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ABSTRAK

Yuni Purnama Putri : Analisis Kepuasan Nasabah atas Kualitas
Pelayanan Customer Service Bank Tabungan
Negara Cabang Utama di Kota Padang.

Pembimbing :  Whyosi Septrizola, S.E, MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan Customer
Service di PT Bank Tabungan Negara Cabang Utama di Kota Padang. Bentuk
penelitian ini adalah deskriptif. Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif
dengan pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan pengisian
kuesioner. Sumber data diperoleh dari data primer. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh nasabah dari PT Bank Tabungan Negara Cabang Utama di Kota
Padang. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Metode penentuan
sampel menggunakan Non Probability Sampling dengan teknik Accidental
Sampling Teknik analisis data yang digunakan adalah tingkat capaian responden
(TCR).

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kepuasan nasabah atas
dimensi kualitas pelayanan Customer Service pada Bank Tabungan Negara
Cabang Utama di Kota Padang yang terdiri dari: daya tanggap (Responsiveness)
jaminan dan kepastian (4ssurance), empati (Empathy), dan pada indikator bukti
fisik (Tangible) termasuk ke dalam kategori sangat baik. Hal ini berarti bahwa
nasabah pada Bank Tabungan Negara Cabang Utama di Kota Padang sudah
merasa puas atas dimensi kualitas pelayanan yang diberikan oleh Customer
Service pada bank Tabungan Negara Cabang Utama di Kota Padang.

Kata Kunci: Kualitas Nasabah atas Kualitas Pelayanan.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perbankan merupakan suatu lembaga keuangan yang ada di indonesia
yang memiliki peranan penting bagi kelangsungan perekonomian Indonesia.
Dewasa ini perkembangan bisnis perbankan semakin meningkat dan kompleks,
sehingga menyembabkan timbulnya persaingan. Persaingan bisnis di dunia
perbankan menjadi sangat ketat kecenderungan itu terlihat, di antaranya dengan
semakin banyaknya bank-bank mengadakan promosi besar-besaran kepada
nasabah. Perbankan terus berupaya meraih dana dari masyarakat dalam bentuk
tabungan dan giro dengan demikian kompetisi perbankan akan semakin
bersaing.

Kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat penting bagi nasababh,
untuk menentukan apakah nasabah akan puas ataukah tidak puas terhadap
sistem pelayanan yang diberikan oleh bank itu sendiri. Peningkatan pelayanan
kepada para nasabah adalah hal yang sangat penting dalam usaha
meningkatkan kepuasan nasabah karena nasabah sangat besar peranannya
dalam pendapatan sebuah bank. Hal ini secara langsung maupun tidak
langsung berpengaruh terhadap eksitensi perbankan itu sendiri. Setiap bank
memiliki strategi masing-masing dalam hal pelayanan nasabah dengan
memberikan pelayanan yang terbaik. Hal ini tentunya akan membuat nasabah

merasa puas atas pelayanan yang diberikan, sehingga nasabah akan tetap setia



menggunakan produk yang ditawarkan pihak perbankan dan pada akhirnya
menjadi nasabah tetap di bank tersebut.

Salah satu bagian yang bertugas melayani para nasabah ialah
Customer Service. Menurut Kasmir (2014:249), “Customer service merupakan
kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk meningkatkan kepuasan
kepada nasabah. “Pada dasarnya karyawan Bank telah berkerja sesuai dengan
aturan yang berlaku sesuai prosedur kinerja atau sistem pelayanan yang berlaku
tetapi dalam pelayanan customer service belum sepenuhnya menunjukkan
terjadinya peningkatan kepuasan”.

Customer service bertanggung jawab dalam melayani segala
keperluan nasabah secara memuaskan, terutama dalam hal menerima keluhan
atau masalah dari nasabah serta berusaha mencari jalan keluar dalam
menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh nasabah, Hal ini dilakukan dengan
cara mengenali dan memenuhi harapan atau kebutuhan nasabah secara baik
agar pelayanan jasa terhadap nasabah tidak salah dan pelayanan jasa yang
ditawarkan kepada nasabah dapat optimal. Harapan atau kebutuhan nasabah
merupakan nilai yang diharapkan atau diperkirakan nasabah serta merupakan
tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan jasa yang diberikan oleh petugas
pelayanan nasabah (customer service) kepada nasabah.

Menurut Kotler dan Keller (2009:52), “Dimensi kualitas pelayanan
terdiri dari: Keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa
yang dijanjikan dengan andal dan akurat; Responsivitas (responsiveness), yaitu

kesediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan tepat waktu; Jaminan



dan Kepastian (assurance), yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untuk menunjukkan kepercayaan dan keyakinan; Empati
(empaty), yaitu kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian pribadi
kepada pelanggan; serta Wujud (tangibles), yaitu penampilan fasilitas fisik,
peralatan, personel, dan bahan komunikasi.”

Salah satu Bank di Kota Padang yang memperhatikan tentang
kepuasan nasabah adalah PT Bank Tabungan Negara Cabang Utama di Kota
Padang merupakan sebuah jasa perbankan milik pemerintah (BUMN), di mana
Bank Tabungan Negara Cabang Utama di Kota Padang memiliki pesaing-
pesaing dari bank-bank lain yang ada di Kota Padang. Dengan adanya berbagai
macam jenis bank di Kota Padang tentunya menjadikan masyarakat lebih
efektif dalam menilai dan memilih jasa perbankan yang akan mereka gunakan.
Hal tersebut menjadikan semua Bank tersebut berusaha untuk memenangkan
persaingan. Melihat ketatnya persaingan yang dilakukan oleh berbagai
perusahaan saat ini, terutama di PT Bank Tabungan Negara Cabang Utama di
Kota Padang, maka perusahaan harus peka akan kualitas pelayanan yang
diberikan kepada nasabahnya, sehingga dapat menciptakan suatu kepuasan.

Berdasarkan observasi awal, maka pelaksanaan pelayanan Customer
Service pada PT Bank Tabungan Negara Cabang Utama di Kota Padang secara
umum telah terlaksana dengan baik. Namun sebagian nasabah PT Bank
Tabungan Negara masih merasakan kualitas pelayanan dan kinerja Customer
Service yang diberikan masih kurang memuaskan. Berdasarkan fenomena yang

ada di lapangan terlihat bahwa:



1. Kurangnya area pakir untuk nasabah Bank Tabungan Negara Kantor
Cabang Utama di Kota Padang.
Dengan lokasi yang sangat strategis maka, area parkiran Bank Tabungan
Negara Kantor Cabang Utama di Kota Padang kurang memadai. Ada dua
area pakiran di Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Utama di Kota
Padang, di mana di bagian bawah gedung adalah Parkiran roda dua untuk
karyawan Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Utama di Kota Padang,
sedangkan yang di bagian luar adalah parkiran roda dua yang kecil untuk
nasabah serta parkiran roda empat untuk karyawan dan nasabah Bank
Tabungan Negara Kantor Cabang Utama di Kota Padang.
Berikut ini adalah bukti keluhan nasabah tersebut dapat ditunjukkan pada
Gambar 1 sebagai berikut:

Anton Sofyan
3 tahun lalu
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Gambar 1. Keluhan Nasabah BTN
Sumber: Google maps Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Utama di

Kota Padang, Tahun 2023.
2. Kurangnya keramahan dan perhatian customer service terhadap nasabah.
Berikut ini adalah bukti keluhan nasabah Bank Tabungan Negara yang

digambarkan pada Gambar 2:



ﬂ Omar Ghafiki

Gambar 2. Keluhan Nasabah BTN
Sumber: Google maps Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Utama di
Kota Padang, Tahun 2023.
3. Kurangnya alat tulis kantor, seperti pena.
Nasabah Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Utama di Kota Padang
merasa kurang atas pelayanan yang diberikan serta banyaknya nasabah
yang menggunakan alat tulis sendiri untuk mengisi formulir penyetoran
maupun formulir pembukaan rekening. Hal ini alat tulis, seperti pena,

banyak yang tidak memiliki tinta.

Berdasarkan beberapa fenomena perusahaan di atas maka diperlukan
penelitian lebih lanjut mengenai: “Analisis Kepuasan Nasabah Atas Kualitas
Pelayanan Customer Service Bank Tabungan Negara Cabang Utama di

Kota Padang.”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah bagaimana kepuasan nasabah atas kualitas pelayanan

customer service PT Bank Tabungan Negara Cabang Utama di Kota Padang.

. Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui analisis
kepuasan nasabah atas kualitas pelayanan customer service PT Bank Tabungan

Negara Cabang Utama di Kota Padang.



D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
a. Bagi Penulis
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b. Bagi Akademis
Hasil penelitian ini diharapkan akan memberikan pengetahuan bagi

para akademik.

2. Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
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