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ABSTRAK 

 

RITA ERNAWATI. NMP : 1801130009 Kualitas Pelayanan Teller 

Untuk Meningkatkan Kepuasan Nasabah Di Pt Bank Pembangunan Daerah 

Sumatera Selatan Dan Bangka Belitung Cabang Palembang (ATMO). Di bimbing 

oleh Bpk Syaiful Sahri SE,M. Si dan Ibu Umi Hasanah SE, MM. 

Pelayanan teller adalah pelayanan yang di berikan sebagai tindakan atau 

pembuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada 

nasabah sedangkan kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan seseorang  setelah 

membandingkan kinerja (Hasil) yang di sarankan di bandikan dengan harapanya. 

Teller menggambarkan tentang bank tersebut baik atau tidaknya dalam 

menjalankan tugasnya sesuai dengan standar operasional yang berlaku jika teller 

memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah, maka nasabah tersebut akan 

merasa puas dan akan menjadi nasabah tetap di bank tersebut maka dari itu 

standar operasional (SOP) sangat mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. 

 

 

Kata Kunci : Pelayanan Teller dan Kepuasan Nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Perbankan harus mampu mewujudkan kepuasan nasabahnya, sebab jika 

kepuasanya nasabah tidak tercapai maka nasabah akan meninggalkan perusahaan 

dan menjadi nasabah pesaing. Hal ini akan mengakibatkan penurunan laba dan 

bisa juga menyebabkan kerugian. 

 Menciptakan kepuasan nasabah memiliki dampak positif untuk jangka 

panjang. Pelayanan yang baik akan berpengaruh terhadap profit dan berhubungan 

dengan hasil yang akan didapatkan oleh bank. Jika sebuah bank menginginkan 

profit yang tinggi, maka bank harus mendapatkan nasabah dengan prospek yang 

harus. Tentunya nasabah juga memerlukan pelayanan yang lebih optimal dari 

bank dimana nasabah menggunakan produk dan jasanya. 

 Kualitas pelayanan sebagai kemampuan merencanakan, menciptkan, dan 

menyerahkan produk yang bermanfaat luar bisa bagi pelanggan, kualiatas 

pelayanan karyawan sebagai jaminan atas ketersedian produk, rasa responsivitas, 

biaya administrasi lebih hemat, ketepatan waktu memberikan pelayanan, serta 

kemampuan menimbulkan kesenangan dan perasaan nyaman pada konsumen. 

 Pada dasarnya tujuan pelayanan perbankan salah satunya mempermudah 

nasabah dalam melakukan transaksi.Pihak bank berusaha meningkatan jasa 

pelayanan guna mempertahankan dan meningkatkan nasabahnya.Untuk nasabah, 

pelayanan merupakan suatu alasan yang paling penting.Nasabah dapat 

mempercayai suatu bank karena pelayanan yang diberikan bank terhadap nasabah, 
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dimana masing-masing nasabah memiliki alasan yang berbeda-beda dalam hal 

pelayanan. 

 Kepuasan pelanggan/nasabah terkait dengan kualitas pelayanan internal 

dan kepuasan pelayananan internal karyawan tentu akan mendorong kepuasan 

karyawan. Kepuasan karyawan akan mendorong bangkitnya loyalitas karyawan 

pada perusahaan. Selanjutnya loyalitas karyawan akan menciptkan dan 

menentukan kepuasan pelanggan atau nasabah. Akhirnya kepuasan pelanggan ini 

akan menciptakan loyalitas pelanggan. 

 Jika nasabah sudah merasa nyaman dengan bank yang dipilihnya untuk 

memenuhi berbagai kebutuhannya, maka kesetiaan nasabah akan tercipta dengan  

sendirinya. Kesetian di peroleh seiring dengan adanya rasa puas yang dirasakan 

nasabah atas pelayanan yang diterima sangat baik dan ituterus dilakukan secara 

konsisten.Kesetiaan nasabah perlu dijaga dengan menjalin hubungan baik antara 

nasabah dengan pihak bank. 

 Teller menggambarkan tentang bank tersebut baik atau tidaknya dalam 

menjalankan tugasnya sesuai dengan standar operasional yang berlaku, jika teller 

memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah, maka nasabah tersebut akan 

merasakan puas dan akan menjadi nasabah tetap dibank tersebut, maka dari itu 

standar operasional prosedur (SOP) sangat mempengaruhi tingkat kepuasan 

nasabah. 

 Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terhadap kualitas pelayanan 

bank pada sistem antrian yang ditetapkan oleh Bank Sumsel Babel Kantor Cabang 

Palembang (Atmo), dikaitkan dengan pencapaian kepuasan nasabah dalam hal 
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kenyamanan ketika menunggu dalam antrian. Oleh karena itu peneliti mengangkat 

judul “KUALITAS PELAYANAN TELLER UNTUK MENINGKATKAN 

KEPUASAN NASABAH DI PT. BANK SUMSEL BABEL KANTOR 

CABANG PALEMBANG (ATMO)” 

  

1.2 Rumusan Masalah  

 Berdasarkan latar belakang diatas, penulis merumuskam masalah yang di 

ambil adalah : 

 Bagaimana upaya apa saja yang dilakukan pihak bank dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan sistem antrian teller untuk kepuasan nasabah di 

Bank Sumsel Babel cabang Palembang (ATMO)? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

 Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian adalah: 

1. Untuk mengetahui upaya apa saja yang dilakukan pihak bank dalam 

meningkatkan pelayanan teller kepada nasabah. 

2. Mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan meningkatkan kepuasan 

nasabah di Bank Sumsel Babel cabang Palembang (ATMO). 

1.4 Manfaat Penelitian  

 Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian ini diharapkan untuk menambah wawasan bagi pengembangan ilmu 

dan pengetahuanyang  berhubungan tentang kualitas pelayanan teller dalam 

perbankan. 
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2. Manfaat Akademis, hasil penelitian ini untuk menambah literature kepustakaan 

Universitas Tridinanti Palembang, sebagai bahan pertimbangan atau 

dikembangkan lebih lanjut khususnya sebagai refensi untuk penelitian 

berikutnya. 

3. Manfaat bagi perusahaan hasil penelitian dan penulisan Laporan Akhir ini 

diharapkan dapat memberikan informasi positif dan menjadi kajian lebih lanjut 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan teller pada Bank Sumsel Atmo dalam 

menjalankan kegiatan-kegiatan perbankan. 

1.5 Metode Penelitian 

1.5.1 Lokasi Penelitian  

 Penelitian ini dilakukan pada Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Atmo 

yang berlokasi di JL Kolonel Atmo, No, 17 ilir, ilir Timur I,kec.ilir Tim I, Kota 

Palembang, Sumatera Selatan. 

1.5.2 Sumber data Teknik Pengumpulan Data 

Sumber dan teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 

Laporan ini bersumber dari: 

1. Data Sekunder  

 Yaitu pengumpulan data yang mempelajari masalah yang berhubungan 

dengan objek yang diteliti serta bersumber dari buku-buku pedoman dan literature 

yang disusun oleh ahli yang berhubungan langsung dengan judul penelitian. 
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2. Data Observasi 

 Yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan pengamatan disertai 

pencatatan terhadap keadaan langsung ke objek penelitian dengan mencatat secara 

sistematis data yang dibutuhkan. 

3. Data Interview 

 Yaitu mengadakan suatu wawancara tanya jawab lisan dengan pemimpin 

atau karyawan yang duduk berhadapan secara fisik dan diarahkan pada suatu 

masalah tertentu dapat memberikan informasi yang dibutuhkan dalam penulisan 

laporan ini. 

1.6 Sistematika Penulisan  

 Laporan akhir ini dapat dipahami dengan mudah secara keseluruhan 

penulis menyusunya dengan sistematika sebagai berikut:  

Bab I  Pendahuluan  

Dalam bab ini akan dijelaskan tentang latar belakang, perumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematika dari penelitian 

laproran ini. 

Bab II Tinjauan Pustaka  

Dalam bab ini akan juga di kemukakan mengenai teori-teori yang relevan 

dengan penelitian yang terdiri dari pengertian Bank, kualitas pelayanan 

dan kepuasan nasabah. 
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Bab III Keadaan Umum Perusahaan 

Dalam bab ini berisi sejarah singkat, visi, misi, struktur organisasi tugas 

dan fungsinya, yang terdiri didalam perusahaaan tersebut. 

Bab IV Pembahasan 

Dalam bab ini menggambarkan tentang pelayanan sistem antrian teller 

yang diterapkan Bank Sumsel Babel Atmo untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah. 

Bab V Penutup  

Dalam bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran yang berkaitan 

dengan cara meningkatkan kepuasan nasabah di PT. Bank Sumsel 

Babel Cabang Kolonel Atmo.  

  



 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Adi S, (2003:67) Pengertian Meningkatkan atau peningkatan. 

Abdullah dan Francis (2013:38) Pengertian Kepuasan. 

Arbiatma, (2014:4) pengertian Bank. 

Barkelay dan saylor (2015: 21) Pengertian Kepuasan Nasabah 

Denda Wijaya (2014:13) Pengertian Bank. 

Cronin dan Taylor (1992) yang dikutipkan oleh Tjiptono (2011:313) Pengertian 

Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Nasabah. 

Engel etal (2016:10) dalam Nasution,2015 Pengertian Kepuasan Nasabah. 

Edvarsdsson dalam buku Tjiptono dan Chandra (2011:171-173) 

Goeth dan Davis Dalam Tjiptono (2012:51) Pengertian Kualitas. 

Gronroos yang dikutip oleh Tjiptono (2011:17) Pengertian Pelayanan. 

Hasibuan (2016:2) Pengertian Bank. 

Hillbrierly dan MaDougall yang di kutipkan oleh Tjiptono (2012:319) Pengertian 

Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Nasabah. 

Hoofman dan Bateson (1997) yang dikutipkan oleh Tjiptono (2011:313) 

Pengertian Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Nasabah. 

Kasmir (2016:8) Pengertian Bank. 

Kotler dan Keller (2009:138) Pengertian Kepuasan. 

Kotler (2016:126) Pengertian Kepuasan Nasabah. 

Kotler, et, AL yang dikutip oleh Tjiptono (2011:314) Pengertian Tingkat 

Kepuasan Pelanggan Nasabah. 



 

 

 
 

Kasmir (2012:6) Pengertian Nasabah. 

Kasmir (2012:257) Pengertian cirri-ciri Pelayanan yang baik. 

Lupiyoadi (2014:63) Pengertian Kualitas. 

Lovelock dan Wirtz (2011:37) Pengertian Kepuasan. 

Lupiyoadi (2016:144) Pengertian Kualitas Pelayanan. 

Lupiyoadi (2014:21) Pengertian Dimensi Pelayanan. 

Lupiyoadi (2016:33) Pengertian Kepuasan. 

Pedoman Penulisan Laporan Akhir 

Susilo (2014:147) Pengertian Fungsi Bank. 

Tjiptono (2016:51) Pengertian Kulitas Pelayanan. 

Umar (2016:126) Pengertian Kepuasan Nasabah. 

Zeithmal dan Biner dalam Pangestu (2015:12) 

Undang-undang Republik Indonesia No 7 tahun 1992 perubahan Undang-undang 

no 10 tahun 1998. Pengertian Bank. 

Undang-undang No 10 tahun 1998 pasal 1 ayat 16 (2009:69) Pengertian Nasabah. 

Menurut Ikatan Bankir Indonesia Tentang Standar Layanan Perbankan.(2013:188) 

Menurut Ikatan Bankir Indonesia  Tentang Definisi Teller dan Tugasnya.(2014:3) 

 

 

 


	NPSCN001(2).pdf
	NPSCN001(3).pdf
	NPSCN001(4).pdf

