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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meningkatkan kepuasan nasabah di bank dengan menerapkan
pendekatan layanan dan produk yang kreatif. Kepuasan nasabah terbukti dipengaruhi secara signifikan oleh
inovasi produk dan layanan berkualitas tinggi. Temuan ini menunjukkan bahwa menggabungkan fitur-fitur
digital baru dan peningkatan penawaran layanan ke dalam produk perbankan dapat meningkatkan
pengalaman nasabah secara keseluruhan. Oleh karena itu, bank harus selalu inovatif dan beradaptasi agar
dapat memuaskan nasabah dan pada akhirnya memenangkan kesetiaan nasabah.

Kata Kunci: Kepuasan Nasabah, Strategi Pelayanan, Inovasi Produk

PENDAHULUAN

Di era sekarang ini keperluan nasabah berubah drastis disebabkan karenakreativitas
dan inovasi yang dilakukan sangatlah tinggi. Kreativitas dan inovasi yang telah diterapkan
perusahaan membuat gaya hidup nasabah berubah dan membuat paranasabah menjadi banyak
pilihan dalam membeli suatu produk atau jasa . Dr. IndrawanNugroho mengatakan “sekarang ini
orang tidak butuh motivasi, bahkan mereka sudahlengah dikarenakan banyaknya motivator yang
menyerang mereka. Keperluan merekajuga berubah, sekarang orang mencari jalan keluar konkrit
dari masalah yang mereka alami” (Nugroho, 2022). Dari hal tersebut dapat diketahui sebagai
pengusaha, merekaharus bisa mengikuti arah dan pergeseran kebutuhan konsumen yang tiada
habis kebutuhannya.

Perbankan yang merupakan salah satu lembaga keuangan diharapkan dapat memberikan
rasa puas kepada nasabah. Salah satu komponen penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah
yaitu dengan meningkatkan strategi serta inovasi produk. Kepuasan nasabah merupakan tingkat
dimana nasabah atau konsumen meyatakan perbandingan atas kinerja produk yang diterima dan
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diinginkan. Adanya kepuasan nasabah dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan suatu
perusahaan dan konsumen menjadi baik, memberikan dasar yang baik untuk nasabah, dan
membentuk suatu rekomendasi dari mulut yang menguntungkan perusahaan (Dimas Realino et al.,
2023).

Hingga sekarang kepuasan nasabah menjadi permasalahan utama oleh hampir semua
pihak, pelaku bisnis, nasabah dan sebagainya. Hal ini disebabkan semakin baiknya pemikiran
mereka atas konsep kepuasan nasabah sebagai strategi untuk memenangkan persaingan dunia
bisnis (Rogers et al., 2021). Dalam meningkatkan kepuasan nasabah, strategi layanan sangat
penting karena bank, sebagai penyedia jasa keuangan, sangat bergantung pada nasabah atau
konsumen yang menggunakan layanan mereka. Karena nasabah yang harus selalu menerima
layanan terbaik dari bank, merupakan bagian integral dari fungsi bank dalam kehidupan
masyarakat.

Menurut Viera Valencia & Garcia Giraldo, (2019), inovasi adalah sesuatu hal baru yang
tercipta dan ditujukan kepada nasabah dengan cara didukung oleh model bisnis yang
menguntungkan dan berkelanjutan. Perbankan juga harus mempelajari inovasi-inovasi yang telah
dilakukan oleh pesaingnya terlebih dahulu. Oleh karena itu,kepuasan nasabah sebagian besar dapat
dikaitkan dengan pengembangan produk baruyang unggul, produk yang dilakukan secara inovatif,
serta penyediaan strategi layananterbaik kepada nasabah. Untuk mengatasi dan memenuhi setiap
kebutuhan dan kepuasan setiap nasabah, bank perlu terus meningkatkan pelayanan guna
mempertahankan kepuasan nasabah dan bersaing di pasar yang semakin ketat.
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Kajian Teoritis
Kepuasan Nasabah

Kepuasan (statisfaction) adalah perasaan puas; merasa senang; perihal (hal yang bersifat
puas, kesenangan, kelegaan dan sebagainya). Kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan senang,
rasa bahagia dan kelegaan seseorang disebabkan telah menggunakan suatu produk untuk
mendapatkan pelayanan suatu jasa. Sedangkan nasabah adalah pihak yang memakai jasa
perusahaan, nasabah sebagai pihak yang mendapatkan manfaat dari kegiatan yang ada di
perusahaan tersebut (James et al., 2020).

Selain itu kepuasan nasabah atau ketidakpuasan nasabah juga dapat diartikan sebagai
perbandingan antara ekspetasi yang diinginkan nasabah dengan persepsi yangterjadi. Menurut
Kotler et al, (2021) kepuasan nasabah adalah perasaan bahagia atau kecewa seseorang yang ada
setelah membandingkan hasil sesuatu yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Nasabah
akan merasa puas ketika keinginannya terpenuhi oleh perusahaan dan nasabah akan merasa puas
akan hal tersebut (Maulidiahet al., 2023).

Kepuasan nasabah merupakan respon nasabah terhadap evaluasi ketidaksesuaian antara
keinginan sebelumnya dengan kinerja pakai yang digunakan setelahnya. Ketika kinerja dibawah
ekspetasi, maka nasabah akan merasa kecewa. Bilakinerja sesuai yang diinginkan nasabah akan
merasa puas. Sedangkan bila kinerja melebihi yang diinginkan nasabah juga akan merasa puas.
Harapan nasabah terbentukdisebabkan keinginan masa lampau, komentar dari kerabatnya serta
janjin dan informasi pemasaran. Konsumen yang merasa puas akan setia dalam jangka panjang,
kurang sensitif terhadap harga dan memberikan penilaian yang baik kepada perusahaan(Samiudin,
2024).
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Dari definisi tersebut, maka dapat disimpulkan bahwasannya kepuasan nasabahmerupakan
perasaan baik (positif) yang disertai dengan prilaku konsumen setelah mereka mengalami suatu
kejadian atau kondisi pada saat nasabah menggunakanproduk maupun jasa tersebut.
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Strategi Pelayanan

strategi yang dikemukakan oleh para ahli dalam bukunya masing-masing ada beberapa
jenisnya. Kata strategi berasal dari kata strategos dalam bahasa yunani merupakan gabungan dari
stratos dan ego atau pemimpin. Strategi mempunyai dasar atau skema untuk mencapai sasaran yang
dituju. Jadi pada dasarnya strategi merupakanalat untuk mencapai tujuan atau hal yang diinginkan
(Akay et al., 2021).

Sedangkan pelayanan adalah proses pemenuhan aktivitas melalui aktivitassecara
langsung (Maniza, at al., 2022). Menurut Wibowati, (2021) pelayanan merupakan aktivitas yang
dilakukan untuk kebutuhan dan keinginan dari pihak lain. Pelayanan yang baik akan memberi
kepuasan terhadap nasabah yang menerimanya (Sari et al., 2021).

Strategi pelayanan mendasar dapat dilakukan dengan cara:
1. Bersikap ramah

Setiap karyawan (teller dan customer service) harus melayani nasabah dengansikap yang ramah
agar nasabah merasa nyaman ketika melakukan aktifitasnya (Gofur et al., 2023).

2. Komunikatif

Karyawan harus mempunyai keahlian dalam komunikasi, karna bidang ini berhadapan
langsung dengan nasabah (Gofur et al., 2023).

3. Memberikan timbang rasa

Timbang rasa dalam melakukan pelayanan kepada seorang frontliner adalah suatu perbuatan
atau sikap dimana mereka diharuskan untuk memahami serta merasakan apa yang dirasakan
seorang nasabah pada masalah yang dialaminya saat itu.Hal ini dianggap sangat penting namun
dalam melakukan pelayanan karna nasabah akan merasa nyaman dan seolah sedang berdialog
dengan orang yang menaruh perhatian lebih padanya, sehingga nasabah merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan (Gofur et al., 2023).

4. Penggunaan Bahasa

Dalam melakukan komunikasi seorang karyawan harus menggunakan bahasa yang mudah
dimengerti sehingga hal tersebut mampu memberikan kenyamanan kepada calon nasabah,
penggunaan bahasa yang baik ini meliputi beberapa hal sepertiintonasi berbicara yang tidak
terkesan kaku, kosa kata, bahasa tubuh, dan tata krama (Gofur et al., 2023).

Inovasi Produk

Secara bahasa inovasi berasal dari kata innovation dengan arti pembaharuan dan
perubahan. Sedangkan jika kata kerjanya innovo dengan arti mengubah atau memperbaharui.
Pengertian inovasi merupakan suatu perubahan baru yang akan mengarah pada perbaikan. Oleh
karena itu, inovasi adalah suatu hal yang dikenalkan dengan cara ataupun metode yang bersifat
baru, cara atau metode tersebut dilakukan dimulai dari input sampai pada output maka akan
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menghasilkan sebuah perubahan yang terlihat dengan suksesnya dalam bidang ekonomi maupun
sosial (Kholifah, at al.,2023).

Secara umum inovasi diartikan sebagai tahapan dalam mengadopsi sesuatu yang baru oleh
siapun yang mengadopsinya dan sebagai proses menciptakan produk baru (Elitan Anatan, 2019).
Menurut Setiadi (2020) inovasi produk merupakan menciptakan produk baru yang dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah sehingga muncul keinginan terhadap produk
tersebut, yang diharapkan dapat direncanakan melalui keputusan pembeli. Menurut Grecia &
Puspitowati (2022) inovasi adalah kemampuan untuk melihat semua hal menggunakan cara yang
berbedaatau bersifat baru (thinking out of the box). Inovasi merupakan cara untuk menerapkan
produk dan gagasan yang baru (Lorensa & Hidayah, 2022). Menurut Yusuf dan Putra, kualitas
produk adalah sumber diferensiasi produk penting yang dapat menjadikan perusahaan untuk
menciptakan loyalitas merek dan keunggulan atas pemasok pesaing mereka (Rukaiyah, 2020).

Pada kejayaan inovasi produk diperlukannya kesesuaian antara proses dan lingkungan
yang mendukung. Disamping itu keberhasilan inovasi yang dilaksanakan haruslah bersifat terus
menerus dan bukan terlaksana secara incidental (Elitan dan Anatan, 2019). Inovasi produk
menurut Prasetyo, (2020) diartikan sebuah pemikiran baru yang menarik sehingga dapat
dikembangkan. Inovasi digunakan secara sengaja dibuat untuk tujuan pengembangan dan strategi
yang menarik. Agar mampu bersaing dengan perusahaan lain, inovasi harus terus dilakukan dan
dikembangkan. Dengan banyaknya produk baru yang ditawarkan oleh Perusahaan dengan
bermacam-macam jenis produk, membuat konsumen lebih tertarik dan memilih produk yang
dihasilkan perusahaan sehingga menghasilkan kinerja bisnis yang baik(Muhammad, Rida, & Etty,
2020).

Dari pembahasan diatas dapat ditarik kesimpulan inovasi produk adalah suatu hal baru
yang ada secara tidak sengaja, hal baru tersebut dapat meningkatkan minat nasabah maupun
konsumen terhadap suatu produk.
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METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini penulis menggunakan kajian pustaka dan library researchdengan
pendekatan deskriptif yang merupakan bagian dari kualitatif. Metode kualitatifmemiliki tujuan
untuk memahami objek yang diteliti secara mendalam. Penulis menggunakan tela’ah literatur
(literature riview) dan artikel penelitian (research article)yang bersumber dari jurnal, website dan
dari pemberitahuan online yang bertujuan untuk mengetahui dan menarik kesimpulan maupun
evaluasi pada permasalahan yangpenulis kaji.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kepuasan muncul ketika nasabah membandingkan kinerja produk denganharapan mereka.
Jika kinerja yang diberikan tidak sesuai apa yang diinginkan maka nasabah akan merasa tidak
puas, sebaliknya jika sesuai harapan maka nasabah akan merasa puas. Terdapat dua komponen
utama yang berkontribusi dalam mengoptimalkan kepuasan nasabah diantaranya:
1. Strategi pelayanan: strategi pelayanan yang baik dan ramah dilakukan secara efektifdapat
membuat nasabah merasa dihargai.
2. Inovasi produk: kepuasan terhadap produk-produk baru. Masyarakat menganggap dengan
adanya inovasi dapat mempermudah transaksi dan memberi rasa aman maupun nyaman.
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Temuan ini menunjukkan bahwa strategi pelayanan merupakan salah satufaktor kunci
dalam menciptakan kepuasan nasabah, sejalan dengan teori bahwa kepuasan nasabah
merupakan hasil yang diperoleh dari evaluasi nasabah terhadap kinerja layanan. Inovasi produk
juga terbukti penting, karna dengan adanya inovasi produk maupun layanan yang ada beragam,
sehingga menumbuhkan minat bakat nasabah terhadap suatu hal.

KESIMPULAN

Secara keseluruhan, kepuasan nasabah dipengaruhi oleh berbagai faktor mulaidari strategi
pelayanan hingga produk inovatif. Memahami faktor-faktor ini serta dengan menerapkan strategi
pelayanan yang efektif akan membantu perusahaan dalammeningkatkan kepuasan nasabah.
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