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ABSTRAK 

 

Isnayni (15134038/2015)  : Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan       

Pengguna Kartu ATM Di Bank Nagari 

Cabang Solok 

Pembimbing                    :   Erni Masdupi, SE, Msi, Ph.D 

 

Penanganan Keluhan Nasabah Pengguna Kartu ATM Di Bank Nagari 

Cabang Solok merupakan langkah-langkah penyelesaian atas pelaporan bagi 

nasabah yang mengeluh pada kartu ATM tersebut. Tujuan Penelitian ini adalah 

untuk mengetahui prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan Pengguna Kartu 

ATM Di Bank Nagari Cabang Solok. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Jenis penelitian ini 

termasuk penelitian deskriptif. Tempat penelitian ini di Bank Nagari Cabang 

Solok.. Sumber data yang digunakan adalah data primer melalui wawancara. 

Temuan penelitian ini mengungkapkan bahwa Prosedur Penanganan 

Keluhan Pelanggan Pengguna Kartu ATM Di Bank Nagari Cabang Solok, sudah 

terarah sesuai prosedurnya sehingga nasabah yang mengeluh merasa puas setelah 

keluhan Kartu ATM dapat diselesaikan oleh petugas customer service pada bank 

dan nasabah akan tetap setia sebagai nasabah Bank Nagari. 

 

 

Kata kunci : Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan Pengguna Kartu ATM 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini industri jasa mengalami perkembangan yang semakin maju seiring 

dengan kebutuhan masyarakat terhadap berbagai jenis jasa dalam bidang 

kehidupan bermasyarakat. Perkembangan dalam industri jasa yang semakin pesat 

ditunjang pula oleh pesatnya kemajuan teknologi informasi dan komunikasi. Oleh 

karena itu, industri jasa mempunyai peranan penting pada masa yang akan datang, 

salah satu industri jasa adalah bank. Bank merupakan salah satu lembaga 

keuangan bagi berbagai macam perusahaan dan wadah menyimpan dana bagi 

badan-badan pemerintah swasta. Sementara itu, pendapatan Bank itu sendiri 

diperoleh berdasarkan simpanan masyarakat pada bank tersebut. 

Menurut Gronroos (2000) dalamTjiptono (2014:17), jasa adalah proses 

yang terdiri atas serangkaian aktivitas intangible yang biasanya (namun tidak 

harus selalu) terjadi pada interaksi antara pelanggan dan karyawan jasa 

dan/sumber daya fisik atau baran dan/atau sistem penyedia jasa, yang disediakan 

sebagai solusi atas masalah pelanggan. 

Pelayanan kepada nasabah merupakan salah satu jasa di bidang perbankan. 

Pelayanan tersebut merupakan hal yang sangat penting. Pelayanan jasa diberikan 

oleh petugas customer service. Petugas tersebut harus mampu untuk memberikan 

solusi kepada nasabah yang mengalami beberapa kendala, dan lain sebagainya. 

Petugas tersebut harus mampu menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan 

karena posisi dan keberadaan pelanggan sangat memberikan pengaruh dalam 
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keberlangsungan perusahaan bidang perbankan tersebut. Sebagai sebuah 

perusahaan yang eksis dalam sebuah industri yang memiliki tingkat persaingan 

tinggi, maka semua karyawan dan petugas yang bergerak di bidang jasa tersebut  

harus mampu menjalin hubungan baik dengan para pelanggannya. 

Perusahaan yang termasuk dalam bidang industri jasa harus berusaha keras 

untuk mempelajari dan memahami kebutuhan serta keinginan para pelanggan. 

Perusahaan harus cepat tanggap untuk mengetahui kebutuhan pelanggan. 

Perusahaan harus terlebih dahulu mengetahui apa yang diperlukan pelanggan dan 

bagaimana cara mengantisipasi kebutuhan itu. Dengan memahami kebutuhan, 

keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan dapat memberikan masukan 

penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pelayanan agar dapat 

menciptakan kepuasan bagi pelanggannya. 

Salah satu jasa yang diberikan Bank kepada masyarakat adalah Anjungan 

Tunai Mandiri (ATM).  ATM merupakan salah satu bentuk produk perbankan 

hasil teknologi (komputer) untuk meningkatkan pelayanan Bank kepada nasabah. 

ATM berfungsi menggantikan uang sebagai alat pembayaran serta penggunaan  

ATM merupakan sarana yang lebih aman dan praktis untuk segala berbagai 

keperluan. ATM mempermudah nasabah bertransaksi tanpa melalui petugas bank 

di kantor bank serta dengan ATM pun nasabah tetap dapat mengendalikan 

kegiatan keuangan secara rutin tanpa harus pergi ke kantor yang bersangkutan. 

Melalui ATM nasabah dapat melakukan penarikan tunai, penyetoran, 

pemindahan buku antar rekening, melihat informasi saldo, dan menukarkan cek 

setiap saat selama 24 jam sehari dan 7 hari dalam seminggu dan pada waktu libur. 
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ATM juga merupakan suatu alat untuk melakukan transaksi baik itu penarikan, 

transfer, melakukan pembayaran listrik, telepon dan mengisi pulsa sehingga peran 

ATM ini sangat penting bagi nasabah, karena ATM dapat memenuhi kebutuhan 

nasabah. 

Produk kartu ATM ini terkadang juga mengalami masalah yang 

disebabkan oleh pengguna kartu ATM tersebut. Keluhan pelanggan mengenai 

masalah kartu ATM ini disebabkan karena kesalahan nasabah itu sendiri karena 

ketidakhati-hatian atau kecerobohan dalam menggunakan fasilitas kartu ATM 

tersebut. Masalah pada kartu ATM diselesaikan oleh  pihak bank dengan 

melakukan langkah-langkah penyelesaian dan pergantian kartu ATM yang baru. 

Pihak bank yang membantu penyelesaian masalah kartu ATM pelanggan 

dengan melayani keinginan dan kebutuhan pelanggan dan berusaha mewujudkan 

permintaan pelanggan dengan memberikan pelayanan dan menghasilkan kinerja 

yang baik kepada nasabah. Apabila pihak bank selalu mewujudkan kebutuhan dan 

keinginan pelanggannya maka pelanggan tersebut merasa puas karena kebutuhan 

dan permintaannya dapat terpenuhi. Penanganan keluhan akan menjaga hubungan 

yang baik antara pelanggan dengan perusahaan sehingga mendorong pelanggan 

untuk loyal pada perusahaan. Semakin puas penanganan keluhan yang diterima 

pelanggan maka akan semakin tinggi loyalitas yang diberikan pada perusahaan. 

  Bank Nagari Cabang Solok merupakan salah satu bank memiliki banyak  

nasabah. Beberapa nasabah pun juga banyak mengeluh pada permasalahan kartu 

ATM. Berikut adalah tabel jumlah nasabah yang mengeluh pada permasalahan 

kartu ATM periode Januari 2018 – Maret 2018. 
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Tabel 1. Jumlah Nasabh Yang Mengeluh Pada Permasalahan Kartu ATM 

Periode 

Januari  – Maret 2018 

 

NO Bulan Jumlah 

Nasabah 

mengeluh 

(per 

Orang) 

Jumlah  Keluhan Nasabah 

pada Kartu ATM 

ATM 

Rusak 

ATM 

Hilang 

ATM 

Kadarluasa 

ATM 

Tertelan 

Lain-

lain 

1 Januari 

2018 

57 13 9 9 8 18 

2 Februari 

2018 

63 6 10 19 14 14 

3 Maret 

2018 

66 22 7 9 23 5 

Sumber : Bank Nagari Cabang Solok 

Berdasarkan tabel 1 dapat disimpulkan bahwa Bank Nagari Cabang Solok 

mengalami peningkatan jumlah keluhan di setiap periode. Pada bulan Januari 

2018 jumlah yang mengeluh sebanyak 57 orang, bulan Februari 2018 sebanyak 63 

orang dan bulan Maret 2018 sebanyak 66 orang. 

Berdasarkan jumlah keluhan nasabah pengguna kartu ATM di tiga periode 

bulan diatas dengan uraiankartu ATM yang rusak dengan kondisi naik turun, kartu 

ATM hilang dengan kondisi naik turun, kartu ATM kadaluarsa dengan kondisi 

naik turun dan kartu ATM tertelan mesin meningkat serta keluhan lain-lain naik 

turun. 

Permasalahan Kartu ATM tersebut dapat ditangani oleh pihak bank 

melalui beberapa tahapan dan prosedur. Berdasarkan uraian dan fenomena di atas, 

maka penulis tertarik dan ingin membahas “Proses Penanganan Keluhan 

Pelanggan Pengguna  Kartu ATM di Bank Nagari Cabang Solok”. 
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B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan 

yang akan dibahas tugas akhir ini adalah “Bagaimana Prosedur Penanganan 

Keluhan Pelanggan Pengguna Kartu ATM di Bank Nagari Cabang Solok”? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun yang menjadi tujuan penelitian yaitu untuk megetahui untuk 

mengetahui Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan Pengguna Kartu ATM di 

Bank Nagari Cabang Solok . 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan dari penelitian di atas, maka 

penelitian ini memiliki manfaat sebagai berikut : 

1. Bagi penulis, manfaatnya sebagai syarat untuk menyelesaikan Tugas 

Akhir pada Program Studi Diploma  III Fakultas Ekonomi Universitas 

Negeri Padang dan juga untuk menambah ilmu. 

2. Membantu saya dalam memberikan informasi bagi pihak yang 

membutuhkan dalam Penanganan Keluhan Pelanggan Pengguna Kartu 

ATM khususnya yaitu di Bank Nagari Cabang Solok. 

3. Bagi ilmu pengetahuan sebagai sumbanga ilmiah untuk pendidikan 

khusunya dalam bidang jasa mengenai Penanganan Keluhan Pelanggan 

Pengguna Kartu ATM. 
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BAB 5 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan, maka dapat disimpulkan bahwa 

prosedur penanganan keluhan pelanggan pengguna kartu ATM Bank Nagari Cabang Solok 

tidak jauh berbeda dengan prosedur penanganan keluhan pelanggan pada teori. Prosedur pada 

Bank Nagari Cabang Solok sudah lebih terarah sesuai dengan prosedur yang dijalankan dan 

harapan untuk lebih ditingkatkan lagi pelayanan agar terpenuhinya kebutuhan dan permintaan 

pelanggan. 

B. Saran 

Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan pada Bank Nagari Cabang Solok dapat 

dikemukakan saran-saran sebagai berikut : 

1. Dalam penanganan keluhan pelanggan pengguna kartu ATM di Bank Nagari Cabang 

Solok, setiap prosedur yang ditetapkan oleh Bank telah berjalan dengan baik dan 

lancar sebagaimana yang ditetapkan dan pihak bank sudah berperan penting serta 

berpastisipasi untuk memenuhi kinginan dan permintaan pelanggan. Agar pegawai 

untuk Dipertahankan dan ditingkatkan terus kinerjanya. 

2. Dalam pembuatan kartu ATM baru dengan nomo kartu dan pin yang sama dengan 

kartu lama yang harus menunggu selama satu minggu sebaiknya pihak bank dapat 

meningkatkan sistem komputerisasi kinerja bank agar pembuatan kartu yang 

menunggu satu minggu bisa cepat untuk diselesaikan. 
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