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ABSTRAK 

 

Nama :  Maranatha Stephanie Tampubolon 

NPM :  2010320166 

Judul : Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Layanan Bank BJB   

Cabang Tamansari 

 

Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin 

bertambah ketat, terutama di bidang perbankan, tidak sedikit bank yang 

bermunculan dan menawarkan produk-produk yang bervariasi. Dengan masuknya 

bank-bank asing di dunia,haruslah ditanggapi serius dengan pihak regulator dalam 

hal ini Bank Indonesia dan industri perbankan nasional.  

Penelitian di lakukan di Bank BJB Cabang Tamansari. Perusahaan ini 

bergerak dibidang perbankan. Metode penelitian ini menggunakan metode 

penelitian survei dan jenis penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif. 

Teknik analisis data yang digunakan ialah teknik analisis deskriptif yang 

didistribusikan melalui tabel kemudian dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas. 

Secara keseluruhan ada 5 (lima) dimensi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), 

assurances (jaminan),dan emphaty (empati). 

 Hasil penelitian di Bank BJB Cabang Tamansari diketahui bahwa ada 

persentase sebanyak 48% yang mengarah kepada ketidakpuasan nasabah akan 

kualitas pelayanan Bank BJB Cabang Tamansari. Hal itu terlihat pada tiga aspek, 

yaitu pegawai Bank BJB memberi informasi tentang produk yang ada pada Bank 

BJB Cabang Tamansari, jam operasional belum sesuai dan nama baik Bank BJB 

Cabang Tamansari yang tidak selalu terjaga sehingga membuat nasabah tidak 

percaya terhadap Bank BJB Cabang Tamansari.  

Penulis berharap agar keunggulan kinerja Bank BJB Cabang Tamansari bisa 

selalu ditingkatkan dan disesuaikan dengan harapan nasabah. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen  
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ABSTRACT 

 

Name : Maranatha Stephanie Tampubolon 

NPM : 2010320166 

Title : Analysis Of Customer Satisfaction With The Quality Of The Services 

The Bank Branch BJB Tamansari 

 

 

In the current era of globalization, the competition in the business world 

increasingly tight, especially in the fields of banking, not least banks are popping 

up and offering a variety of products. With the entry of foreign banks in the world, 

must be taken seriously with the regulators in this Bank Indonesia and the national 

banking industry. 

 

Research on the Bank branch of BJB did in the past. The company is engaged 

in banking. Methods this study used a survey research methods and types of 

research methods used are descriptive. Data analysis technique used is descriptive 

analysis techniques that are distributed through the tables and then do test validity 

and reliability tests. Overall there are five dimensions used in this study i.e. 

tangibles (physical evidence), reliability (reliability), responsiveness 

(ketanggapan), assurances (warranties), and emphaty (empathy). 

 

 

Research results at the Bank Branch BJB Tamansari note that there is a 

percentage as much as 48% leading to customer dissatisfaction will service quality 

Bank Branch BJB Tamansari water Castle. It looks at three aspects, namely Bank 

employee BJB to give information about the product that is on the Bank branch of 

BJB Tamansari, business hours are not yet fit and good name of the Bank Branch 

BJB Tamansari don't always maintained thus making the customer do not believe 

in the Bank Branch BJB Tamansari water Castle. 

 

 

The author hopes that the Bank's performance excellence BJB Branch 

Tamansari can always be improved and adapted to the expectations of the customer. 

 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin 

bertambah ketat, terutama di bidang perbankan, tidak sedikit bank yang 

bermunculan dan menawarkan produk-produk yang bervariasi. Dengan masuknya 

bank-bank asing di dunia,haruslah ditanggapi serius dengan pihak regulator dalam 

hal ini Bank Indonesia dan industri perbankan nasional. Tentunya bank-bank asing 

tersebut sudah dapat dipastikan sistem dan strategi-strategi terbaik yang telah lama 

dimplementasikan sekian lama di negara mereka. Oleh karena itu, bank-bank 

nasional khususnya bank pemerintah harus bisa bersaing lebih kompetitif lagi untuk 

memenangkan persaingan dalam industri perbankan ini. (Detik.com, 2017) 

Bank BJB adalah salah satu bisnis perbankan yang ada di Indonesia yang 

menawarkan berbagi produk bagi kebutuhan masyarakat. Bank tersebut bertekad 

mencapai visi untuk meraih peringkat sepuluh besar menjadi bank tersehat dan 

terbesar di Indonesia. Namun, visi tersebut belum tercapai sehingga Bank BJB terus 

meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan nasabah tetap terjaga sehingga 

Bank BJB Cabang Tamansari dapat mewujudkan visi yang telah ditargetkan. 

Dalam kualitas pelayanannya, Bank BJB selalu berusaha memberi pelayanan 

yang terbaik. Pegawai bank juga tidak segan dalam memberikan senyum dan 

ketepatan waktu dalam bekerja. Biasanya jika kita ingin memasuki Bank BJB 

cabang Tamansari ini, satpam akan memarkirkan kendaraan anda. Kemudian ada 

dua satpam di dalam gedung, yang salah satunya membukakan pintu dan menyapa 

nasabah kemudian pegawai menanyakan keluhan nasabah atau keperluan nasabah. 

Lalu, pegawai mengelompokan kebutuhan atau keluhan nasabah dan dilayani oleh 

masing-masing divisi.Waktu mengantri dalam pelayanan juga tidaklah waktu dan 

hanya memakan waktu kurang lebih 10 (sepuluh) menit saja. 

Bank BJB juga banyak membangun kerjasama dengan berbagai universitas 

sehingga memudahkan pelanggan atau nasabah Bank BJB dalam membayar 

keperluan kuliah. Nasabah BJB juga dikelompokan sesuai kebutuhan mereka 

masing-masing, sebagai contoh nasabah prioritas. Nasabah prioritas ini adalah 

nasabah dengan minimal saldo Rp. 500.000.000,- (lima ratus juta rupiah) atau 

nasabah yang akan bertransaksi lebih dari Rp. 500.000.000,- (lima ratus juta 

rupiah).Bank BJB akan memberikan pelayanan khusus sehingga mereka merasa 

spesial dan tidak kecewa akan pelayanan Bank BJB. 

Nasabah bertransaksi dengan jumlah lebih dari Rp. 500.000.000,- (lima ratus 

juta rupiah) juga akan diberikan pelayanan serupa dengan nasabah prioritas. 

Nasabah tersebut diberikan pelayanan yang cukup spesial yaitu dengan menunggu 

di ruang VIP. Satpam pun berjaga di luar yang memberi rasa aman kepada nasabah 

dalam bertransaksi. Hal ini bertujuan agar nasabah tersebut merasa lebih aman 

dalam bertransaksi dan merasa lebih puas dalam pelayanan. 
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Selain itu, Bank BJB juga tergolong baik dalam aspek fasilitas. Ruangan 

dalam mengantri cukup baik dan mengunakan AC sehingga nasabah pun betah. 

Para teller dan customer service pun selalu standby dalam menangani keluh kesah 

nasabah. Bank BJB pun mempunyai program tersendiri untuk menilai kualitas 

pelayanan mereka. 

Program tersebut akan diberikan kepada nasabah setelah bertransaksi di teller. 

Nasabah akan diminta memberikan voting kepada petugas yang melayani mereka. 

Voting tersebut akan diberikan nasabah di dalam tabs yang telah disediakan di 

teller. Mereka akan menilai teller dan pelayanan secara menyeluruh dalam tiga 

kategori pilihan, yaitu: Sangat Puas, Puas dan Tidak Puas. Namun, program ini baru 

akan direalisasikan pada bulan Oktober dan Bank BJB Tamansari yang termasuk 

dalam ketiga Cabang Bank BJB dalam merealisasikan program tersebut. 

Pada tanggal 4 September 2015, para nasabah Bank BJB Cabang Tamansari 

mendapat cenderamata unik dan buket bunga pada Hari Pelanggan yang digelar 

oleh jajaran direksi dan manajemen bank pembangunan daerah itu. Direksi Bank 

BJB turun langsung memberikan pelayanan kepada nasabah yang datang pada saat 

itu. Sebagian besar adalah nasabah yang akan menyimpan uang atau menarik 

simpanan. Hal ini merupakan apresiasi terhadap nasabah Bank BJB Cabang 

Tamansari. 

Bank BJB Cabang Tamansari. Bank BJB Cabang Tamansari kerap kali 

mendekatkan diri dengan nasabah. Nasabah Bank BJB Cabang Tamansari juga 

tergolong banyak dan meningkat dari tahun ke tahun. Contohnya, nasabah Bank 

BJB pada tahun 2015 yaitu sebanyak 81.400 orang. Pada tahun 2016, Bank BJB 

Tamansari meningkat sebanyak 82.500 orang.Bank BJB mengalami kenaikan 

sebesar 30% per tahun. Kenaikan yang cukup signifikan ini dapat membuktikan 

bahwa nasabah Bank BJB Cabang Tamansari ini cukup puas terhadap pelayanan 

Bank BJB Cabang Tamansari. 

Namun, tampaknya nasabah belum puas terhadap pelayanan Bank BJB 

Cabang Tamansari. Nasabah kerap kali mengeluhkan hal-hal tertentu seperti jam 

operasional, waktu mengantri dan kerapian pegawai. Nasabah kerap kali 

mengeluhkan ketidakpuasannya akan beberapa hal tersebut. Hal ini didapatkan 

ketika penulis mencoba berinteraksi dengan nasabah. Akan tetapi, hal ini bertolak 

belakang dengan nilai pelayanan Bank BJB Cabang Tamansari yang cenderung 

baik yaitu sebesar 97,2% dan ini dinilai dari kuesioner yang diadakan setiap 2 kali 

setahun dari instansi pemerintahan. Maka dari itu saya memilih Bank BJB 

Tamansari untuk diobservasi supaya Bank BJB Cabang Tamansari mengetahui 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen yang sesungguhnya guna 

mewujudkan visi misi yang diinginkan. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan penelitian, maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai 

berikut:  
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1. Bagaimana kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan Bank BJB? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian adalah tujuan yang mengacu kepada rumusan masalah dan 

hal-hal yang ingin dicapai dari penulisan penelitian. Adapun tujuan penelitian 

"Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Layanan di Bank BJB Cabang 

Tamansari” adalah : 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan di Bank BJB Cabang Tamansari. 

 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Kegunaan penelitian adalah manfaat yang ditujukan bagi diri sendiri maupun 

orang lain. Penelitian ini disusun dan dilakukan dengan harapan agar dapat 

bermanfaat dan berdayaguna bagi banyak orang, diantaranya : 

 Menambah ilmu dan wawasan mengenai pelaksanaan strategi bauran 

pemasaran pada Bank BJB Cabang Tamansari. 

 Menambah pengalaman dalam penelitian kepuasan konsumen. 

 Semakin dapat memahami dan mengkombinasikan antara teori - teori yang 

ada dengan praktek yang sebenarnya 

 Untuk mengetahui secara jelas seberapa besar penilaian konsumen atas 

pelayanan di Bank BJB Cabang Tamansari. 

 Dapat menjalin dan membina hubungan baik dengan konsumen sebagai 

upaya mempertahankan usaha di tengah persaingan yang ketat dengan usaha 

sejenis. 

 

1.5 Obyek Penelitian 

Lokasi penelitian untuk wawancara yaitu bertempat di Jl. Tamansari No. 18, 

Jawa Barat 40132, Kantor Bank BJB Cabang Tamansari. Lokasi penelitian untuk 

menyebarkan kuesioner diberikan kepada para responden yang sudah menjadi 

nasabah Bank BJB Cabang Tamansari. 
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