
TINJAUAN DIMENSI KUALITAS LAYANAN PADA CUSTOMER 

SERVICE BANK NEGARA INDONESIA CABANG AIR TAWAR 

PADANG 

 

 

TUGAS AKHIR 

 

Diajukan Kepada Tim Penguji Tugas Akhir Program Studi Diploma III 

Manajemen Perdagangan Sebagai Salah Satu Persyaratan Guna Memperoleh 

Gelar Ahli Madya 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh 

 

AINATUL NURUL AZZURA 

NIM. 20134003 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI DIPLOMA III MANAJEMEN PERDAGANGAN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS NEGERI PADANG 

2024 



 



 



 



 

i 
 

ABSTRAK 

 

Ainatul Nurul Azzura : Tinjauan Dimensi Kualitas Layanan pada Customer 

Service Bank Negara Indonesia Cabang Air Tawar 

Padang. NIM. 20134003 

Pembimbing : Abel Tasman, SE., MM. 

 

Tujuan penelitian ini adalah: Untuk mengetahui bagaimana kualitas 

layanan customer service di Bank Negara Indonesia Cabang Air Tawar Padang, 

dengan menggunakan dimensi-dimensi kualitas layanan, seperti: keandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik.  

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif, dengan 

memperoleh data langsung melalui penyebaran kuisioner.  Data yang diperoleh 

sebanyak 110 orang responden pada nasabah Bank Negara Indonesia Cabang Air 

Tawar Padang. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: Kualitas pelayanan pada 

dimensi keandalan, jaminan, dan bukti fisik sudah baik. Sedangkan dimensi daya 

tanggap dan empati termasuk kategori cukup baik.  

 

Kata kunci: Dimensi Kualitas Layanan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Persaingan bank di Indonesia semakin ketat seiring dengan 

perkembangan teknologi dan meningkatnya tuntutan nasabah akan layanan 

yang cepat dan mudah. Bank-bank konvensional juga berupaya mengadopsi 

inovasi digital untuk mempertahankan daya saing, seperti pengembangan 

mobile banking, kolaborasi dengan fintech serta menawarkan produk 

keuangan yang lebih fleksibel. Selain itu, persaingan dalam suku bunga kredit 

dan simpanan semakin intens, memaksa bank-bank untuk terus meningkatkan 

efisiensi operasional dan memperbaiki kualitas layanan demi 

mempertahankan loyalitas nasabah. 

Menurut Undang-undang Nomor 14 Tahun 1967 tentang Pokok-

Pokok Perbankan dalam Pramita (2015), “Bank merupakan lembaga 

keuangan yang usaha pokoknya memberikan kredit dan jasa dalam lalu lintas 

pembayaran dan dalam peredaran uang.” Pelayanan jasa memiliki peran yang 

tak terelakkan dalam ranah industri perbankan. Saat melihat dasar-dasar 

operasional suatu bank, elemen penting yang menjadi fondasinya adalah 

kepercayaan. Bagi perbankan, pelayanan adalah hal yang penting karena 

produk utama yang diberikan bank adalah jasa untuk melayani transaksi 

nasabahnya. Tanpa layanan yang berkualitas, bank akan ditinggal oleh 

nasabahnya.
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Kualitas layanan atau service quality menurut Lewis dan Booms 

dalam Fandy (2011) adalah ”Seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan”. Menurut Subagiyo dan M. 

Aqim (2017), “Kualitas pelayanan itu sendiri menekankan pada kepuasan 

konsumen karena karakteristik produk jasa merupakan sesuatu yang tidak 

berwujud dan tidak bisa disimpan, sehingga produk jasa yang dijual 

merupakan pelayanan yang ditawarkan kepada konsumen”. Oleh karena itu, 

penting bagi perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang 

mengukur kehandalan (reliability), jaminan (assurance), bukti langsung 

(tangible), empati (empathy), dan daya tanggap (responsiveness). 

Salah satu perusahaan yang mempunyai kualitas pelayanan yang baik 

adalah Bank Negara Indonesia (BNI) yang merupakan Bank BUMN (Badan 

Usaha Milik Negara) pertama yang menjadi perusahaan publik setelah 

mencatatkan sahamnya di Bursa Efek Jakarta dan Bursa Efek Surabaya pada 

tahun 1996. Untuk memperkuat struktur keuangan dan daya saingnya di 

tengah industri perbankan nasional, maka BNI melakukan sejumlah aksi 

korporasi, antara lain: Proses rekapitalisasi oleh pemerintah di tahun 1999, 

divestasi saham pemerintah di tahun 2007, dan penawaran umum saham 

terbatas di tahun 2010. 

BNI menawarkan layanan penyimpanan dana maupun fasilitas 

pinjaman, baik pada segmen korporasi, menengah, maupun kecil. BNI juga 

melayani berbagai kebutuhan nasabah, selain dari pengurusan internet 

banking, misalnya: Pembukaan rekening BNI, setor tunai, pemblokiran 
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rekening, pengajuan kredit pinjaman BNI, dan pembayaran-pembayaran 

layanan yang bekerjasama dengan BNI. Beberapa produk dan layanan terbaik 

telah disesuaikan dengan kebutuhan nasabah sejak kecil, remaja, dewasa, 

hingga pensiun.  

BNI mulai beroperasi dari hari Senin sampai Kamis pada jam 07.30-

16.00 WIB. Namun pada hari Jumat beroperasi pada jam 07.30-16.30 WIB. 

Sedangkan Sabtu sampai Minggu Bank Negara Indonesia tidak beroperasi. 

Pada prinsipnya, calon nasabah mempunyai hak untuk mendapatkan 

pelayanan yang baik dan memuaskan, sehingga bagi karyawan bank 

merupakan kewajiban untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan 

memuaskan, namun harus dilakukan secara profesional dan tidak 

meninggalkan prinsip kehati-hatian. Pelayanan penerimaan nasabah 

dilakukan, khususnya oleh para petugas front liner atau para petugas di lini 

depan, terkhusus pada Customer Service yang bersentuhan langsung dengan 

nasabah. 

Menurut Turban Narasimha Bolloju dkk., (2002), “Customer service 

adalah suatu layanan yang diberikan kepada pelanggan sebelum, selama, dan 

sesudah pembelian.” Beberapa fitur dan layanan yang biasanya ditawarkan 

oleh customer service BNI mencakup: (1) Informasi Umum: Customer 

service BNI biasanya dapat memberikan informasi umum tentang produk dan 

layanan bank, cabang-cabang, ATM, jam operasional, dan alamat kantor 

pusat; (2) Penjelasan Produk dan Layanan: Mereka dapat menjelaskan 

berbagai produk dan layanan yang ditawarkan oleh BNI, termasuk rekening 
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tabungan, deposito, pinjaman, kartu kredit, dan produk investasi; (3) Bantuan 

Transaksi Perbankan: Customer service BNI dapat membantu dalam 

melakukan berbagai jenis transaksi perbankan, seperti: Transfer dana, 

pengecekan saldo, pembayaran tagihan, pembukaan rekening baru, dan lain 

sebagainya; dan (4) Keluhan dan Masukan: Jika nasabah mengalami masalah 

atau memiliki keluhan terkait layanan bank, maka customer service BNI akan 

menerima masukan nasabah dan mencoba memberikan solusi yang memadai. 

Bantuan Teknis: Mereka juga bisa membantu dengan masalah teknis, seperti: 

masalah dengan aplikasi perbankan online atau mesin ATM. 

Menurut  Parasuraman dalam Kotller dan Keller (2011:52), ada lima 

dimensi dalam kualitas pelayanan, yaitu: (1) Kehandalan (reliability) adalah 

kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan andal dan 

akurat; (2) Daya tanggap (responsiveness) adalah kesediaan membantu 

pelanggan dan memberikan layanan tepat waktu; (3) Jaminan (assurance), 

adalah pengetauhuan dan kesopanan karayawan serta kemampuan mereka 

untuk menunjukan kepercayaan dan keyakinan; (4) Empati (empathy) adalah 

kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan, 

dan (5) Bukti langsung (tangible) adalah penampilan fasilitas fisik, peralatan, 

personal, dan bahan komunikasi. 

Demikian juga halnya dengan service quality yang diberikan oleh BNI 

Cabang Air Tawar Padang pada nasabahnya. Namun pada kenyataannya, 

service quality yang diterapkan oleh BNI Cabang Air Tawar Padang masih 
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memiliki kekurangan. Hal ini dapat diketahui berdasarkan observasi awal 

yang penulis lakukan pada beberapa orang nasabah, sebagai berikut:  

Pertama, keandalan (reliability), di mana customer service BNI 

Cabang Air Tawar Padang sudah melakukan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan. Namun keluhan nasabah pada dimensi keandalan adalah waktu 

yang dijanjikan customer service kepada nasabah yang cukup lama. Salah 

salah satu nasabah mengatakan bahwa dia sudah mengantri untuk pembuatan 

buku tabungan dari pagi namun sampai siang  belum selesai dan terjeda 

karena jam istirahat kantor;  

Kedua, daya tanggap (responsiveness), hal ini dikarenakan banyaknya 

nasabah BNI Air Tawar setiap harinya yang melakukan transaksi di bank, ada 

beberapa keluhan dari nasabah BNI Air Tawar Padang terkait pelayanan yang 

kurang efektif dan cenderung lama. Hal ini dikarenakan loket customer 

service yang disediakan tidak sebanding dengan kuota nasabah per harinya. 

Beberapa nasabah terlihat mengeluh saat menunggu antrean yang lama. 

“Antriannya lama sangat menguras waktu. Kalau ingin mengurus sesuatu ke 

kantor BNI, saya harus meluangkan waktu yang panjang. Menurut saya ini 

sangat menyusahkan bagi seorang pekerja kantoran seperti saya yang jadwal 

kerjanya dari jam 08.00-16.00 WIB,” Demikian ujar Widia, salah satu 

nasabah saat diwawancarai; 

Ketiga, jaminan (assurance), di mana kesopanan dalam 

berkomunikasi adalah salah satu bentuk dari jaminan yang diberikan 

customer service kepada nasabah. Komunikasi memiliki makna yang penting 
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dalam pelayanan mulai dari ucapan salam, gestur tubuh, ekspresi wajah dan 

penampilan. Hal ini mengingat BNI Cabang Air Tawar Barat Padang adalah 

bank yang mengutamakan pelayanan yang baik. Dengan demikian, maka 

komunikasi secara simbolik haruslah dilaksanakan dengan baik juga, seperti: 

mengucapkan salam dan tersenyum kepada nasabah. Namun pada 

kenyataannya, berdasarkan wawancara dengan beberapa nasabah, masih 

banyak pelayanan dari petugas bank yang belum menerapkan standar 

komunikasi dengan baik. Hal ini mungkin terjadi disebabkan oleh faktor 

pendorong, seperti: kelelahan, kurang sehat, dan adanya gangguan eksternal 

yang mengakibatkan kurang pekanya customer service untuk menerapkan 

simbol-simbol komunikasi dalam pelayanan;  

Keempat, empati (empathy), yaitu perhatian yang diberikan oleh 

customer service kepada nasabah secara khusus dan personal. Seiring dengan 

perkembangan teknologi, maka bank meluncurkan aplikasi mobile banking 

untuk memudahkan nasabah mengakses berbagai layanan perbankan. BNI 

Cabang Air Tawar Padang pun sudah mempunyai fitur BNI mobile banking 

yang diharapkan bisa memudahkan nasabah dalam mendapatkan layanan. 

Namun tidak semua nasabah merasa nyaman menggunakan aplikasi ini, 

terutama kelompok yang lebih tua atau nasabah yang tidak terbiasa dengan 

teknologi. Beberapa dari nasabah mengalami kesulitan dalam memahami cara 

menggunakan aplikasi, sehingga menyebabkan keraguan dalam bertransaksi. 

Salah satu nasabah ketika diwawancarai menyatakan bahwa dia kesulitan 

menggunakan aplikasi mobile banking, “Mungkin karena saya sudah tua dan 



7 
 

 
 

jarang pegang smartphone, jadi tidak familiar dengan aplikasi mobile 

banking. Jika ingin bertransaksi saya ke bank saja, maka saya merasa 

khawatir kalau bertransaksi di aplikasi. Harapan saya, mungkin ada pelatihan 

atau panduan dari bank yang bisa dijadikan sebagai acuan untuk penggunaan 

mobile banking ke depannya.”;  

Kelima, bukti langsung (tangible), Tangible mengacu pada aspek fisik 

yang dapat dilihat dan dinilai oleh pelanggan dalam penyediaan layanan. 

Salah satu yang menjadi aspek tangible adalah: kenyamanan parkir bagi 

nasabah, maka BNI Cabang Air Tawar Padang tentu nya juga memikirkan 

kenyamanan bagi nasabahnya. Namun pada kenyataannya, parkiran BNI 

Cabang Air Tawar Barat Padang memiliki kondisi fisik yang kurang baik, 

seperti: lantai yang tidak rata dan tempat parkir kendaraan yang terlalu sempit 

sehingga membuat nasabah kesulitan saat keluar masuk bank. 

Berdasarkan uraian di atas, maka diperlukan penelitian yang lebih 

lanjut mengenai: "Tinjauan Kualitas Layanan pada Customer Service 

Bank Negara Indonesia Air Tawar Padang." 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah di atas, maka 

rumusan masalah pada penelitian ini adalah: Bagaimana dimensi kualitas 

pelayanan pada customer service Bank Negara Indonesia Cabang Air Tawar 

Padang kepada nasabah? 
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C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah: Untuk mengetahui dimensi kualitas 

pelayanan pada customer service BNI Cabang Air Tawar Padang kepada 

nasabah. 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan harapan akan mempunyai kegunaan 

sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Bagi Penulis 

Sebagai bakal menambah ilmu serta memperluas pengetahuan 

penulis, khususnya yang berkaitan dengan pelayanan Bank Negara 

Indonesia. Selain itu juga sebagai syarat untuk memenuhi Tugas Akhir 

Program Studi Diploma III Manajemen Perdagangan Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang dan nantinya juga 

sebagai pengalaman dalam memasuki dunia kerja. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

masukan dan pertimbangan bagi Bank Negara Indonesia dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan Bank Negara Indonesia. 

b. Bagi Instansi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi yang 

berguna bagi instansi terkait, khususnya dalam merancang kebijakan 
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dan strategi peningkatan layanan. Selain itu, hasil penelitian ini 

diharapkan dapat dijadikan acuan dalam menyusun program kerja 

yang mendukung evaluasi dan pengembangan kualitas pelayanan 

secara berkelanjutan. 

c. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan 

informasi tambahan bagi para pembaca, khususnya yang memiliki 

minat di bidang perbankan dan pelayanan jasa keuangan. Dengan 

demikian, maka pembaca dapat memahami lebih dalam mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan dan 

menjadikannya sebagai referensi dalam pengembangan pengetahuan. 

d. Bagi Penelitian Selanjutnya  

Penelitian ini dapat menjadi landasan atau referensi awal bagi 

peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji topik serupa. Diharapkan 

penelitian-penelitian mendatang dapat mengembangkan kajian ini 

dengan ruang lingkup yang lebih luas, metode yang lebih beragam, 

serta pendekatan analisis yang lebih mendalam agar menghasilkan 

temuan yang lebih relevan. 

 



 
 

50 
 

BAB V 

PENUTUP 
 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai tinjauan dimensi kualitas 

layanan customer service pada BNI Cabang Air Tawar Padang, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

Dimensi kualitas pelayanan memiliki rata-rata 3,99. Pada dimensi 

keandalan (reliability) mencapai nilai rata-rata 4.01. Customer service mampu 

melayani nasabah dengan sigap dan memberikan layanan sesuai dengan 

kebutuhan nasabah, juga mampu memberikan solusi yang tepat untuk setiap 

keluhan nasabah. Hal ini membuat nasabah merasa yakin dan percaya pada 

kemampuan customer service dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi 

dan membangun hubungan yang kuat antara institusi dan nasabahnya, 

menciptakan rasa kepercayaan dan loyalitas yang tinggi. 

Dimensi daya tanggap (responsiveness), dimensi ini mencapai nilai 

rata-rata 3,92. Proses transaksi nasabah sudah dilakukan dengan baik, namun 

antrean pada layanan customer service terbilang panjang dan memakan waktu 

yang lama. Meskipun proses transaksi nasabah berjalan dengan baik, 

adanyaantrean yang panjang dan waktu tunggu yang lama pada layanan 

customer service menjadi perhatian utama, terutama ketika karyawan tidak 

selalu berada di loket. 

Pada dimensi jaminan (assurance) menapai nilai rata-rata 4,08. 

Customer service mampu memberikan pelayanan yang aman dan nyaman 
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kepada nasabah dan menangani masalah nasabah sesuai dengan SOP yang 

berlaku. Dengan demikian, nasabah dapat merasa, percaya dan yakin bahwa 

mereka akan diperlakukan dengan baik dan masalah mereka akan ditangani 

dengan profesional oleh customer service. 

Dimensi empathy mencapai nilai rata-rata 3,97. Customer service 

dapat memberikan perhatian khusus atau personal kepada nasabah. Ini 

mencerminkan kesediaan untuk mendengarkan dan mengatasi kesulitan yang 

dihadapi oleh nasabah dengan cara yang ramah dan empatik. Customer service 

juga dapat memahami kebutuhan nasabah, dan mengutamakan kepentingan 

nasabah dari pada kepentingan pribadi. 

Dimensi bukti fiksi (tangible) dengan nilai rata-rata 4,00, indikator 

yang dibahas adalah Customer service menggunakan peralatan modern, 

Customer service menyediakan ruang tunggu dan fasilitas yang bersih dan rapi 

dapat menciptakan suasana yang menyenangkan. Indikator selanjutnya 

penampilan pegawai kantor yang rapi sangat penting karena menciptakan 

kesan profesional bagi nasabah saat dilayani. Namun banyak nasabah yang 

mengeluh pada indikator yang membahas tentang tempat parkir BNI Cabang 

Air Tawar Barat Padang yang sempit. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, secara umum 

pelayanan Customer Service pada BNI Cabang Air Tawar Padang telah 

berjalan dengan baik dan mampu memberikan kepuasan kepada nasabah. 
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Meskipun demikian, terdapat beberapa poin yang perlu mendapatkan 

perhatian agar kualitas layanan dapat semakin optimal dan mampu bersaing di 

tengah tuntutan pelayanan perbankan yang semakin tinggi. 

Pada dimensi assurance, secara keseluruhan pelayanan sudah mampu 

memberikan rasa aman dan nyaman bagi nasabah. Petugas telah menunjukkan 

sikap yang ramah dan profesional. Namun, dalam membangun rasa percaya, 

masih diperlukan peningkatan komunikasi yang lebih meyakinkan, konsistensi 

dalam sikap profesional, serta penyampaian informasi yang jelas dan 

transparan. 

Pada dimensi reliability, layanan yang diberikan secara umum sudah 

baik dan sebagian besar sesuai dengan prosedur yang berlaku. Akan tetapi, 

masih terdapat kendala pada ketepatan waktu pelayanan yang telah dijanjikan. 

Perlu pengaturan waktu layanan yang lebih efektif, penambahan petugas pada 

jam-jam sibuk, dan optimalisasi alur kerja untuk memastikan pelayanan tepat 

waktu. 

Pada dimensi tangible, fasilitas pelayanan secara umum sudah 

memadai dan memberikan kenyamanan bagi nasabah. Meskipun demikian, 

area parkir masih memerlukan penataan ulang agar kapasitas lebih luas dan 

teratur, disertai peningkatan kebersihan serta keamanan demi kenyamanan 

nasabah. 

Pada dimensi empathy, sikap perhatian dan keramahan petugas sudah 

dirasakan baik oleh nasabah. Namun, dalam memahami kebutuhan spesifik 

masing-masing nasabah, masih diperlukan pendekatan yang lebih personal 
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melalui peningkatan kemampuan mendengarkan aktif (active listening) dan 

pemberian solusi yang relevan. 

Pada dimensi responsiveness, pelayanan telah menunjukkan kemauan 

untuk membantu nasabah. Akan tetapi, kecepatan dalam merespon masih 

perlu ditingkatkan agar waktu tunggu dapat diminimalkan. Penambahan 

jumlah petugas di jam sibuk, perbaikan sistem antrean, dan sikap proaktif 

petugas menjadi langkah yang disarankan. 

Dengan memperhatikan saran-saran tersebut, diharapkan kualitas 

pelayanan Customer Service pada BNI Cabang Air Tawar Padang dapat 

semakin optimal, memberikan kepuasan yang lebih tinggi kepada nasabah, 

serta memperkuat citra positif bank di mata masyarakat. 

Berdasarkan keterbatasan dari penelitian diatas terdapat beberapa 

pertimbangan untuk penelitian selanjutnya sebagai berikut: 

1. Peneliti selanjutnya dapat menggunakan populasi dan sampel tidak hanya 

terbatas pada lingkup BNI cabang Air Tawar tetapi juga bisa pada bank di 

regional lain. 

2. Peneliti selanjutnya diharapkan bisa menggunakan metode lain untuk 

mengukur kualitas layanan seperti service performance (SERVPERF). 
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