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ABSTRAK

Penelitian ni dilakukan untuk mengetabui karakteristik nasabah peternak
dan tingkat kepuasan nasabah peternak terhadap pelayanan BRI Unit Dangung-
Dangung dinilat dari dimensi kualitas  jasa  aspek  fangihles,  eeliohifin,
responsivenasy, gssurance dan empachy,

Metode yang digunakan adalash metode survey, Penelitian ini dilakukan
dengan menyebarkan kucsioncr kepada responden. Responden vang diambil
berjumlah sembilan puluh orang peternak vang usahanyve dengan modal vang
berasal dari BRI

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari lima belas atribut vang dianalisa
terdapat liga belas atribut dirasakan puas oleh nasabah peternak antara lain jumlah
pinjaman  vang dibutuhkan, tingkat suke bunpga  cicilan, kebersihan  dan
kenyamanan miang kanior, perhatian petugas terhadap nasabah, kemudahan bonk
dalam menerangkan setiap pertanyaan, kecepatan petugas dalam melakukan setiap
tindakan, kemampusn petugas delam menanggapi setiap  keluhan, pemuzas
berbicara dengan baik dan sopan, kenvaman dan keamaonan dalam setiap transaksi,
pengetrhuan vanp  dimiliki  petugas, tenang, sopan ., hormat serta tekun
mendengarkan setiap pembicsraan, pelayanan yang diberikan oleh petugas, ramah
don menyapa dengan lembut. Dua atribut vang ada dirmsakan tidak puas oleh
nesabah yaitn ketersedisan brosur dalam memberikan informasi produk BRI dan
ctisiensi waktu pelayanan.

Foata Kunci ; Kepuasan, nasabah peternak, BRI, atribut pelayanan
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L PENDAHULUAN

A. Latur Belakang

Kecamatan Mungka dan Kecamaan Gugoak meropakan kawosan vang
masyarakatnya mavontas memiliki wsaha peternakan. Bila diperbatikan, usaha
peternakan in terus berkembang dikarenakan memiliki perkembanpan strategis
vang  menguntungkan  untuk  usaba  peternakan,  Pada  usaha  peterpakan
schagaimana halnya usaha lain, modal merupakan salah sste faktor kune
keberhasilan, Kupedes (kredil umem pedesaan) merupakan suato fasilitas kredit
vang disediakan oleh BRI unit (bukan oleh kantor cabang BRI atau bank lain)
untuk mengembangkan atau meningkatkan usaba kecil vang layak, Salah satu
sektor yang dibtayal oleh Kupedes adalah sektor pertanian (sub sektor peternakan),

Perbankan merupakan suatu lembaga ckonomi vang berperan penting
dalam kehulupan sealu negara, kegiatan-kegiatan dunia usaha baik disekior
pertanian, perindustrian, perdagangan dan secara uimum tidak bisa dilepaskan dari
peranan jasa bank atau dunia perbankan. Berdasarkan Undang-Undang Nomeor 10
Tahun 1998 tentang  perbankan, lungsi wlama  perbankan adalab sebaps
penghimpun dana dan penvalur dana pada masyarakat dalam kredit,. Disamping
itu bank jugza berfungsi sebagai pensuplal dana puna pembiayasm pembangunan.

salah sate masalah pokok vang senng dihadapi didalam melaksanakan
pembangunan  dan  perbaikan  ekonomi  adalah  keterbatasan  modal  yang
menvangkut masalah pembentukan dan pevaluran dana, Untuk ity pemerintah
mengambil langkah dengan memberikan pinjaman kepada masyarakat dalam

bentuk kredit melalui jasa bank. Dalam bal ini ada pihak vang berfungsi scbagai
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pemberi kredit vaitu perbankan dan ada pihak wang berfungsi sebagai penerima
kredit vaitu nasabah.

Didalam mendapatkan pinjaman alau medal, nasabah setidaknyva bisa
memperoleh dana tersebul denpan mwlah dan lancar vang sesual dengan syarat-
syaral yang telah ditentukan oleh pibak bank, tenlunya tidsk merugikan bagi
kedua pihak Untuk itu pihak bank harus terus meningkatkan pelavanan terhadap
nasabahnya schingga para nasabah merass nyvaman terbadap pelavanan vang
diberikan oleh pilak bank. Keberhasilan suatu perbankan juga sangat berpantung
dari kepuasan nasabah. karena kepuasan nasabab merupakan svarat mutlak bagi
keberhasilan bank lersebut untuk menarik nasabah lain dalam meminjam modal
demi kelancaran usahanya atau bagt nasabah vang ingin memulai suatu usaha.

Ketatnya iklim persaingan pada dunia bisnis dewasa ini mengharuskan
para pelaku bismis terutama duma perbankan harus memerhatikan keinginan
nasabah  yang cepat berubah. Dalam  perspektifnya, nasabah  cenderuns
mermperhatikan mila-nilan Kepuasan vang dirssskannya. Sebagal konsekuensinya,
setiap usaha penvedia lavanan jasa juga perlu memperhatikan kualitas lavanan
vang diberikan schinpga mampu memenuhi tunutan nasabab, Dengan demikian
hanya pelavanan lerbaiklah yang bisa didapatkan olch nasabah sehingga nasabah
merasa puas denpan pibak bank tersebul, Sekarang ind dapat dilibat daei
banyaknya perusahaan termasuk perbankan yang menyertai  komitmennya
lerhadap faktor kepuasan nasabab. Untuk memperabankan kepuasan nasabah.
perusahaan harus menciptakan dan megelola suatw sisterm untuk mempemleh
nasabah yang lebih banyak dan kKemampuoan untuk memperizhankan nasabahinva.

Meh karena it dimensi atas kualitas jasa seperli keandalan, keresponsifan,
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kevakinan, empati dan tangible harus diperhatikan oleh perusabaan agar harapan
dan kepuasan nasabah dapat terpenuhi,

Bank Rakyat Indenesia (BRI) unit Dangung-dangung  vang terletak di
Kecamatan Guguak merupakan salah sai bank vang mengulamakan kepuasan
nasabahnya schingga pibak BRI unit Dangung-dangung perlu menpetahui apakah
pelayanan wvang mereka berkan kepada nasabah sudah sesuai denpan vang
diarapkan oleh nasabah. Oleh karena il perlu dilakukan penelitian terhadap
evaluasi Kinerja BRI unit Dangung-dangung Kecamatan Guguak serta dampaknya
terhadap kepuasan nasabah.

Bertitik tolak dari permasalahan diatas penulis mencoba melakukan
penelitian dengan judul “Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Pelavanan
Bank Rakyat Indonesia (BRI} sebagai Sumber Maodal Usaha Peternak (Studi
Kasus Peternak Nasabah Kupedes BRI Unit Dangung-Danguneg Kecamatan

Gupuak)”™.

B. Perumusan Masalah

Pelayanan yang diberikan oleh pihak bank mempunyvai peranan yang
penting dalam upaya menarik perhatian nasabsh, Sikap nasabah dalam memilib
suatu bank schagai tempat untuk mendapatkan modal atau pinjaman ussha
tergantung dan atribut-atribut vang dimilikl oleb bank tersebut. Ateibut-atribt
terschut antara lain, yaitu : jadwal pelayanan, kemampuan petugas dalam
menanggapi keluhan nasabah, kecepatan petugas melakukan tindakan pada saat
nasabah memerlukan. kemampuan petugas melayani nasabah secars baik kepada

-emuia nasabah, kemampuan petugas dalam mencpati janji serta kelengkapan,



V. KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

.
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Drari hasil penelitian dapat distmpulkan bahwa karakteristik umum nasabah
vang dominan adalah laki-laki, usia 41 — 60 tahun, pekerjaan utama sebagai
peternak, dan pendidikan terakhir SLTA. Nasabah mengetahui informasi
mengenai  layanan Kupedes BRI Unit Dangung-Dangung berasal dan
Promosi  yang dilakukan oleh BRI pengalaman/lamanya menjadi nasabah
lehih dari empat tahun, alasan memilih untek menjadi nasabah BRI adalab
karena jumlah pinjaman sesual dengan kebutuhan sedangkan jenis jasa vang
paling banvak dimanfastkan  yaile  pinjaman  dan  penyimpanan
uang/menabung.
Berdasarkan hasil perhitungan Tingkat Kepentingan dan Tingkat Pelaksanaan
responden terhadap pelayanan BR1 Uit Dangung — Dangung, diketahui
bahwa responden sudah merasa puas terhadap siribut-atribut yang ditawarkan
aleh BRI Unit Dangung-Dangung, Atribut-atnibut tersebut antara lain;
a). Aspek Tangibies
o Jumlah pinjaman vang dibutuhkan
» Tingkat suku bunga cicilan
o Kcbersihan dan kenyamanan ruang kantor
b}, Aspek Reliability
e [Perhatizn petugas terhadap nasabah

o  Kemudahan bank dalam menerangkan setiap perlanyaan
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¢). Aspek Responsivencss
»  Kecapatan petugas melakukan selisp tindaksn pada sasl nasabal
memerlukan
e Kemampuan bank dalam menangeapi setiap keluhen
& (Cara berbicara peiugas
d), Aspek dssurance
s Kenvamanan dan keamanan dalam setiap transaksi
o Pengetahuan vang dimiliki oleh setiap petugas
eh. Aspek Empathy
s Sikap potupas
o Pelavanen vang diberikan oleh karyawan bank
»  Ramah dan menvapa denpan lembul seliap bertemu dengan nasabal
Sedangkan responden belum merasa puas lerhadap atribut ketersediaan
brosur dalam memberikan informasi produk BRED belum sesuan dengan
keinginan nasabah (aspek fangifles) dan efisiensi wakio pelayanan (aspek
reliahilin.
B. Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan saran vang
kiranya dapat bermanfaat bagi pihak bank, wvailu apar bank dapat terus
mempertahankan Kinerjanya secarz optimal sehingga nasabab bisa mendapatkan
apa vang mercka butubkan sesual dengan keinginan dan barapan mereka. Hal ini
diperlukan agar nasabah tidak merasa dikecewakan selama mereka memuruskan
untuek terus menjadi pengguna jasa vang ditawarkan oleh BRI Unit Dangung-

Dianpung. Dan atribut tentang informasi vang diinginkan nasabsh seria ketepatan
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