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ABSTRAK 

Deden Ardiansyah / 2031321102 / 2022 / Pengaruh Kualitas Layanan Customer 

Service Terhadap Kepuasan Nasabah PT Bank Tabungan Negara Kantor Cabang 

Kelapa Gading Square / Afriani Widjayanti, SP, M.Si, Ph.D 

 

Di dalam dunia perbankan penilaian nasabah terhadap pelayanan sangat 

berpengaruh terhadap image bank. Pada BTN Kantor Cabang Kelapa Gading, 

penilaian dilakukan secara transparan oleh nasabah dengan menggunakan alat ukur 

kepuasan nasabah. Akan tetapi, alat tersebut tidak memberikan data penilaian yang 

terperinci tentang kepuasan nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KC 

Kelapa Gading Square penelitian ini juga dilakukan agar dapat meningkatkan 

pelayanan yang ada di Bank BTN Kantor Cabang Kelapa Gading Square, sehingga 

dapat memperbaiki proses layanan yang ada di Bank BTN KC Kelapa Gading 

Square.  

Sebanyak 100 sampel responden dikumpulkan dalam penelitian ini. Metode 

yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif, dan analis yang digunakan 

yaitu regresi linear sederhana. Teknik sampling yang digunakan yaitu Teknik 

random sampling dengan seluruh nasabah Bank BTN Kelapa Gading Square 

menjadi populasi dalam penelitian ini. Hipotesis diajukan untuk menjawab 

pertanyaan penelitian, dengan melibatkan beberapa dimensi tingkat kepuasan 

nasabah, antara lain bukti langsung, daya tanggap,  kehandalan, jaminan dan empati 

kelima dimensi tersebut akan menjadi acuan terhadap penelitian yang dilakukan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai R sebesar 0,547 menunjukkan hubungan 

antara variabel pelayanan customer service dengan kepuasan nasabah cukup kuat 

dan memiliki nilai R2 sebesar 0,299 menunjukkan nilai kontribusi pengaruh 

pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah sebesar 29,9% sedangkan 

sisanya 70,1% dipenaruhi oleh variabel lain selain variabel dalam penelitian ini.  

Kata Kunci: Customer Service, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, 

Kuantitatif 
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ABSTRACT 

 

Deden Ardiansyah / 2031321102 / 2022 / The Effect of Customer Service Quality 

on Customer Satisfaction of PT Bank Tabungan Negara Kelapa Gading Square 

Branch / Afriani Widjayanti, SP, M.Si, Ph.D 

In the banking world, customer assessment of services greatly affects the image of 

the bank. At BTN Kelapa Gading Branch Office, the assessment is carried out 

transparently by customers using customer satisfaction measuring instruments. 

However, the tool does not provide detailed assessment data on customer 

satisfaction. This study aims to determine the effect of customer service on customer 

satisfaction of Bank BTN KC Kelapa Gading Square this research is also carried 

out in order to improve existing services at Bank BTN Kelapa Gading Square 

Branch Office, so as to improve the service process at Bank BTN KC Kelapa 

Gading Square. Because with the improvement of services provided by the Bank to 

customers, it will also be easier in the Bank's business processesIn this study, 

researchers used the theory of service quality and customer satisfaction to better 

understand the circumstances used in this thesis research. 

A total of 100 samples of respondents were collected in this study. The method used 

is a quantitative research method, and the analyst used is simple linear regression. 

The sampling technique used was a random sampling technique with all customers 

of Bank BTN Kelapa Gading Square being the population in this study. Several 

hypotheses were put forward to answer research questions, involving several 

dimensions of customer satisfaction levels, including direct evidence, 

responsiveness, reliability, assurance and empathy the five dimensions will be a 

reference to the research conducted. The results showed that the R value of 0.547 

showed that the relationship between the customer service variable and customer 

satisfaction was quite strong and had an R2 value of 0.299 indicating the value of 

the contribution of the influence of customer service on customer satisfaction of 

29,9% while the remaining 70,1% was influenced by other variables besides the 

variables in this study.  

Keywords: Customer Service,  Service Quality,  Customer Statisfaction,  

Quantitative
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Menurut Undang-undang Perbankan RI Nomor 10 Tahun 1998, Bank 

adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 

simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat melalui kredit atau sarana lain 

untuk meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 

Sebagai lembaga keuangan yang mendapat kepercayaan masyarakat atas 

dananya, bank menarik perhatian nasabah dan calon nasabah sebanyak-banyaknya 

dengan menawarkan suku bunga yang tinggi, bonus dan reward yang menarik. 

Bank menggunakan berbagai cara untuk meningkatkan penghimpunan dana dari 

masyarakat, salah satunya dengan meningkatkan volume (kapasitas) nasabah. 

Bank adalah sistem keuangan negara. Di era globalisasi, lembaga ini juga 

telah menjadi bagian dari sistem keuangan global. Ini memberi bank izin untuk 

beroperasi dari otoritas moneter negara yang bersangkutan dan bank menjadi milik 

umum. (Sadi, 2015). 

Ada banyak jenis bank konvensional di Indonesia, salah satunya adalah PT 

Bank Tabungan Negara. Cikal bakal Bank BTN dimulai saat masa pemerintahan 

Belanda pada tahun 1897, dengan nama Postspaarbank di Batavia. Kemudian, 

reformasi Bank BTN dimulai ketika didirikan oleh pemerintah Indonesia pada 
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tanggal 29 Januari 1974 melalui Surat Menteri Keuangan Republik Indonesia No. 

B-49/MK/I/1974 sebagai Proyek Perumahan. Sejalan dengan misi tersebut, KPR 

(Kredit Pemilikan Rumah) pertama Bank BTN diluncurkan di Indonesia sejak 

tahun 1976. 

Bank BTN merupakan salah satu bank konvensional yang sudah cukup 

lama beroperasi di Indonesia. Perjalanan lebih dari 67 tahun ini tidak mungkin 

selalu menemui jalan yang mulus, namun Bank BTN terus berupaya untuk selalu 

menjaga hubungan baik tidak hanya dengan sesama karyawan yang memiliki satu 

tujuan yang sama, tapi juga dengan nasabahnya. Semua itu dilakukan agar nasabah 

tetap menaruh percaya dan tidak pindah ke bank lain. 

Pelayanan merupakan salah satu poin untuk menarik kesetiaan nasabah. 

Kepuasan nasabah juga bisa diraih dari pelayanan yang berkualitas. Seluruh 

lembaga yang menjual produk jasa termasuk industri perbankan harus selalu 

memantau tingkat kepuasan nasabah agar dapat mempertahankan nasabah lama dan 

menarik nasabah baru supaya perusahaan dapat bertahan lama. 

Untuk mewujudkan suatu layanan berkualitas yang bermuara pada 

kepuasan nasabah, bank harus mampu mengidentifikasi siapa nasabahnya sehingga 

mampu memahami tingkat persepsi dan harapan nasabah atas kualitas layanan. 

Kepuasan nasabah merupakan perbandingan antara persepsi dengan harapan 

nasabah terhadap layanan perbankan yang dirasakan nasabah. 

Dalam dunia perbankan, customer service merupakan salah satu bagian 

penting dalam sebuah perusahaan dan menjadi ujung tombak bagi perusahaan yang 
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bergerak di bidang keuangan, khususnya di bidang perbankan dalam persaingan 

yang semakin meningkat. Bank harus aktif dalam meningkatkan usahanya baik 

untuk mendapatkan nasabah baru yang potensial maupun untuk mempertahankan 

nasabah lama.  

Pengertian customer service secara umum mengacu pada setiap kegiatan 

yang ditujukan atau ditujukan untuk mencapai kepuasan nasabah melalui pelayanan 

yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah (Kasmir, 2003:216). 

Seluruh bank memiliki customer service untuk melakukan pelayanan 

terhadap nasabah, salah satunya yaitu Bank Tabungan Negara Kantor Cabang 

Kelapa Gading Square yang selanjutnya kita singkat dengan Bank Bank BTN KC 

KGS. Terdapat 6 personil customer service yang bertugas di Bank Bank BTN KC 

KGS, namun terdapat 3 customer service yang bertugas untuk melayani nasabah di 

banking hall setiap harinya dan dilakukan rolling atau pertukaran posisi untuk 

menjadi petugas pelayanan dalam kurun waktu satu minggu sekali agar semua 

mendapat giliran untuk bertugas sebagai customer service di banking hall.  

Keenam personil customer service tersebut sudah mendapatkan pelatihan 

atau training yang cukup untuk diimplementasikan kepada nasabah yang akan 

melakukan transaksi. Berikut merupakan training yang telah dilakukan personil 

customer service dalam kurun waktu 5 tahun terakhir. 
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Tabel 1 

Data Training Customer Service 

Sumber: Website Internal Karyawan BTN, 2022 

Pada dasarnya, seluruh customer service sudah dibekali pendidikan sejak 

awal diterima sebagai customer service di Bank BTN. Selain dari training, terdapat 

juga latar belakang dari masing-masing customer service yang berbeda seperti masa 

kerja yang dapat mempengaruhi pelayanan terhadap nasabah Bank BTN KC KGS. 

Berikut merupakan data masa kerja dari ke-enam customer service tersebut. 

Tabel 2 

Data Masa Kerja Customer Service Bank BTN KC KGS 

 Customer 

Service 1 

Customer 

Service 2 

Customer 

Service 3 

Customer 

Service 4 

Customer 

Service 5 

Customer 

Service 6 

Masa 

Kerja 
6 Tahun 4 Tahun 4 Tahun 5 Tahun 3 Tahun 5 Tahun 

Sumber: Data Kepegawaian BTN KC Kelapa Gading Square, 2022 
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Di dalam dunia perbankan, penilaian nasabah terhadap pelayanan sangat 

berpengaruh terhadap image bank itu sendiri. Penilaian dilakukan secara transparan 

oleh nasabah dengan menggunakan alat ukur kepuasan nasabah. Alat ukur kepuasan 

nasabah pada umumnya disediakan di setiap meja pelayanan customer service, akan 

tetapi alat tersebut tidak memberikan data penilaian yang terperinci tentang 

kepuasan nasabah. Hasil penilaian hanya disampaikan secara menyeluruh dengan 4 

nilai tingkat kepuasan, yaitu SP (Sangat Puas), P (Puas), CP (Cukup Puas), dan TP 

(Tidak Puas). 

 

Gambar 1 

Gambar Alat Indikator Penilaian Nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

    Sumber: Alat Indikator Penilaian Banking Hall  

Dari latar belakang di atas, maka Peneliti akan memfokuskan penelitian 

ini pada tema “Pengaruh Pelayanan Customer Service terhadap Kepuasan 

Nasabah PT Bank Tabungan Negara Cabang Kelapa Gading Square”. 
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B. Rumusan Masalah Penelitian 

Bagaimana pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan 

nasabah di Bank BTN Kantor Cabang Kelapa Gading Square? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis pengaruh pelayanan 

customer service terhadap kepuasan nasabah di PT Bank Tabungan Negara Cabang 

Kelapa Gading Square. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat peneltian terdiri dari manfaat bagi kepentingan dunia akademis 

dan praktis dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Manfaat Bagi Kepentingan Dunia Akademis 

Penelitian ini akan membuat peneliti menambah khasanah dalam ilmu 

perilaku nasabah, khususnya terkait kepuasan nasabah. 

2. Manfaat Bagi Kepentingan Dunia Praktis 

Diharapkan penelitian ini dapat membantu perusahaan khususnya dalam 

bidang perbankan untuk dapat mengetahui bagaimana pengaruh pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah. 
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