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Mawar Dwianti 

D3 Keuangan dan Perbankan 

PENERAPAN CUSTOMER SATISFACTION SURVEY SEBAGAI MEDIA 

PENILAIAN UNTUK MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN 

FRONTLINER PADA BSI KCP JAKARTA PASAR MINGGU 

ABSTRAK 

Pelayanan bank merupakan hal yang merujuk pada berbagai layanan dan produk 

yang ditawarkan oleh bank kepada nasabahnya, pelayanan bank memiliki tujuan 

untuk memenuhi kebutuhan finansial nasabah, serta membantu nasabah dalam hal 

mengelola keuangan. Sebuah bisnis yang beroperasi di industri jasa tidak dapat 

mengabaikan pentingnya kepuasan pelanggan. Mengingat peran penting yang 

dimainkan oleh konsumen dalam mendukung keberadaan perusahaan secara 

langsung maupun tidak langsung untuk eksistensi perusahaan. Media survei 

merupakan alat yang digunakan untuk menilai suatu pelayanan atau services yang 

diberikan oleh suatu perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Jenis survei yang 

tersedia antara lain seperti sistem keluhan dan saran, survei kepuasan konsumen, 

konsumen samaran, analisis mantan pelanggan,  kotak kritik dan saran, dan 

customer satisfaction survey  ini bisa digunakan untuk menilai pelayanan yang 

diberikan. Tujuan dari penulisan tugas akhir ini mendekripsikan faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, mendeskripsikan jenis-jenis media survei 

penilaian kepuasan pelanggan, mendeskripsikan peran customer satisfaction 

survey, mendeskripsikan pelayanan dengan menggunakan customer satisfaction 

survey pada perbankan. Dalam penulisan laporan tugas akhir penulis menggunakan 

metode kualitatif deskriptif berdasarkan latar belakang metode ini digunakan untuk 

menggambarkan, melukiskan, dan menjelaskan suatu fenomena, kejadian atau 

keadaan dengan data deskriptif yang berupa kata-kata, gambar, atau pernyataan. 

Kata Kunci: Pelayanan bank, media survei, dan kepuasan pelanggan. 
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Finance and Banking 

THE IMPLEMENTATION OF CUSTOMER SATISFACTION SURVEY AS A 

MEANS OF EVALUATION TO IMPROVE FRONTLINE SERVICE 

QUALITY AT BSI KCP JAKARTA PASAR MINGGU 

ABSTRACT 

Banking services refer to the various services and products offered by banks to their 

customers. The purpose of banking services is to meet the financial needs of 

customers and to assist them in managing their finances. A business operating in 

the service industry cannot overlook the importance of customer satisfaction. 

Considering the important role played by consumers in supporting the existence of 

the company, both directly and indirectly, for the company's existence. Survey 

media is a tool used to assess a service or services provided by a company operating 

in the service sector. The types of surveys available include complaint and 

suggestion systems, consumer satisfaction surveys, mystery shoppers, former 

customer analysis, suggestion boxes, and customer satisfaction surveys, which can 

be used to evaluate the services provided. The purpose of this final assignment is to 

describe the factors that influence customer satisfaction, to describe the types of 

media used for customer satisfaction surveys, to describe the role of customer 

satisfaction surveys, and to describe the service using customer satisfaction surveys 

in banking. In writing the final report, the author uses a descriptive qualitative 

method based on the background that this method is used to describe, illustrate, 

and explain a phenomenon, event, or condition with descriptive data in the form of 

words, images, or statements. 

Key words: Bank services, media surveys, and customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penulisan Laporan Tugas Akhir 

Bank adalah lembaga keuangan yang berperan sebagai salah satu lembaga 

keuangan terpenting dalam perekonomian suatu negara. Menurut pasal 1 ayat (2) 

(Undang Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 1998, 1998) tentang 

perbankan, bank adalah usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 

bentuk simpanan, pinjaman, dan bentuk lainnya untuk meningkatkan taraf hidup 

masyarakat. Di Indonesia bank terbagi menjadi 2 jenis yaitu bank konvensional dan 

bank syariah. 

Bank konvensional merupakan lembaga keuangan yang menjalankan 

operasionalnya berdasarkan prinsip-prinsip konvensional, yang mencakup Bank 

Umum Konvensional dan Bank Perekonomian Rakyat. Bank berperan dalam 

menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali dalam bentuk 

kredit. Untuk mendapatkan keuntungan bank konvensional diperoleh melalui 

penerapan bunga sebagai imbalan. Sedangkan Bank Syariah adalah lembaga 

perbankan yang menjalankan operasionalnya sesuai dengan Prinsip Syariah. Prinsip 

Syariah sendiri merujuk pada ketentuan hukum Islam yang mengatur aktivitas 

perbankan, yang pelaksanaannya mengacu pada fatwa yang ditetapkan oleh otoritas 

yang memiliki kewenangan di bidang syariah. Pada bank syariah, penentuan harga 

atau keuntungan bergantung pada prinsip bagi hasil (Mohamad Ainun Najib, 2017). 

Masyarakat memiliki banyak pilihan dengan produk yang ditawarkan oleh bank 

syariah karena semakin banyaknya cabang bank syariah, sehingga pelayanan yang 

bermutu sangatlah penting dan nasabah sangat senang dengan layanan yang 

berkualitas. Karena produk dan layanan bank mudah ditiru lalu produk utama bank 

yang merupakan kredit sebagai sumber pendapatan utama. Sehingga, menjadikan 

kualitas pelayanan sangat penting untuk selalu ditingkatkan. Akibatnya, 

kemampuan bank untuk menawarkan layanan dibandingkan dengan pesaingnya 

memiliki perbedaan yang signifikan (Nina Indah Febriana, 2016). 

Menurut Kotler (2000:42) dalam (Nurhadi, 2020) Pelayanan merupakan 

bantuan setiap tindakan atau aktivitas yang dapat diberikan oleh satu orang kepada 
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orang lain. Pelayanan sangat penting untuk keberhasilan jenis usaha yang berkaitan 

dengan jasa. Pada perusahaan jasa seperti hal nya perbankan terdapat pelayanan 

yang bisa disebut sebagai pelayanan bank. Pelayanan bank merupakan hal yang 

merujuk pada berbagai layanan dan produk yang ditawarkan oleh bank kepada 

nasabahnya, pelayanan bank memiliki tujuan untuk memenuhi kebutuhan finansial 

nasabah, serta membantu nasabah dalam hal mengelola keuangan. Terdapat dua 

jenis pelayanan bank yaitu pelayanan online dan pelayanan offline. 

Pelayanan bank online bisa didapat pada bank-bank digital, sistem pelayanan 

bank online yaitu nasabah tidak perlu datang ke kantor cabang untuk membuka 

rekening ataupun bertransasksi. Semua itu bisa dilakukan dimana saja dan kapan 

saja. Pelayanan jenis ini sangat menguntungkan untuk nasabah yang memiliki 

banyak kesibukan. Sebaliknya pelayanan bank offline mengharuskan nasabah untuk 

datang langsung ke kantor cabang bank yang ada untuk melakukan transaksi 

ataupun membuka rekening sesuai yang dibutuhkan. Pelayanan jenis ini dapat 

membantu para nasabah yang tidak mengerti akan teknologi sehingga jenis layanan 

ini masih ada sampai saat ini. Dua jenis pelayanan bank tersebut bisa dipilih oleh 

nasabah ataupun calon nasabah sesuai dengan kebutuhan masing-masing. 

Sebuah perusahaan yang beroperasi di bidang jasa tidak dapat mengabaikan 

pentingnya kepuasan pelanggan. Peningkatan pelayanan pelanggan sangat penting 

karena menjaga reputasi perusahaan di masyarakat secara keseluruhan. Komponen 

kunci dari upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan adalah meningkatkan 

standar pelayanan. Mengingat peran penting yang dimainkan oleh pelanggan dalam 

mendukung keberadaan perusahaan untuk eksistensi perusahaan. Untuk 

mendapatkan penilaian kepuasaan pelanggan, perusahaan dapat menggunakan 

media survei. 

Media survei merupakan alat yang digunakan untuk menilai suatu pelayanan 

atau services yang diberikan oleh perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Manfaat 

yang didapat dari menggunakan media survei yaitu perusahaan memiliki gambaran 

yang dapat digunakan untuk melakukan perbaikan agar para pelanggan menjadi 

loyal dan mau untuk terus menggunakan produk yang ditawarkan. 

Jenis media survei yang tersedia antara lain seperti keluhan dan usulan, survei 

kepuasan konsumen, konsumen samaran, analisis mantan pelanggan, kotak kritik 
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dan saran, dan customer satisfaction survey ini bisa digunakan untuk menilai 

pelayanan yang diberikan. Banyaknya media survei yang telah tersedia dapat 

membantu perusahaan untuk mengetahui apakah pelayanan yang diberikan telah 

mencukupi untuk mendapatkan kepuasan dari pelanggan. Untuk mempermudah 

pelanggan dalam memberikan penilaian juga menghemat waktu pelanggan dalam 

menilai, perusahaan memilih untuk menggunakan media dengan tampilan yang 

mudah digunakan dan menarik. 

Dalam hal mendapatkan penilaian dari pelanggan BSI KCP Jakarta Pasar 

Minggu memilih untuk menggunakan metode survei Customer Satisfaction Survey 

sebagai media untuk penilaian kepuasaan pelanggan. Dengan tampilan menarik dan 

sistem yang mudah dipahami untuk pelanggan ini menjadikan Customer 

Satisfaction Survey sebagai media yang dipilih untuk digunakan dalam hal 

penilaian kepuasan pelanggan. 

Survei kepuasan pelanggan ini digunakan bagi perusahaan yang ingin terus 

berkembang dengan cara mengukur seberapa puas pelanggan pada produk atau 

pelayanan yang mereka tawarkan. Perusahaan dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan, produk, dan strategi pemasaran mereka dengan menggunakan umpan 

balik langsung dari pelanggan yang diperoleh melalui survei ini. 

Mengetahui bagaimana pelanggan menilai pengalaman mereka sangat penting 

dalam lingkungan perusahaan yang semakin kompetitif. Survei kepuasan pelanggan 

memberikan perusahaan kemampuan untuk mengidentifikasi area yang perlu 

diperbaiki serta kekuatan yang harus dipertahankan. Perusahaan dapat 

mempertahankan reputasinya sebagai merek dan meningkatkan loyalitas pelanggan 

menggunakan informasi ini (Frontier Research, 2025). 

Dari latar belakang diatas dapat diambil bahwa pentingnya untuk selalu 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk menunjang keberhasilan operasional 

perbankan. Adapun pentingnya untuk para petugas yang berada di frontliner agar 

selalu meningkatkan pelayanan yang mereka berikan kepada para pelanggan. 

Melalui media seperti survei kepuasaan pelanggan perusahaan mendapatkan 

gambaran yang diinginkan oleh para pelanggan. 

Karena alasan tersebut, penulis terdorong untuk membahas media penilaian 

Customer Satisfaction Survey untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang baik 
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dapat meningkatkan image baik perusahaan dimata pelanggan. Sesuai dengan judul 

tugas akhir saya yang berjudul “Penerapan Customer Satisfaction Survey sebagai 

Media Penilaian Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Frontliner Pada BSI 

KCP Jakarta Pasar Minggu”  

Sebagai media survei yang digunakan customer satisfaction survey dapat 

dimanfaatkan perannya sebagai dasar atau data acuan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan, dengan meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan akan semakin 

senang untuk datang kembali dan menggunakan produk yang ditawarkan. 

1.2 Tujuan Penulisan Laporan Tugas Akhir 

Berdasarkan penjelasan dari latar belakang diatas, penulis mempunyai tujuan 

dalam Laporan Tugas Akhir sebagai berikut: 

1. Mendekripsikan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

2. Mendeskripsikan jenis-jenis media survei penilaian kepuasan pelanggan. 

3. Mendeskripsikan peran customer satisfaction survey. 

4. Mendeskripsikan pelayanan dengan menggunakan customer satisfaction    

survey pada perbankan. 

1.3 Manfaat Penulisan Laporan Tugas Akhir 

Pada penulisan laporan tugas akhir ini penulis mengharapkan bahwa hasil 

penulisannya bermanfaat bagi beberapa pihak. Berikut manfaat penulisan: 

1. Manfaat bagi penulis  

Penulis dapat mengetahui penilaian kualitas pelayanan dan jenis-jenis pelayanan     

yang diharapkan oleh nasabah seperti apa. Sebagai bahan belajar untuk 

kemudian hari bisa diterapkan secara langsung. 

2. Manfaat bagi Politeknik Negeri Jakarta 

Hasil penulisan ini dapat dijadikan sumber referensi bagi mahasiswa yang 

tertarik pada bidang pelayanan khususnya perbankan syariah. 

3. Manfaat bagi pembaca 

Pembaca mendapat tambahan informasi terkait kualitas pelayanan yang 

disediakan dari suatu instansi dan berharap bisa memberi penilaian dengan 

sebaik-baiknya. 
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1.4 Metode Penulisan Laporan Tugas Akhir 

Dalam penulisan laporan tugas akhir penulis menggunakan metode kualitatif 

deskriptif berdasarkan latar belakang metode ini digunakan untuk menggambarkan, 

melukiskan, kejadian atau keadaan dengan data deskriptif yang berupa kata-kata, 

gambar, atau pernyataan. 

Pengumpulan sumber data ada dua jenis yaitu yang pertama data primer adalah 

data yang didapatkan langsung dari objek yang dibahas bersifat real time yang 

berarti selalu berkembang setiap waktu. Dan yang selanjutnya data sekunder yang 

merupakan data yang didapatkan secara tidak langsung melalui perantara seperti 

buku referensi, data arsip, dan referensi jurnal yang kemudian dikumpulkan 

menjadi sebuah laporan. 

1.5 Sistematika Penulisan Laporan Tugas Akhir 

Dalam proses sistematika penulisan laporan tugas akhir dibagi menjadi 5 bagian 

untuk meninjau masing-masing bab. Setiap bab terbagi menjadi beberapa sub bab. 

Berikut merupakan garis besar setiap bab yang ditentukan dalam laporan tugas 

akhir: 

Bab 1 Pendahuluan, penulis membahas mengenai bank, bank konvensional, 

bank syariah, pelayanan, kualitas pelayanan dan bahasan singkat mengenai 

customer satisfaction survey. Penulis juga membahas mengenai tujuan penulisan 

dan metode penulisan yang digunakan untuk menulis laporan tugas akhir. 

Bab 2 Tinjauan Pustaka, pada bab ini penulis mengebangkan pembahasan 

dengan merinci poin-poin yang terdapat pada bab 1 pendahuluan. Disini penulis 

memuat tambahan isi untuk memperlengkap tulisan laporan tugas akhir. 

Bab 3 Gambaran Umum Perusahan, dalam bab ini penulis memuat isi dari profil 

PT Bank Syariah Indonesia TBK, struktur organisasi PT Bank Syariah Indonesia 

TBK, dan bidang usaha PT Bank Syariah Indonesia TBK. Pada bab 3 ini lebih 

seperti gambaran yang menjelaskan PT Bank Syariah Indonesia TBK. 

Bab 4 Pembahasan, penulis menjabarkan tujuan penulisan pada bab ini penulis 

juga menambahkan isi yang relevan dengan bab-bab sebelumnya untuk melengkapi 

penulisan laporan tugas akhir. 
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Bab 5 Penutup, pada bab ini penulis membahas kesimpulan yang didapatkan 

dari 4 bab sebelumnya dan memberikan saran kepada pembaca untuk dapat 

dijadikan sebagai alternatif tambahan informasi. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil yang sudah penulis dapatkan mengenai penerapan media 

survei customer satisfaction survey untuk meningkatkan kaulitas pelayanan 

frontliner, penulis menyoroti beberapa hal penting. Yaitu sebagai berikut: 

1. Frontliner memiliki peran penting sebagai penghubung langsung antara nasabah 

dengan pihak bank, mengingat bahwa interaksi pertama nasabah umumnya 

terjadi melalui petugas frontliner untuk menyampaikan kebutuhan atau 

keluhannya. Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang diberikan oleh frontliner 

memberikan kontribusi yang signifikan terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas 

nasabah. Semakin baik pelayanan yang ditunjukkan, seperti keramahan, 

kecepatan, dan ketepatan dalam memberikan informasi, maka semakin tinggi 

pula tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan oleh BSI KCP 

Jakarta Pasar Minggu. 

2. Perusahaan memiliki beragam pilihan survei kepuasan pelanggan yang dapat 

dimanfaatkan sebagai sarana untuk mengidentifikasi tingkst kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan sekaligus dapat mengevaluasi dan meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan. Penyesuaian media survei dengan kebutuhan dan 

tujuan perusahaan menjadi langkah strategis agar data yang diperoleh relevan, 

akurat, dan dapat diolah secara optimal untuk mendukung pengambilan 

keputusan yang berorientasi pada peningkatan kualitas pelayanan secara 

berkelanjutan. 

3. Perbaikan pada area-area yang dinilai kurang oleh para pelanggan akan terus 

dievaluasi dan penerapan customer satisfaction survey sebagai media penilaian 

kepuasan pelanggan memberikan hasil yang nyata mengenai faktor-faktor yang 

masih dinilai kurang dari pengalaman para pelanggan yang langsung berinteraksi 

terhadap pelayanan tersebut.  

4. Customer satisfaction survey digunakan sebagai alat untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh bsi kcp Jakarta 

Pasar Minggu. Informasi yang diperoleh dari hasil survei ini mednjadi sumber 
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data yang dapat digunakan dalam proses evaluasi layanan. Hasil survei tidak 

hanya digunakan untuk mengidentifikasi kekurangan dan dalam pelayanan, 

tetapi juga menjadi dasar pengambilan keputusan strategis guna meningkatkan 

dan memperbaiki kualitas pelayanan secara berkelanjutan. 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah dibuat berdasarkan pembahasan maka, 

berikut merupakan saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 

pihak terkait: 

Perusahaan disarankan untuk secara konsisten meningkatkan kemampuan 

frontliner melalui pelatihan yang terfokus pada lima faktor utama yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan. Pelatihan ini tidak hanya akan memperkuat 

kualitas pelayanan yang telah ada, tetapi juga menjadi upaya perbaikan yang 

berkelanjutan guna menciptakan kesan positif bagi nasabah. Di samping itu, 

perusahaan perlu memanfaatkan Customer Satisfaction Survey (CSS) secara 

optimal sebagai alat evaluasi yang berkelanjutan. Hasil dari survei tersebut dapat 

dijadikan dasar dalam merumuskan langkah-langkah strategis untuk meningkatkan 

mutu layanan. Lebih lanjut, penting bagi perusahaan untuk menanamkan budaya 

pelayanan yang berorientasi pada kepuasan dan loyalitas pelanggan, melalui 

pembelajaran yang terstruktur serta pelatihan rutin yang membahas pentingnya 

membangun hubungan jangka panjang dengan nasabah. 
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