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ABSTRAK 

 

Penelitian ini membahas tentang Kualitas Pelayanan Customer Service Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Nasabah Bank Mandiri Cabang Klaten, Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui bentuk layanan Customer Service pada nasabah Bank 

Mandiri Cabang Klaten, untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap 

pelayanan Customer Service pada Bank Mandiri Cabang Klaten, dan untuk 

mengetahui upaya pelayanan yang dilakukan Customer Service untuk memenuhi 

kepuasan nasabah pada Bank Mandiri Cabang Klaten. 

Penelitian ini menggunakan deskriptif kualitatif. Adapun jenis penelitian yaitu 

penelitian lapangan (field research) dengan menggunakan teknik pengumpulan 

data dengan observasi, wawancara, dokumentasi. Sumber data diperoleh langsung 

dari Customer Service dan Nasabah Bank Mandiri Cabang Klaten. Jenis data 

dalam penelitian ini adalah jenis data primer dan sekunder. Adapun teknik analisis 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah reduksi data (data reduction), 

penyajian data (display data), verifikasi (verification). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa; (1) Berbagai layanan, seperti pembukaan 

rekening, tutup rekening, pembuatan ATM, pengaduan nasabah, cross selling, dan 

mobile banking, telah dijalankan dengan baik. (2) Kepuasan nasabah terhadap 

layanan bank ini secara umum tinggi, kecuali pada layanan mobile banking dan 

penyelesaian keluhan nasabah yang dinilai kurang memuaskan. (3) Upaya 

perbaikan melibatkan peningkatan kualitas layanan, pemberian pelayanan yang 

lebih baik, pemanfaatan teknologi, pengumpulan umpan balik, dan pendengaran 

aktif terhadap keluhan nasabah. Perhatian khusus diperlukan untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah terkait layanan mobile banking dan penanganan keluhan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Customer Service, dan Kepuasan Nasabah. 
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BAB I PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Bank Mandiri adalah Bank BUMN yang menjalankan kegiatan usahanya 

berdasarkan prinsip dan menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum dan Bank 

Pembiayaan Rakyat Perbankan merupakan suatu system perbankan yang 

dikembangkan berdasarkan (hukum). Usaha pembentukan sistem ini didasari oleh 

larangan dalam hukum untuk memungut maupun meminjam dengan bunga atau 

yang disebut dengan riba serta larangan investasi untuk usaha usaha yang 

dikategorikan, dimana hal ini tidak dapat dijamin oleh sistem perbankan 

konvensional. Banyaknya kantor bank yang berdiri, masyarakat akan dihadapkan 

pada banyak pilihan akan produk yang ditawarkan oleh Bank Mandiri. Bagi 

nasabah, pelayanan yang bermutu sangatlah penting. Kualitas pelayanan menjadi 

komponen utama karena produk-produk utama bank yaitu kredit merupakan suatu 

penawaran yang tidak berbeda dan pelayanan bank juga mudah ditiru. Oleh 

karena itu persaingan akan sangat dipengaruhi oleh kemampuan bank memberikan 

pelayanan terbaik yang bermutu dibandingkan pesaingnya.(Lestari, 2025) 

Kepuasan nasabah merupakan hal pokok yang tidak boleh diabaikan bagi 

suatu perusahaan yang bergerak dibidang jasa Perbankan. Karena kepuasan 

nasabah merupakan aspek penting untuk mempertahankan citra perusahaan di 

masyarakat luas, sehingga pelayanan yang bermutu bagi nasabah perlu 

ditingkatkan. Peningkatan kualitas pelayanan kepada para nasabah adalah hal  
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penting dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah. Hal tersebut sangat 

penting karena mengingat peranan nasabah yang sangat besar dalam kontribusi 

pendapatan secara langsung maupun secara tidak langsung untuk mendukung 

eksistensi perusahaan yang andal agar dapat menjaga kualitas pelayanan, 

meningkatkan kepuasan nasabah, serta mempertahankan kepercayaan publik 

terhadap institusi keuangan milik negara ini. 

Jam-jam keramaian di Bank Mandiri Cabang Klaten umumnya terjadi pada 

waktu-waktu tertentu seperti saat jam istirahat kantor, awal dan akhir bulan, 

penyaluran bantuan sosial dari pemerintah, serta menjelang hari libur nasional. 

Pada waktu-waktu tersebut, jumlah nasabah yang datang melonjak tajam dan 

menyebabkan antrian panjang serta meningkatnya volume transaksi secara 

signifikan. Situasi ini sering kali menjadi tantangan serius bagi pihak bank dalam 

menjaga kelancaran operasional dan mutu pelayanan. 

Menurut Lewis & Booms (Raintung et al., 2021) mendefinisikan mutu 

pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 

diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi nasabah. Artinya mutu pelayanan 

ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga tertentu untuk memenuhi 

kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau diinginkan berdasarkan 

kebutuhan nasabah. kualitas pelayanan sangat penting bagi suatu perusahaan, 

dimana ketika pihak perusahaan atau penyedia jasa dapat memenuhi kepuasan 

atau ekspetasi konsumen hal ini akan berdampak baik bagi perusahaan itu sendiri. 
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Apabila terkait dengan mutu pelayanan, ukurannya bukan hanya ditentukan 

oleh pihak yang melayani (perusahaan) saja, tetapi lebih banyak ditentukan oleh 

pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati layanan sehingga dapat 

mengukur mutu pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam memenuhi 

kepuasannya(Risdaniar, 2021). Tanpa manajemen yang efektif, kondisi ini dapat 

menyebabkan keterlambatan layanan, meningkatnya keluhan nasabah, hingga 

menurunnya tingkat kepuasan dan kepercayaan masyarakat terhadap layanan yang 

diberikan. Permasalahan ini mengindikasikan pentingnya sistem operasional yang 

terstruktur dan responsif, agar Bank Mandiri Cabang Klaten dapat mengatasi 

beban kerja tinggi pada jam sibuk, sekaligus memastikan bahwa pelayanan tetap 

berjalan cepat, akurat, dan profesional di segala kondisi. 

Oleh karena itu, penting untuk mengkaji bagaimana pelayanan yang 

diberikan kepada nasabah pada saat jam keramaian, apa saja kendala yang 

dihadapi, serta upaya apa yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan di saat-saat tersebut. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

gambaran nyata mengenai kondisi pelayanan nasabah saat jam sibuk di Bank 

Mandiri Cabang Klaten sekaligus menjadi bahan evaluasi dan perbaikan bagi 

manajemen dalam meningkatkan kepuasan nasabah.
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana sistem pelayanan nasabah yang saat ini diterapkan di Bank 

Mandiri Cabang Klaten, khususnya pada saat jam-jam keramaian? 

2. Keluhan apa saja yang paling sering disampaikan oleh nasabah terkait 

pelayanan saat jam sibuk, dan apa dampak dari keluhan tersebut terhadap 

kepuasan serta kenyamanan nasabah? 

3. Upaya apa saja yang dapat diterapkan oleh Pihak Bank Mandiri Cabang 

Klaten? 

4. Apa solusi Bank Mandiri Cabang Klaten untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan nasabah, khususnya dalam menghadapi lonjakan antrean pada jam 

keramaian? 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui mengetahui sistem pelayanan nasabah yang saat ini diterapkan di 

Bank Mandiri Cabang Klaten pada saat jam-jam sibuk. 

2. Mengetahui mengidentifikasi jenis keluhan yang paling sering disampaikan 

oleh nasabah, serta mengetahui efek dari keluhan tersebut terhadap kepuasan 

nasabah. 
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3. Upaya apa saja yang dapat diterapkan oleh pihak Bank Mandiri Cabang 

Klaten pada jam keramaian. 

4. Mengetahui merumuskan solusi yang tepat dalam meningkatkan pelayanan 

nasabah saat jam keramaian di Bank Mandiri Cabang Klaten. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 
 

Terdapat dua manfaat dan kegunaan penelitian yang dilakukan antara lain adalah : 

1. Manfaat Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya wawasan bagi peneliti sendiri 

maupun bagi umum tentang kepuasan nasabah dan dapat menjadi referensi bagi 

bidang studi manajemen. 

2. Manfaat Praktik 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai masukan dan bahan 

evaluasi bagi Bank Mandiri Cabang Klaten untuk terus memperbaiki kebijakan 

yang akan diterapkan agar dapat terus meningkatkan pelayanan maksimal yang 

diberikan, yang nantinya akan berdampak terhadap respon dan minat pada 

masyarakat. 
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BAB ll LANDASAN TEORI 
 

4.1. Teori Yang Relevan 

 

1. Perbankan 

Perbankan merupakan lembaga intermediasi keuangan yang berfungsi 

menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat, serta beroperasi dalam kerangka 

hukum yang ketat. (Samudra & Firdaus, 2025) menegaskan bahwa perbankan 

tidak hanya bertugas mengelola aliran dana, tetapi juga wajib tunduk pada 

regulasi yang menjamin stabilitas sistem keuangan dan perlindungan nasabah. 

Fungsi intermediasi ini tetap berjalan bahkan dalam kondisi krisis. Misalnya, 

penelitian (Herlina, 2021) menunjukkan bahwa pada masa pandemi COVID-19, 

bank masih berperan sebagai penghubung antara deposan dan peminjam, 

meskipun penyaluran kredit mengalami kontraksi sementara penghimpunan dana 

pihak ketiga meningkat. 

Perkembangan teknologi digital memperluas peran bank konvensional. 

(Aulya, 2025) menjelaskan bahwa bank konvensional merupakan komponen 

utama dalam sistem intermediasi di Indonesia, dan digitalisasi memungkinkan 

peningkatan inklusi keuangan yang lebih merata. Namun, (Ridha, 

2023)mengingatkan bahwa dalam praktiknya bank memiliki posisi dominan 

dalam hubungan dengan nasabah sehingga regulasi seperti UU OJK diperlukan 

untuk menciptakan keseimbangan dan perlindungan. Sejalan dengan itu,  
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Jurnal Intelek Insan Cendikia (2024) menekankan bahwa kualitas layanan 

perbankan perlu ditingkatkan terutama melalui inovasi digital agar akses layanan 

dapat menjangkau masyarakat di wilayah 3T (terdepan, terluar, terpencil). 

Perbankan pada dasarnya merupakan lembaga intermediasi yang berperan 

strategis dalam menjaga stabilitas dan mendukung pertumbuhan ekonomi. Dalam 

konteks konvensional, perbankan memiliki kontribusi nyata terhadap sistem 

keuangan. (Fakhrunnas, 2021) menunjukkan bahwa bank konvensional berperan 

lebih dominan dibandingkan bank syariah dalam menjaga stabilitas keuangan 

nasional, yang tercermin dari rasio kredit bermasalah (NPL) dan indikator risiko 

(Z-score). Bahkan ketika menghadapi pandemi COVID-19, bank konvensional 

tetap memainkan peran penting dalam menopang likuiditas dan sistem 

intermediasi, meski kinerjanya mengalami tekanan signifikan (Nugroho & 

Hendranastiti, 2024). 

Di sisi lain, perbankan modern mengalami transformasi besar melalui 

digitalisasi dan inovasi teknologi. (D. Lestari, 2025) menekankan bahwa 

digitalisasi perbankan mampu meningkatkan efisiensi operasional, menekan 

biaya, dan memperbaiki kualitas layanan kepada nasabah. Hal ini sejalan dengan 

temuan (Mahrani, 2024) yang menyebutkan bahwa perbankan juga berperan 

fundamental dalam pemberdayaan sektor produktif, terutama UMKM, dengan 

memanfaatkan teknologi digital untuk memperluas akses pembiayaan. Selain itu, 

sistem pembayaran digital yang menjadi bagian dari modernisasi perbankan 

terbukti memperkuat pertumbuhan ekonomi regional,  
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karena mampu mendorong peningkatan konsumsi dan pendapatan masyarakat 

secara signifikan, khususnya pasca pandemi (Badrawani, 2025). 

2. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan selalu menjadi tolok ukur utama dalam menilai 

keberhasilan suatu lembaga atau organisasi. Setiap bentuk interaksi antara 

pemberi layanan dan penerima layanan menciptakan pengalaman yang bisa 

menimbulkan kepuasan atau kekecewaan. Teori antrean atau queueing theory 

menjelaskan bahwa efektivitas pelayanan dapat ditingkatkan melalui pengaturan 

jumlah petugas dan sistem antrean yang sesuai. (Janottama & Pradana, 2024) 

menegaskan bahwa penerapan model M/M/2 dengan sistem First-Come, First-

Served mampu mengoptimalkan waktu tunggu dan pemanfaatan tenaga kerja. 

Perubahan jumlah staf secara sembarangan justru akan menurunkan efisiensi 

pelayanan. Kondisi seperti itu dapat menyebabkan biaya antrean meningkat dan 

menurunkan kenyamanan penerima layanan. 

Kualitas layanan juga berkembang pesat pada ranah digital yang semakin 

dekat dengan aktivitas masyarakat modern. (Ighomereho et al., 2022) 

menyebutkan tujuh dimensi utama e- service quality yang menjadi rujukan untuk 

mengukur layanan digital. Dimensi tersebut meliputi tampilan situs, kemudahan 

penggunaan, keandalan, keamanan, personalisasi, pemenuhan, dan responsivitas. 

Dimensi ini dirancang untuk menilai sejauh mana layanan digital mampu 

memberikan pengalaman yang aman, cepat, dan menyenangkan.  
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Layanan berbasis teknologi tidak hanya menawarkan efisiensi tetapi juga 

kenyamanan yang lebih luas. Penerima layanan semakin kritis terhadap aspek 

digital karena menyangkut rasa percaya dan kepuasan mereka. 

  

Faktor layanan tradisional tetap tidak bisa diabaikan meskipun teknologi 

terus berkembang. (Aji & Sumitro, 2020) menjelaskan bahwa gabungan antara 

fasilitas, kualitas interaksi, dan dukungan teknologi berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan penerima layanan. Fasilitas fisik mungkin tidak selalu memberi 

dampak besar ketika berdiri sendiri. Kombinasi ketiga unsur tersebut justru 

membentuk pengalaman positif yang menyeluruh. Interaksi personal memberi 

sentuhan emosional yang sering kali tidak tergantikan oleh teknologi. Hal ini 

memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan tidak berdiri pada satu elemen saja 

melainkan pada keterpaduan berbagai aspek. 

 Pelayanan yang baik harus sesuai dengan kebutuhan serta harapan 

penerima layanan. (Gofur, 2020) menekankan bahwa pelayanan buruk dapat 

mendorong penerima layanan berpindah ke penyedia lain yang lebih mampu 

memenuhi keinginan mereka. Pelayanan yang baik akan membentuk tanggapan 

positif dan menciptakan loyalitas jangka panjang. Sinambela (2021) menjelaskan 

bahwa kualitas pelayanan diukur dari seberapa jauh penyedia mampu 

memenuhi kebutuhan penerima layanan.  
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Faktor penting yang menentukan kualitas pelayanan meliputi kecepatan, 

kemampuan memberi informasi, sikap ramah, serta kualitas fasilitas yang ada. 

Pelayanan yang konsisten akan memperkuat kepercayaan dan kepuasan penerima 

layanan. Pemanfaatan teknologi informasi menjadi faktor yang semakin tidak 

terpisahkan dari kualitas pelayanan. (Saputri et al., 2022) menegaskan bahwa 

penerapan teknologi yang tepat mampu mempercepat proses pelayanan, 

meningkatkan akurasi, serta memudahkan akses pengguna. Teknologi yang 

dirancang sederhana dan ramah pengguna akan memperluas jangkauan layanan 

kepada berbagai kalangan. Kemudahan akses ini membuat layanan lebih efisien 

dan tidak membebani penerima. Teknologi yang baik juga mendukung transparansi 

sehingga menumbuhkan rasa percaya. Keberhasilan teknologi dalam mendukung 

pelayanan bergantung pada sejauh mana ia mampu menjawab kebutuhan nyata 

pengguna. 
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3. Kualitas Pelayanan dalam Perbankan 

Kualitas pelayanan menjadi dasar utama yang memengaruhi kepuasan dan 

loyalitas nasabah dalam sektor perbankan. Suhanda, (2020) serta Zalelawati dan 

Marlita (2023) menunjukkan bahwa kepuasan nasabah dibentuk dari aspek 

kecepatan layanan, keramahan petugas, kemudahan akses layanan, dan mutu 

produk yang ditawarkan. Kepuasan nasabah yang terjaga akan mendorong 

terciptanya loyalitas yang kuat terhadap bank. Reputasi lembaga juga meningkat 

ketika pelayanan yang diberikan konsisten memenuhi harapan. Pelayanan 

operasional yang berjalan lancar akan memperlihatkan profesionalitas bank di 

mata nasabah. Kepuasan yang tinggi pada akhirnya memberi dampak positif bagi 

keberlangsungan bank secara keseluruhan. 

Loyalitas pelanggan adalah bentuk perolehan yang didapat dari kepuasan atas 

sebuah barang maupun jasa, loyalitas ini menghasilkan dampak relevan bagi 

perusahaan seperti konsumen yang loyal akan melakukan pembelian ulang produk 

perusahaan (A. Susanti, 2022). 

Rinaldo dan Firdaus (2022) membuktikan bahwa peningkatan kualitas layanan 

memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Analisis kualitatif 

mereka memperlihatkan bahwa pelayanan yang baik langsung meningkatkan 

persepsi positif terhadap bank. Nasabah yang merasakan pelayanan unggul akan 

memberikan kepercayaan yang lebih besar. Kualitas pelayanan yang konsisten 

mampu menjadi pembeda antara bank yang satu dengan bank lainnya. 
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Faktor kecepatan dan ketepatan pelayanan operasional sering kali menjadi 

penentu pengalaman nasabah. Pelayanan yang mampu menjawab kebutuhan 

langsung akan memperkuat posisi bank di mata masyarakat. 

Evaluasi terhadap pelayanan operasional perlu dilakukan secara berkala agar 

tetap sesuai dengan harapan nasabah. Octaviani & Runi (2022) menegaskan 

bahwa monitoring kualitas pelayanan membantu bank menjaga nasabah dan 

memperkuat reputasi. (S. Lestari & Sudirman, 2021) menyebutkan bahwa kualitas 

pelayanan di Bank Mandiri berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

Penelitian Wijayanti (2023) menjelaskan bahwa dimensi SERVQUAL seperti 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik dapat meningkatkan 

pengalaman positif nasabah. Hidayat & Wulandari (2020) menambahkan bahwa 

kualitas pelayanan yang positif bukan hanya memenuhi kebutuhan, tetapi juga 

memperkuat citra dan daya saing bank. Layanan operasional yang konsisten akan 

membuat bank lebih kompetitif di industri yang semakin ketat. 

4. Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Nasabah 

Kualitas pelayanan berperan langsung terhadap tingkat kepuasan nasabah 

dalam lembaga jasa keuangan. Pelayanan pada dasarnya mencakup upaya 

memenuhi kebutuhan serta menciptakan pengalaman positif bagi nasabah. 

Setiawan & Pratama (2022) menjelaskan bahwa customer service merupakan 

rangkaian aktivitas yang dirancang untuk memberikan kepuasan dengan 

memenuhi kebutuhan nasabah. Pelayanan digambarkan sebagai jasa yang tidak 

berwujud namun memiliki nilai yang dirasakan penerima layanan.  
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(Suhanda, 2020) menegaskan bahwa kualitas layanan yang baik akan 

meningkatkan rasa puas nasabah secara menyeluruh. Kepuasan yang terbentuk 

menjadi dasar terciptanya loyalitas jangka panjang bagi lembaga keuangan. 

Penelitian lain menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memengaruhipersepsi 

nasabah terhadap keandalan lembaga. (Sari & Rambe, 2021) menemukan bahwa 

keramahan staf dan kecepatan layanan menjadi faktor utama dalam membentuk 

kepuasan. Layanan yang efektif akan mendorong nasabah untuk meningkatkan 

kepercayaan terhadap lembaga keuangan. (A. Lestari, 2023) menekankan bahwa 

customer service memegang peran sebagai ujung tombak dalam menjalin 

hubungan dengan nasabah. (Hidayat & Wulandari, 2020) juga menyatakan bahwa 

kinerja pelayanan berkontribusi besar pada keputusan nasabah dalam 

menggunakan produk keuangan. Hubungan yang baik antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan akan memperkuat posisi lembaga di tengah persaingan. 

Kualitas pelayanan yang terjaga tidak hanya menghasilkan kepuasan sesaat 

tetapi juga membentuk loyalitas yang lebih kuat. (Fauzi & Handayani, 2024) 

menunjukkan bahwa layanan yang cepat dan efisien akan meningkatkan 

kenyamanan serta kepuasan nasabah. Penelitian (Wijayanti, 2023) menambahkan 

bahwa dimensi pelayanan seperti keandalan, empati, dan daya tanggap 

memberikan pengaruh signifikan terhadap pengalaman nasabah. (Octaviani & 

Runi, 2022) menjelaskan bahwa evaluasi layanan secara rutin menjaga agar 

kualitas tetap sesuai dengan harapan. 
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 (S. Lestari & Sudirman, 2021)menyebutkan bahwa mutu layanan di Bank 

Mandiri terbukti mampu meningkatkan kepuasan nasabah. Hubungan positif 

antara kualitas pelayanan dan kepuasan akhirnya menjadi strategi penting dalam 

mempertahankan daya saing lembaga keuangan. 

5. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

Kualitas layanan menjadi faktor pertama yang sangat menentukan kepuasan 

nasabah. (Ifrianti, 2020) menyebutkan bahwa kualitas layanan diukur dari aspek 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Kelima dimensi 

tersebut memberikan gambaran menyeluruh tentang bagaimana lembaga jasa 

keuangan merespons kebutuhan konsumennya. Pelayanan yang cepat dan tepat 

akan memberikan rasa aman bagi nasabah. Empati dari petugas menambah nilai 

emosional yang dirasakan pelanggan. Kepuasan nasabah akan meningkat jika 

setiap dimensi layanan terpenuhi secara konsisten. 

Faktor kedua adalah kecepatan dan ketepatan pelayanan yang diberikan 

kepada nasabah. Bellasaputri dan Arif (2022) menegaskan bahwa kecepatan 

layanan sering kali menjadi penentu persepsi awal konsumen terhadap kualitas 

lembaga. Nasabah akan merasa lebih nyaman jika kebutuhan mereka dapat segera 

dipenuhi. Kecepatan juga harus disertai dengan ketepatan agar tidak menimbulkan
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kesalahan dalam proses layanan. Keterlambatan atau kekeliruan dapat mengurangi 

tingkat kepuasan secara signifikan. Layanan yang tanggap dan tepat akan 

memperkuat kepercayaan nasabah pada lembaga keuangan. 

Faktor ketiga adalah keamanan layanan yang diberikan lembaga jasa 

keuangan. (Susanti, 2021) menekankan bahwa keamanan transaksi merupakan 

aspek vital yang memengaruhi rasa percaya nasabah. Nasabah membutuhkan 

jaminan bahwa data pribadi dan transaksi mereka terlindungi. Keamanan yang 

baik akan menumbuhkan keyakinan untuk terus menggunakan layanan. 

Kepercayaan yang terbentuk dari aspek keamanan ini secara langsung 

meningkatkan kepuasan. Lembaga yang gagal menjaga keamanan akan 

kehilangan loyalitas nasabah. 

Faktor keempat adalah perhatian dan empati terhadap kebutuhan nasabah yang 

bersifat personal. Penelitian terbaru menegaskan bahwa pelayanan yang 

responsif dan penuh perhatian menjadi kunci dalam membangun hubungan jangka 

panjang (2023a, 2023b). Empati dari petugas membuat nasabah merasa dihargai 

sebagai individu. Hubungan personal ini memberi dampak positif yang besar 

terhadap kepuasan. Faktor kelima adalah aksesibilitas layanan yang mudah 

dijangkau oleh nasabah. Akses yang lancar akan membuat nasabah merasa 

terbantu dan puas. Kelima faktor ini saling melengkapi dalam menciptakan 

pengalaman yang memuaskan dan loyalitas yang kuat bagi nasabah. 
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2.2 Penelitian Terdahulu 

Hasil penelitian yang pernah dilakukan oleh beberapa peneliti dengan memusatkan 

perhatian pada penerapan dalam pencatatan laporan keuangan usaha. Berikut ini 

kajian mengenai beberapa penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian ini. 

Table 1. Penelitian Terdahulu 
 

N

o 

Nama 

Peneliti 

Judul Penelitian 

(Ringkas) 

Jenis 

Penelitian 

Hasil Penelitian & Sumber 

1 Masrohat

in et al. 
(2023) 

Transformasi Digital 

Branch Dalam Upaya 
Peningkatanlayanan Di

 Era Society 5.0 Pada 

Bank Mandiri Jember 

Penelitian 

menggunak
an metode 

Kualitatif  

Hasil penelitian 

mengindikasikan bahwa 
perubahan bank konvensional 

menjadi digital branch mampu 

menghadirkan kemudahan dan 
keamanan dalam layanan 

perbankan 

bagi nasabah. Transformasi ini 

berpotensi meningkatkan 
kepuasan 

nasabah, kualitas layanan, serta 

membangun kepercayaan 
nasabah 

terhadap institusi perbankan 

tersebut. 

2 (Nurdina 

& 

Gustira, 
2021) 

Pengaruh Kualitas 

Layanan 

dan Kualitas Produk 
Terhadap Kepuasan 

Nasabah (Studi Kasus 

di PT Bank Mandiri 
Jakarta) 

Penelitian 

kualitatif 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa backoffice memiliki 

peran besar dalam mendukung 
peningkatan kualitas pelayanan 

bank. Aktivitas backoffice 

seperti verifikasi dokumen, audit 
internal, dan pengiriman pesan 

berkontribusi pada kepuasan 

nasabah. Pelayanan 

yang baik di backoffice 
meningkatkan kepercayaan dan 

kepuasan, serta memperkuat 

citra perusahaan. 

 

3 

Rohmi 

(2020) 

Strategi Pengembanga

n Sumber Daya Insani 

dalam 

Penelitian 

menggunak

an metode 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa strategi pengembangan 

sumber daya manusia untuk 
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Peningkatan Excellent 

Service di Bank Mandi
ri Cabang Lumajang 

kualitatif  meningkatkan kualitas pelayana

n yang diterapkan oleh Bank 
Mandiri Cabang 

Lumajang meliputi berbagai 

program pelatihan dan pengemb
angan, 

memiliki pengaruh terhadap 

peningkatan kualitas layanan 

prima (excellent service) serta 
peningkatan kepuasan 

pelanggan. 

4 Fatimah 

Tsaralya 

Asegaf & 

Farida 
Indriani 

(2024) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Stu

di Kasus Bank Mandiri 

Penelitian 

menggunak

an metode 

kualitatif 
(studi 

literatur) 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa BRIMEN dalam tujuan 

peningkatan 

kualitas pelayanan mampu 
meningkatkan efisiensi transaksi 

dan menekan panjangnya antrian 

di kantor 
cabang. Meski demikian, tingkat 

adopsi masih rendah di kalangan 

nasabah berusia di atas 40 tahun 
karena keterbatasan literasi 

digital sehingga kepuasan 

konsumen tidak merata untuk 

semua kalangan. Selain itu, 
penyebaran internet yang belum 

merata di wilayah pedesaan 

menjadi hambatan utama. 
Keamanan layanan dan 

kepercayaan nasabah juga perlu 

diperkuat melalui penerapan 

sistem keamanan canggih serta 
edukasi mengenai perlindungan 

data. 
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2.3 Kerangka 

 

Kerangka berpikir merupakan fondasi penelitian yang berisi sintesis antara 

teori, observasi, fakta, dan kajian pustaka. Kerangka ini menyajikan penjelasan 

mendalam mengenai variabel penelitian, yang memvisualisasikan hubungan antar 

variabel dalam bentuk diagram skematis (paradigma atau model penelitian), 

sehingga menjadi dasar logis untuk menjawab permasalahan penelitian dan 

menyusun hipotesis. Kerangka berpikir dikatakan sebagai peta konseptual yang 

menyusun teori, konsep, dan hipotesis secara sistematis, membimbing peneliti 

dalam menganalisis permasalahan, merancang pertanyaan penelitian, serta 

mewujudkan argumen yang koheren. Kerangka tersebut dibangun atas kombinasi 

antara teori, fakta empiris, observasi, dan literatur yang relevan (Syahputri et al., 

2023) 

Penelitian lain menekankan bahwa dengan kerangka berpikir yang tertata 

dengan baik, proses penelitian menjadi lebih terarah dan sistematis, berlandaskan 

akademik yang kuat. Hal ini memungkinkan peneliti menghasilkan temuan yang 

valid dan bermakna dalam pengembangan ilmu pengetahuan (Listiana & Anam, 

2025). Maka dari itu, kerangka berpikir penelitian ini adalah sebagai berikut : 
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Gambar 1. Kerangka Berpikir 

Model Peningkatan Pelayanan Nasabah Bank Mandiri 
Dalam Rangka Menuju Kepuasan Nasabah 

 
Analisis Sistem Pelayanan Bank Mandiri Dalam 
Rangka Menuju Kepuasan Nasabah 

 
Keluhan Nasabah Serta Dampaknya Terhadap 
Kepuasan Dan Kenyamanan Nasabah 

 
Upaya Pihak Bank Mandiri Cabang Klaten Dalam 
Menghadapi Keluhan Nasbah 

 
Soulusi Bank Mandiri Cabang Klaten Dalam 
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Nasabah 
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BAB V PENUTUP 

 

 

5.1 Kesimpulan 
 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah peneliti lakukan mengenai 

“Peningkatan Pelayanan Nasabah Bank Mandiri Dalam Rangka Menuju Kepuasan 

Nasabah, maka dapat disimpulkan bahwa : 

1. Bentuk layanan yang diberikan oleh Customer Service Bank Mandiri cabang 

Klaten sendiri, layanan itu terdiri dari : Layanan pembukaan rekening, Layanan 

tutup rekening, Layanana tm, Layanan complain nasabah, Layanan mobile 

banking. 

2. Tingkat kepuasan nasabah akan layanan yang diberikan oleh customer service 

Bank Mandiri Cabang Klaten rata-rata cukup tinggi dengan layanan yang mereka 

terima seperti layanan cross selling, pembukaan rekening, pembuatan atm, 

penutupan rekening kecuali pada layanan mobile banking, complain nasabah 

Dimana merasa kurang puas karena nasabah layanan yang dialami oleh nasabah 

tidak dapat terselesaikan dengan baik. 

Upaya pelayanan yang dilakukan Customer Service untuk memenuhi Kepuasan 

Nasabah Bank Mandiri Cabang Klaten antara lain. Meningkatkan kualitas 

layanan, memberikan Pelayanan yang lebih baik dari nasabah untuk masukan dan 

keluhan mereka, dan secara aktif mendengarkan apa yang diungkapkan oleh 

nasabah. Jika ada masalah pihak bank akan mengakui dan memahami kebutuhan 

individu nasabah Adalah kunci untuk memberikan pengalaman yang memuaskan, 

semua Upaya yang dilakukan oleh Customer service Bank Mandiri Cabang Klaten
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3. telah berusaha meningkatkan kualitas pelayanannya dengan menerapkan 

Upaya-upaya diatas secara konsisten dan berkelanjutan dapat membantu Bank 

Mandiri Cabang Klaten meningkatkan kepuasan nasabah dan membangun 

hubungan jangka Panjang yang kuat dengan mereka sehingga nasabah akan lebih 

merasa puas. 

Dalam Kesimpulan Bank Mandir Cabang Klaten dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan Customer service mereka dan secara keseluruhan 

meningkatkan kepuasan nasabah. Hal ini akan membantu Bank Mandiri 

mempertahankan basis nasabah yang loyal, meningkatkan citra Perusahaan dan 

meningkatkan daya sain di perbankkan. 

 

5.2. Saran 

Berikut Adalah beberapa saran untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan di Bank Mandiri Cabang Klaten : 

1. Bank Mandiri Cabang Klaten harus terus mempertahankan dab meningkatkan 

aspek-aspek positif dalam layanan Customer service mereka, mulai dari layanan 

pembukaan rekening, layanan tutup rekening, layanan atm, layanan pengaduan 

nasabah, layanan cross selling dan layanan mobile banking. 

2. Bank Mandiri Cabang Klaten harus terus melakukan peningkatan terhadap 

layanannya agar nasabah dapat tetap merasa puas, dengan melakukan perbaikan 

Aplikasi Livin, Efisienkan Penanganan Pengaduan Nasabah,    
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Penerapan sistem yang lebih efisien dalam menanggapi dan menyelesaikan 

keluhan nasabah dengan cepat, Keterbukaan dalam penutupan rekening. Promosi 

Layanan Cross Selling, Pelatihan Customer Servic, Survei berkala dan Umpan 

balik. 

3. Bank Mandiri Cabang Klaten dapat lebih memperkuat posisinya dengan 

meningkatkan upaya customer service Disarankan untuk terus meningkatkan 

kualitas layanan dengan inovasi, memberikan pelatihan reguler kepada staf, dan 

memanfaatkan teknologi dengan lebih efesien. Pengumpulan umpan balik dan responsif 

terhadap keluhan nasabah perlu diperhatikan secara konsisten. Dengan Langkah-langkah 

ini, bank dapat memperbaiki kepuasan nasabah, membangun loyalitas dan memastikan 

pertumbuhan yang berkelanjutan. 
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