nasabah. 

2) Berusaha untuk mendapatkan nasabah baru melalui berbagai pendekatan, 

misalnya menyakinkan calon nasabah atas kualitas produk agar menjadi 

nasabah. 

Begitu pentingnya peran Customer Service pada Bank Nagari Cabang 

Pasar Raya Padang, sehingga operasionalisasi pelayanan bank tidak terlepas 

dari bagian customer service. Bagi staf yang bertugas dibagian costumer 

service harus benar-benar memahami tugas dan fungsi costumer service. 

Di Pasar Raya Padang disamping Bank Nagari juga terdapat Bank 

lainnya seperti BNI, BRI, dan Mandiri. Dengan banyaknya kehadiran bank 

konvensional ini dalam melayani masyarakat pasar raya, dengan sendirinya 

tentu terjadi persaingan antar bank. Dalam konteks persaingan, bank yang 

unggul adalah bank yang mampu memberikan pelayanan dan kualitas produk 

yang unggul kepada nasabah itulah yang akan dipilih nasabah. 
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Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis untuk menguji" 

Tinjauan Kepuasan Nasabah Pada Customer Service Bank Nagari 

Cabang Pasar Raya Padang". 

B. Rumusan Masalah 

Bagaimana kepuasan nasabah atas pelayanan costumer service pada 

bank nagari cabang Pasar Raya Padang. 

C.TuJuan Masalah 

untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah atas pelayanan customer 

service pada Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang. 

D.Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Penelitian itu diharapkan data memberikan manfaat secara teoritis dan 

sebagai sumbangan pemikiran bagi dunia pendidikan. 

2. Manfaat Praktis 

b. Bagi Penulis 

1) Untuk meningkatkan pemahaman penulis Costumer service mengenai 

dimensi kualitas pelayanan dan meningkatkan kepuasan nasabah yang 

diberikan oleh Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang. 

2) Untuk mengetahui sejauh mana implementasi ilmu yang didapat di bangku 

perkuliahan. 

3) Untuk Mengetahui masalah-masalah dan hambatan-hambatan yang muncul 

dalam meninjau tingkat kepuasan nasabah. 
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4) Untuk menambah wawasan tentang hal-hal yang nyata dalam dunia 

perbankan. 

a. Bagi Objek Penelitian 

Bagi Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang, sebagai input atau bahan 

rnasukan dalam upaya perbaikan pelayanan costumer service guna memenuhi 

kepuasan nasabah, sehingga dapat menentukan langkah-langkah selanjutnya 

yang diambil dalam mengukur kebijaksanaan yang akan datang. 
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pimpman bagaimana meningkat kepuasan nasabah yang berhubungan 

dengan Costumer Service. 

Temuan data ini clapat dipahami bahwa Costumer Service Sebagai 

Komunikator Bertanggung jawab kepada pemimpin. Costumer Service 

efektif mernberikan perbaikan kualitas operasi dan layanan. Melakukan 

koordinasi dan bekerja sarna dengan bagian lainya dan sebagai 

penghubung antara nasabah clengan bagian-bagian yang terkait dan 

batasan di atas wewenangnya. Kemudian memberikan informasi mengenai 

semua jenis produk dan jasa. 

BABV 



47 

PENUTUP 

A. Kcsirnpulan 

Berdasarkan dari hasil dan pembahasan penulis dalam penelitian tentang 

Tinjauan tingkat kepuasan Nasabah Pada Bank Nagari Cabang Pasar Raya 

Padang Sumatera Barat, maka penulis dapat menarik kesimpulan bahwa 

tingkat kepuasan nasabah pada bank nagari cabang pasar raya berada pada 

kriteria tertinggi dengan Interval 60% - 79,99% , dengan skor rata-rata 

sebesar 3,362 dan total capaian responden 66,598%. 

Hal ini dapat dilihat dari tanggung jawab dalam melaksanakan tugas 

dengan target yang jelas, umpan baik atas hasil pekerjaan, tujuan yang jelas 

dan menantang, perasaan senang dalam bekerja, usaha untuk mengungguli 

pelayanan Costumer Service di bank lain, prestasi yang didapatkan, 

rnemenuhi kebutuhan hidup dan pekerjaan, harapan memperoleh insetif dan 

harapan memperoleh perhatian Nasabah. 

Oleh karena itu, dengan lumayan tingginya tingkat kepuasan nasabah 

pada Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang dapat memberikan manfaat 

yang besar terhadap organisasi dan dapat meningkatkan pelayanan kepada 

nasabah dalarn Costumer Service. Walaupun Motivasi untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah Sudah termasuk dalam interval kriteria tinggi, namun perlu 

ditingkatkan lagi untuk mendapatkan hasil yang lebih maksimal. 

B. Saran 
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Untuk Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang Sumatera Barat Guna 

meningkatkan Kepuasan Nasabah Bank Nagari Pasar Raya, ada beberapa poin 

diantaranya: 

a. Untuk meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Pelayanan Costumer Service 

perusahaan harus mampu memenuhi pelayanan yang baik terhadap 

Nasabahnya, karena berdasarkan penelitian masih kurang lengkapnya fasilitas 

pelayanan Costumer Service di dalam lingkungan Bank tersebut Dan masih 

minimnya insetif yang diberikan perusahaan terhadap Nasabah. Sehingga 

apabila pelayanan tersebut terpenuhi maka nasabah akan merasa sangat puas 

dengan perusahaan tersebut. 

b. Untuk meningkatkan kepuasan nasabah terhadap Costumer Service bank nagari, 

Perusahaan harus mampu memenuhi pelayanan nasabah seperti menerima tamu 

atau nasabah yang akan datang dengan ramah dan lemah lembut kepada 

nasabah, karena berdasarkan penelitian yang dilakukan masih kurangnya 

pelayanan terhadap nasabah. Sehingga nasabah menjadi mernilih perusahaan 

lain karena cara menerima tamunya lebih semangat dari pada perusahan Bank 

Nagari tersebut. 

c. Untuk peneliti selanjutnya agar lebih baik lagi dalam meneliti dan semoga 

penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai salah satu sumber data untuk 

penelitian selanjutnya. 
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