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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui 

seberapa tingkat kepuasan nasabah yang dirasakan nasabah penerima dana 

pensiun terhadap layanan digital di BTPN KC Jember dan untuk mengetahui 

faktor-faktor apa yang mempengaruhi kepuasaan nasabah tersebut. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan penelitian deskriptif kualitatif. Metode pengambilan 

data pada penelitian adalah dengan menggunakan observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Nasabah BTPN KC Jember 

sudah merasa sangat puas terhadap pelayanan digital yang sudah diterapkan oleh 

BTPN KC Jember. Karena dengan adanya sistem pelayanan digital ini nasabah-

nasabah BTPN KC Jember khusus nya bagi pensiunan tidak harus selalu datang 

ke kantor saat pengambilan gaji/pensiunan. Cukup diakses melalui handphone 

pribadi. 

Kata Kunci: Nasabah, Kepuasan, Layanan, Digital 
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ABSTRACT 

 

 This research was conducted with the aim of analyzing and finding out 

the level of customer satisfaction felt by customers who receive pension funds 

towards digital services at BTPN KC Jember and to find out what factors 

influence customer satisfaction. This research uses a qualitative descriptive 

research approach. The method for collecting data in research is by using 

observation, interviews and documentation. The results of this research show that 

BTPN KC Jember customers are very satisfied with the services implemented by 

BTPN KC Jember. Because with this digital service system BTPN KC Jember 

customer especially for retirees they don’t always have to come to the office when 

collecting their salary/pension. Simply accessed via personal cellphone. 

Keywords: Customer, Satisfaction, Service, Digital
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 
 

 Layanan perbankan terhadap para pensiunan merupakan bisnis jasa 

segmen pensiun yang mengalami perkembangan pada saat ini, untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pada nasabah pensiunan, 

perusahaan melakukan perbaikan kualitas jasa yang berperan dalam 

menentukan keberhasilan menjadi mass market di segmen pensiunan yang 

peduli terhadap para pensiunan dengan memberikan pelayanan yang terbaik, 

yang mengerti terhadap para pensiunan serta mampu memberikan 

kepercayaan terhadap nasabah pensiunan. Bisnis pensiun mulai berkembang 

dan mulai diadopsi oleh banyak bank-bank lain, dan menumbuhkan 

lingkungan yang kompetitif, semakin kompetitifnya persaingan loyalitas pun 

dengan cepat berubah (Eshghi, et al. 2008). 

Kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang sangat menentukan dalam 

pelayanan dan menjadi salah satu perhatian utama nasabah dalam memilih 

bank. Ketidakpuasan atau kepuasan nasabah erat kaitannya dengan kualitas 

jasa. Kualitas jasa perbankan berdasarkan teori-teori kualitas jasa (Goetsch & 

Davis, 2 1994 dalam Tjiptono, 2008) dapat diartikan sebagai kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses dan 

lingkungan perbankan yang memenuhi harapan. 
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 Persaingan global pada saat ini persaingan dalam dunia bisnis semakin 

bertambah ketat. Persaingan ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu 

memaksimalkan kinerja perusahaan agar dapat bersaing di pasar juga 

merupakan fenomena yang tak terhindarkan dalam dunia industri, yang di 

tandai dengan perubahan yang serba cepat di bidang komunikasi, informasi 

dan teknologi. Dalam era komunikasi, informasi dan teknologi baik dalam 

kegiatan manufaktur maupun jasa sangat membutuhkan kemampuan baru 

agar perusahaan dapat berhasil dengan secara kompetitif. Kenyataan seperti 

ini tidak dapat di pungkiri lagi sehingga setiap bank dituntut untuk 

menggunakan berbagai cara dalam menarik minat masyarakat. 

Salah satu syarat yang dipenuhi oleh satu perusahaan agar tetap eksis dan 

sukses dalam persaingan adalah berusaha menciptakan dan mempertahankan 

nasabah, karena nasabah merupakan suatu faktor terpenting bagi 

perkembangan suatu perusahaan.  

Tanpa nasabah suatu perusahaan tidak akan dapat menjalankan kegiatan 

usahanya. Oleh karena itu perusahaan seperti Bank BTPN dituntut untuk 

dapat memberi perhatian yang berharga dan dapat memberikan kesan yang 

baik kepada nasabah. Salah satu faktor yang berharga dan dapat memberikan 

kesan yang mendalam bagi pelanggan adalah memberikan kepuasan melalui 

kualitas pelayanan. 

Kualitas pelayanan bank harus benar-benar dikelola secara profesional, 

karena bank adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa yaitu 

memberikan pelayanan pada nasabahnya. Perusahaan seperti Bank BTPN 
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harus mulai memikirkan pentingnya pelayanan nasabah Secara lebih matang 

melalui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa pelayanan 

dan kepuasan nasabah merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam 

bisnis dan memenangkan persaingan. 

 Permasalahan yang sering terjadi di lapangan adalah kendala dalam 

proses otentikasi nasabah pensiunan, nasabah pensiunan BTPN di saat 

sebelum mengambil gaji diwajibkan melakukan otentikasi terlebih dahulu dan 

dilakukan setiap 1 bulan sekali, proses otentikasi tersebut bisa dilakukan di 

rumah maupun di kantor BTPN. Sedangkan proses otentikasi tersebut 

dilakukan secara online atau melalui aplikasi di handphone dan kebanyakan 

nasabah pensiunan BTPN tersebut termasuk orang yang sudah berusia lanjut 

pasti mengalami kesulitan. Dalam menyelesaikan kendala tersebut nasabah 

bisa meminta bantuan kepada petugas yang ada di kantor BTPN ataupun 

kepada orang terdekat yang sudah mengerti terkait hal tersebut. 

  Masalah ini menuntut pelayanan yang berkualitas dan pemasaran 

dikarenakan kegiatan ini merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok 

yang dilakukan oleh badan hukum dalam usahanya untuk mempertahankan 

kelangsungan hidupnya, untuk berkembang dan mendapatkan laba. Sebuah 

perusahaan dikatakan berhasil menjalankan fungsinya apabila mampu 

menjual produknya pada konsumen dan memperoleh profit semaksimal 

mungkin. Konsumen sebagai salah satu elemen, memegang peranan penting 

dimana dari waktu ke waktu mereka semakin kritis dalam menyikapi suatu 

produk maka perusahaan harus mampu memberikan pelayanan yang 
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berkualitas dan pemecahan dimensi mana yang kurang berkualitas dalam 

menghadapi konsumen.  

Pelayanan jasa yang baik di dalam suatu perusahaan, akan menciptakan 

kepuasan bagi nasabahnya. Ketika nasabah itu merasa pelayanan yang 

diberikan perusahaan sangat memuaskan, maka mereka akan menggunakan 

kembali jasa perusahaan tersebut dan sekaligus menjadi nasabah yang setia. 

Begitu juga sebaliknya jika nasabah tersebut tidak puas, maka nasabah 

tersebut tidak akan memakai jasa perusahaan itu lagi, dan menceritakan 

pengalaman yang mengecewakan pada orang lain, sehingga menyebabkan 

menurunnya nasabah dan citra baik serta eksistensi perusahaan di mata 

masyarakat maupun nasabahnya.  

 Oleh karena itu, Kotler (2016) berpendapat bahwa perusahaan - 

perusahaan yang bergerak dalam bidang perbankan merupakan hasil jasa 

yang berdasarkan pada asas kepercayaan sehingga masalah kualitas menjadi 

faktor yang sangat menentukan dalam keberhasilan usaha. Kualitas layanan 

merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang 

diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang diharapkan 

(expeted service). Agar dapat bersaing, bertahan hidup, dan berkembang, 

maka perusahaan perbankan dituntut untuk mampu memberikan layanan 

berkualitas yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan.  

  Dan menurut Parasuraman (2006:26) strategi kualitas pelayanan tidak 

terlepas dari lima dimensi kualitas pelayanan yaitu : wujud fisik (tangible), 

empati (empathy), kehandalan (reability), keresponsipan (responsiveness), 
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dan jaminan (assurance). Kelima dimensi kualitas pelayanan dimaksudkan 

untuk mengetahui kualitas layanan yang diberikan sebagai saran untuk 

mengevaluasi serta memperbaiki kualitas layanan yang diberikan dan 

merupakan kunci utama untuk meningkatkan kepuasan nasabah. 

1.2 Rumusan Masalah  
 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka 

masalah pokok dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana kepuasan nasabah terhadap layanan digital di BTPN KC 

Jember? 

2. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap 

layanan digital di BTPN KC Jember? 

1.3 Tujuan Penelitian 
 

 Agar dapat memberikan gambaran yang jelas dalam penelitian ini 

maka peneliti merumuskan tujuan yang hendak dicapai yaitu : 

1. Untuk mengetahui kepuasan nasabah terhadap layanan digital di BTPN 

KC Jember 

2. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah 

terhadap layanan digital di BTPN KC Jember 

1.4 Manfaat Penelitian 
 

1. Secara Teoritis 

 Secara Teoritis, Diharapkan agar penelitian ini bisa memberi 

manfaat kepada bank dan nasabah terhadap kepuasan pelayanan yang ada 
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di BTPN KC Jember meningkat pelayanan nya sehingga ada beberapa 

nasabah yang bilang merasa belum puas tersebut menjadi puas dengan 

pelayanan tersebut. 

2. Secara Praktis 

 Diharapkan penelitian ini dapat memberikan pilihan tambahan 

ilmu dan pemahaman yang berkaitan dengan faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap pelayanan di BTPN KC 

Jember. Dan menjadi masukan untuk mengembangkan ilmu pengetahuan 

dibidang ekonomi. 

1.5 Penelitian Terdahulu 
 

 Sebagai bahan pertimbangan dalam penelitian ini akan 

dicantumkan beberapa hasil penelitian terdahulu oleh beberapa peneliti 

sebagai berikut :  

1. Penelitian oleh Yeyen Novita Sari, Sekolah Tinggi Ekonomi dan Bisnis 

Syariah (STEBIS) Indo Global Mandiri tahun (2023) yang berjudul 

“Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Praktik Pelayanan ATM Pada 

Bank BTN Syariah kapten Ahmad Rivai Palembang”. Menyimpulkan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan faktor pendukung tingkat 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dapat disimpulkan sebagian 

nasabah sudah beranggap bahwa nasabah merasa sudah puas dengan 

kualitas kinerja atau tingkat kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

dan juga faktor yang mempengaruhi tingkat kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah sebagian beranggap sudah cukup memuaskan, jika 
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pelayanan yang di berikan baik, ramah dan cepat tanggap maka nasabah 

akan merasa puas. Penelitian ini merrurpakan penelitian kualitatif dengan 

pernderkatan derskriptif sumber data primer dan sekunder yang dikumpulkan 

dengan obserrvasi, wawancara dan dokumentasi data di uji kerabsahannya 

dan di analisis. Sedaangkan pernerliti serkarang mermbahas terntang “Analisis 

Faktor-Faktor Yang Mermperngarurhi Kerpurasaan Nasabah Terrhadap 

Layanan Digital Pada Bank Taburngan Pernsiurnan Nasional (BTPN) KC 

Jermberr”. 

2. Pernerlitian olerh Surndari Listia, tahurn (2022) yang berrjurdurl “Stratergi Bank 

NTB Syariah dalam Merningkatkan Kerpurasan Nasbah Merlaluri Layanan 

Digital Di Masa Pandermi-19” Mernyimpurlkan kuralitas layanan digital di 

Bank NTB Syariah pada masa pandermi covid-19 secara urmurm sudah 

bagus dan mermuraskan bagi nasabah karena sudah mencakupi ermpat 

standar layanan digital yaitu erfisiernsi, permernurhan kerburturhan, keamanan 

dan keandalan. 

Penelitian ini merrurpakan penelitian kualitatif derngan mertoder analisis 

derskriptif. Serdangkan pernerliti serkarang mermbahas terntang “Analisis 

Faktor-Faktor Yang Mermperngarurhi Kerpurasaan Nasabah Terrhadap 

Layanan Digital Pada Bank Taburngan Pernsiurnan Nasional (BTPN) KC 

Jermberr”. 

3. Penelitian olerh Rini Erka Sertia, tahurn (2021) yang berrjurdurl “Perngarurh 

kuralitas layanan terrhadap kerpurasan nasabah pada Bank BRI Cabang 

Kaburpatern Berlurkurmba” Mernyimpurlkan, Terrdapat perngarurh kuralitas 
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layanan mermpurnyai perngarurh yang signifikan terrhadap kerpurasan nasabah. 

Jernis Pernerlitian yang digurnakan adalah Derskriptif kurantitatif. Data yang di 

olah adalah hasil dari pernyerbaran kurisionerr kerpada nasabah pada bank 

BRI cabang kaburpatern burlurkurmba. Berrdasarkan hasil pernerlitian bahwa 

Perngarurh kuralitas perlayanan berrperngarurh signifikan terrhadap Kerpurasan 

nasabah pada Bank BRI Cabang Kaburpatern Burlurkurmba. Hasil terrserburt 

diturnjurkkan derngan perrsamaan analisis rergrersi linerar serderrhana serbagai 

berrikurt: Hasil analisi rergrersi dapat dikertahuri bahwa, koerfisiern rergrersi dari 

variaberl kuralitas perlayanan (X) adalah serbersar 0,841. Hasil urji t 

mermperrolerh variaberl kuralitas perlayanan (X) adalah serbersar 2,963 derngan 

nilai signifikan < 0,05 serdangkan nilai t tabler serbersar 1,660 derngan nilai 

signifikan 0,000. Hal ini berrarti t hiturng > t tabler. Serdangkan pernerliti 

serkarang mermbahas terntang “Analisis Faktor-Faktor Yang Mermperngarurhi 

Kerpurasaan Nasabah Terrhadap Layanan Digital Pada Bank Taburngann 

Pernsiurnan Nasional (BTPN) KC Jermberr”. 

4. Pernerlitian olerh Dara Ferbrica Maharani, Institurt Agama Islam (IAIN) 

Manado tahurn (2020) yang berrjurdurl “Analisis Kuralitas Perlayanan Merlaluri 

Bank Syariah Mandiri dan Bank Rakyat Indonersia Terrhadap Kerpurasan 

Nasabah Non Murslim Kantor Perngawasan dan Perlayanan BErA dan Curkai 

Biturng”. Mernyimpurlkan, Bank Rakyat Indonersia dan Bank Syariah 

Mandiri mernjalin kerrja sama derngan kantor Perngawasan dan Perlayanan 

Bera dan Curkai Tiper Madya Paberan C Biturng. Dalam kerrja samanya kerdura 

bank mermiliki pernilaian yang berrberda di mata nasabah non murslim kantor 
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Perngawasan dan Perlayanan Bera dan Curkai Tiper Madya Paberan C Biturng. 

Bank Rakyat Indonersia ditinggalkan 3 nasabah non murslim kantor 

Perngawasan dan Perlayanan Bera dan Curkai Tiper Madya Paberan C Biturng 

dikarernakan perlayanan yang surdah tidak sersurai janji. 3 nasabah non 

murslim terrserburt terlah berrpindah ker Bank Syariah Mandiri dan lerbih 

nyaman merngurnakan Bank Syariah Mandiri. Pernerlitian ini mernggurnakan 

jernis pernerlitian lapangan derngan pernderkatan kuralitatif. Pernerlitian yang 

dilakurkan derngan berrada langsurng pada obyerknya, terrurtama dalam 

ursahanya merngurmpurlkan data dan berrbagai informasi yang dilakurkan 

sercara internsif, terrperrinci dan merndalam terhadap obyerk terrterntur yang 

mermburturhkan suratur analisa yang komprerhernsif dan mernyerlurrurh. 

Serdangkan pernerliti serkarang mermbahas terntang “Analisis Faktor-Faktor 

Yang Mermperngarurhi Kerpurasaan Nasabah Terrhadap Layanan Digital Pada 

Bank Taburngann Pernsiurnan Nasional (BTPN) KC Jermberr”. 

5. Pernerlitian olerh Mira, tahurn (2019) yang berrjurdurl “Analisis Kerpurasan 

Nasabah Terrhadap Kuralitas Perlayanan Pada Bank Syariah Mandiri 

Parerparer” Mernyimpurlkan, Perlayanan Bank Syariah Mandiri Parerparer 

mermberrikan kerpurasan bagi nasabah, hal terrserburt diturnjurkkan derngan hasil 

wawancara terrhadap nasabah yang merngatakan bahwa para karyawan 

merlayani derngan ramah, sopan dan pernurh tanggurng jawab. Perlayanan 

yang curkurp baik ini jurga didurkurng derngan adanya fasilitas yang mermadai 

serperrti pernambahan fiturr layanan mobiler banking. Pernerlitian ini 

mernggurnakan mertoder kuralitatif. Pernerliti merndapatkan data  
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merlaluri obserrvasi dan wawancara langsurng kerpada berberrapa nasabah dan 

branch managerr Bank Syariah Mandiri Parerparer. Serbagian data jurga 

diperrolerh dari literraturrer serperrti browserr, berrsurmberr dari intansi terrkait 

dokurmerntasi-dokurmerntasi serbagai informasi perlerngkap. Kermurdian Serterlah 

data terrkurmpurlkan maka dapat diolah dan dianalisis berrkaitan derngan 

perrmasalahan yang ada. Serdangkan pernerliti serkarang mermbahas terntang 

“Analisis Faktor-Faktor Yang Mermperngarurhi Kerpurasaan Nasabah 

Terrhadap Layanan Digital Pada Bank Taburngann Pernsiurnan Nasional 

(BTPN) KC Jermberr”.  

6. Pernerlitian olerh Wari Surgiana tahurn (2018), “Stratergi Merningkatkan 

Kuralitas Perlayanan Merlaluri Digitalisasi Produrk Perrbankan Di Bank BNI 

Syariah KCP Burlaksurmurr Yogyakarta”. Pada pernerlitian terrdahurlur ini 

merrurpakan pernerlitian lapangan (fierld rerserach). Dalam perngurmpurlan data , 

pernyursurn mernggurnakan mertoder obserrvasi, wawancara, dokurmerntasi dan 

triangurlasi. Terknik yang digurnakan urnturk mernganalisis data adalah 

analisis derskriptif, terknik ini digurnakan pernurlis urnturk mernderskripsikan 

data-data yang diperrolerh terntang stratergi merningkatkan kuralitas layanan 

merlaluri digitalisasi produrk perrbankan di Bank BNI Syariah KCP 

Burlaksurmurr Yogyakarta. Hasil dari Pernerlitian terrdahurlur yaitur Bank BNI 

Syariah KCP Burlaksurmurr Yogyakarta mermpurnyai stratergi urnturk 

merningkatkan kuralitas perlayanan, yaitur merlaluri produrk layanan berrbasis 

digital, dan dari produrk layanan berrbasis digital terrserburt terrdapat produrk 

yang mernjadi ciri khasnya yaitur APRO (Aplikasi permburkaan rerkerning 
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onliner), Aplikasi Wakaf Hasanah, Aplikasi Hasanah Perrsonal, Aplikasi 

YAP! (Yourr All Paymernt), Er-Banking, Mobiler Banking, SMS Banking dan 

ATM. Perrberdaannya pernerliti terrdahurlur mermbahasan terntang kuralitas 

perlayanan merlaluri digitalisasi, serdangkan pernerliti serkarang berrfokurs 

mermbahas terntang “Analisis Faktor-Faktor Yang Mermperngarurhi 

Kerpurasaan Nasabah Terrhadap Layanan Digital Pada Bank Taburngann 

Pernsiurnan Nasional (BTPN) KC Jermberr”. 

7. Pernerlitian olerh Asti Marlina, Fakurltas Erkonomi Urniverrsitas Ibn Khaldurn 

Bogor, Indonersia tahurn (2018) yang berrjurdurl “Digitalisasi bank terrhadap 

perningkatan perlayanan dan kerpurasan nasabah bank”. Mernyimpurlkan 

Pernggurnaan terknologi dan informasi merrurpakan hal yang sangat pernting 

pada saat ini. Pernerrapan Digitalisasi Bank pada BTN Syariah terrburkti 

dapat merningkatkan perlayanan terrhadap nasabah yang pada akhirnya dapat 

merningkatkan kerpurasan nasabah. Walaurpurn nasabah BTN Syariah di 

UrIKA berlurm serlurrurhnya mernggurnakan fasilitas terrserburt, namurn urnturk 

serbagian (20%) yang surdah mernggurnakannya merrasa terrbantur dan curkurp 

merrasa puras. Pernerlitian ini mernggurnakan pernderkatan analisis derskriptif. 

Serdangkan pernerliti serkarang mermbahas terntang “Analisis Faktor-Faktor 

Yang Mermperngarurhi Kerpurasaan Nasabah Terrhadap Layanan Digital Pada 

Bank Taburngann Pernsiurnan Nasional (BTPN) KC Jermberr”. 

8. Pernerlitian olerh Arfa Zurhra tahurn (2017) yang berrjurdurl “Analisis kuralitas 

perlayanan terrhadap kerpurasan nasabah pada PT. Bank Syariah Mandiri 

Cabang Berlawan” Mernyimpurlkan, Hasil pernerlitian ini adalah faktor-faktor 
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yang mermperngarurhi kuralitas perlayanan terrhadap kerpurasan nasabah di PT. 

Bank BNI Syariah Cabang Merdan adalah kersopanan karyawan, 

komurnikasi yang disampaikan karyawan terrhadap nasabah sangat jerlas, 

keramanan yang surdah sangat baik, kerberrsihan yang mermburat para nasabah 

nyaman saat berrada di rurang turnggur, dan tidak adanya potongan-potongan 

dalam mernaburng, dan kerramahan yang mermburat nasabah merrasa nyaman 

pada saat mernaburng, parkiran yang curkurp luras, kamar mandi yang berrsih, 

serlain itur bank ini jurga mermiliki gerdurng dan fasilitas perlayanan yang 

berrkuralitas. Tingkat kuralitas perlayanan terrhadap kerpurasan nasabah dan 

nasabah sangat puras terrhadap pihak bank yang serlalur merngonfirmasikan 

sermura kerburturhan nasabahnya, mermberrikan layanan informasi yang jerlas, 

dan puras terrhadap sikap karyawan dalam merlayani, aksers yang murdah dan 

nyaman mermburat para nasabah merrasa puras. terknik perngurmpurlan data 

yang digurnakan adalah wawancara dan dokurmerntasi. Data yang 

dikurmpurlkan kermurdian dianalisis derngan mertoder derskriptif kuralitatif. 

Serdangkan pernerliti serkarang mermbahas terntang “Analisis Faktor-Faktor 

Yang Mermperngarurhi Kerpurasaan Nasabah Terrhadap Layanan Digital Pada 

Bank Taburngann Pernsiurnan Nasional (BTPN) KC Jermberr”. 

9. Pernerlitian olerh Ayur Azhari Merliana, IAIN Berngkurlur tahurn (2017) yang 

berrjurdurl “Faktor-faktor yang mermperngarurhi kerpurasan nasabah terrhadap 

perlayanan di bank Safir kota Berngkurlur”. Mernyimpurlkan bahwa pernerliti 

terrtarik urnturk merngadakan pernerlitian derngan jurdurl “ faktor- faktor yang 

mermperngarurhi kerpurasan nasabah terrhadap perlayanan di Bank safir Kota 
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Berngkurlur (ditinjaur dari sergi permbiayaan) Karerna dari hasil pernerlitian 

perrtama pernurlis dari 7 orang dari diwawancarai 3 diantaranya tidak puras 

perlayanan Bank Safir kota Berngkurlur. Tertapi Dari hasil pernerlitian 

dilapangan hampir sermura nasabah yang di katergorikan rata-rata 81,6 % 

merngatakan puras derngan perlayanan yang diberrikan olerh Bank Safir, 

perlayanan nya bergitur baik dan sangat bagurs perlayanannya yang diberrikan 

olerh CS/staff di Bank Safir Kota Berngkurlur. Pernerliti mernggurnakan mertoder 

derskriptif kuralitatif yang bermanfaat unuk memberikan informasi, fakta, 

dan mekanisme nasabah Bank Safir Kota Bengkulu. Sumber data yang 

digunakan yakni sumber data primer diambil dalam wawancara nasabah 

Bank Safir maupun tidak langsung dan pihak pengelola pasar atau yang 

bersangkutan dan sumber data sekunder. Dalam pengumpulan data 

menggunkan teknik wawancara, observasi, dan dokumentasi. Sedangkan 

peneliti sekarang membahas tentang “Analisis Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi Kepuasaan Nasabah Terhadap Layanan Digital Pada Bank 

Tabungann Pensiunan Nasional (BTPN) KC Jember”. 

10. Penelitian oleh Ida Fitriani, Insititut Agama Islam Negeri (IAIN) Metro 

tahun (2017) yang berrjudul “Kerpuasan Nasabah Terrhadap Produk dan 

Perlayanan Bank Syarirah dir Kota Mertro” Mernyirmpulkan, Kerpuasan 

nasabah terrhadap produk dan perlayanan bank syarirah dir kota Mertro ada 

yang puas dan juga ada yang tirdak puas. Kerpuasan nasabah terrhadap 

produk bank syarirah yairtu pada produk tabungan prirnsirp Wadirah, karerna 

adanya unsur kermurahan dalam produk, tirnggirnya ferer darir produk tabugan 
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yang dirberrirkan dan hanya serdirkirt yang mermperrsalahkan merngernair 

kermudahan produk. Pernerlirtiran irnir merrupakan pernerlirtiran lapangan (firerl 

rerserarch) yairtu pernerlirtiran yang berrtumpu pada data-data dirlapangan. 

Adapun sirfat pernerlirtiran irnir yairtu derskrirptirf kualirtatirf. Adapun terknirk 

perngumpulan data dalam pernerlirtiran irnir yairtu derngan mertoder wawancara 

dan dokumerntasir. Wawancara dirlakukan derngan nasabah yang berrdomirsirlir 

dir kercamatan Mertro Tirmur derngan status perkerrjaan serbagair perdagang. 

Serdangkan, dokumerntasir dirlakukan derngan merndokumerntasirkan dokumern 

dan lirterratur yang berrkairtan derngan materrir pernerlirtiran. Serdangkan pernerlirtir 

serkarang mermbahas terntang “Analirsirs Faktor-Faktor Yang Mermperngaruhir 

Kerpuasaan Nasabah Terrhadap Layanan Dirgirtal Pada Bank Tabungann 

Pernsirunan Nasironal (BTPN) KC Jermberr”. 

Tabel 1.5.1 Persamaan dan Perbedaan Penelitian 

No Peneliti Judul Persamaan Perbedaan 

1. Pernerlirtiran 

olerh Yeryern 

Novirta Sarir, 

tahun 

(2023) 

“Analirsirs 

Kerpuasan Nasabah 

Terrhadap Praktirk 

Perlayanan ATM 

Pada Bank BTN 

Syarirah kaptern 

Ahmad Rirvair 

Palermbang”. 

Pernerlirtiran irnir 

sama-sama 

terntang 

kerpuasan dan 

perlayanan 

nasabah. 

Mernggunakan 

mertoder 

Pernerlirtiran 

kualirtatirf 

Pernerlirtiran serberlumnya 

mermbahas Analirsirs 

Kerpuasan Nasabah 

Terrhadap Praktirk 

Perlayanan ATM Pada 

Bank BTN Syarirah 

kaptern Ahmad Rirvair 

Palermbang. Serdangkan 

pernerlirtir serkarang 

mermbahas terntang 

Analirsirs Faktor-Faktor 

Yang Mermperngaruhir 

Kerpuasaan Nasabah 

Terrhadap Layanan 

Dirgirtal Pada Bank 

Tabungann Pernsirunan 

Nasironal (BTPN) KC 

Jermberr. 
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2. Pernerlirtiran 

olerh 

Sundarir 

Lirstira, tahun 

(2022)  

“Stratergir Bank 

NTB Syarirah 

dalam 

Mernirngkatkan 

Kerpuasan Nasbah 

Merlaluir Layanan 

Dirgirtal Dir Masa 

Pandermir-19”. 

Pernerlirtiran irnir 

sama-sama 

terntang 

kerpuasan 

nasabah merlaluir 

perlayanan 

dirgirtal.  

Mernggunakan 

mertoder analirsirs 

derskrirptirf 

kualirtatirf 

Pernerlirtiran serberlumnya 

mermbahas Stratergir 

Bank NTB Syarirah 

dalam Mernirngkatkan 

Kerpuasan Nasbah 

Merlaluir Layanan 

Dirgirtal Dir Masa 

Pandermir-19. 

Serdangkan pernerlirtir 

serkarang mermbahas 

terntang Analirsirs 

Faktor-Faktor Yang 

Mermperngaruhir 

Kerpuasaan Nasabah 

Terrhadap Layanan 

Dirgirtal Pada Bank 

Tabungann Pernsirunan 

Nasironal (BTPN) KC 

Jermberr. 

3. Pernerlirtiran 

olerh Rirnir 

Erka Sertira, 

tahun 

(2021) 

“Perngaruh kualirtas 

layanan terrhadap 

kerpuasan nasabah 

pada Bank BRIr 

Cabang Kabupatern 

Berlukumba”. 

Pernerlirtiran irnir 

sama-sama 

mermbahas 

terntang kualirtas 

perlayanan 

kerpuasan 

nasabah. 

Mernggunakan 

mertoder 

derskrirptirf 

kuantirtatirf 

pernerlirtiran serberlumnya 

mermbahas Perngaruh 

kualirtas layanan 

terrhadap kerpuasan 

nasabah pada Bank 

BRIr Cabang Kabupatern 

Berlukumba. Serdangkan 

pernerlirtir serkarang 

mermbahas terntang 

Analirsirs Faktor-Faktor 

Yang Mermperngaruhir 

Kerpuasaan Nasabah 

Terrhadap Layanan 

Dirgirtal Pada Bank 

Tabungann Pernsirunan 

Nasironal (BTPN) KC 

Jermberr. 

4. Pernerlirtiran 

olerh Dara 

Ferbrirca 

Maharanir 

tahun 

(2020) 

“Analirsirs Kualirtas 

Perlayanan Merlaluir 

Bank Syarirah 

Mandirrir dan Bank 

Rakyat Irndonersira 

Terrhadap 

Kerpuasan Nasabah 

Non Muslirm 

Kantor 

Perngawasan dan 

Pernerlirtiran irnir 

sama-sama 

mermbahas 

terntang kualirtas 

perlayanan 

kerpuasan 

nasabah. 

Mernggunakan 

mertoder 

Pernerlirtiran 

Pernerlirtir serberlumnya 

mermbahas Analirsirs 

Kualirtas Perlayanan 

Merlaluir Bank Syarirah 

Mandirrir dan Bank 

Rakyat Irndonersira 

Terrhadap Kerpuasan 

Nasabah Non Muslirm 

Kantor Perngawasan 

dan Perlayanan BErA 
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Perlayanan BErA 

dan Cukair 

Birtung”. 

kualirtatirf dan Cukair Birtung. 

Serdangkan pernerlirtir 

serkarang mermbahas 

terntang Analirsirs 

Faktor-Faktor Yang 

Mermperngaruhir 

Kerpuasaan Nasabah 

Terrhadap Layanan 

Dirgirtal Pada Bank 

Tabungann Pernsirunan 

Nasironal (BTPN) KC 

Jermberr. 

5. Pernerlirtiran 

olerh Mirra, 

tahun 

(2019) 

“Analirsirs 

Kerpuasan Nasabah 

Terrhadap Kualirtas 

Perlayanan Pada 

Bank Syarirah 

Mandirrir Parerparer”. 

pernerlirtiran irnir 

sama-sama 

mermbahas 

perlayanan 

kerpuasan 

nasabah. 

Mernggunakan 

mertoder 

Pernerlirtiran 

kualirtatirf 

pernerlirtiran serberlumnya 

mermbahas Analirsirs 

Kerpuasan Nasabah 

Terrhadap Kualirtas 

Perlayanan Pada Bank 

Syarirah Mandirrir 

Parerparer. Serdangkan 

pernerlirtir serkarang 

mermbahas terntang 

Analirsirs Faktor-Faktor 

Yang Mermperngaruhir 

Kerpuasaan Nasabah 

Terrhadap Layanan 

Dirgirtal Pada Bank 

Tabungann Pernsirunan 

Nasironal (BTPN) KC 

Jermberr. 

6. Pernerlirtiran 

olerh Warir 

Sugirana 

tahun 

(2018) 

“Stratergir 

Mernirngkatkan 

Kualirtas 

Perlayanan Merlaluir 

Dirgirtalirsasir 

Produk Perrbankan 

Dir Bank BNIr 

Syarirah KCP 

Bulaksumur 

Yogyakarta”. 

pernerlirtiran irnir 

sama-sama 

mermbahas 

Kualirtas 

Perlayanan 

Merlaluir 

Dirgirtalirsasir. 

Mernggunakan 

mertoder lapangan 

(firerld rerserach) 

pernerlirtiran serberlumnya 

mermbahas Stratergir 

Mernirngkatkan Kualirtas 

Perlayanan Merlaluir 

Dirgirtalirsasir Produk 

Perrbankan Dir Bank 

BNIr Syarirah KCP 

Bulaksumur 

Yogyakarta. Serdangkan 

pernerlirtir serkarang 

mermbahas terntang 

Analirsirs Faktor-Faktor 

Yang Mermperngaruhir 

Kerpuasaan Nasabah 

Terrhadap Layanan 

Dirgirtal Pada Bank 

Tabungann Pernsirunan 
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Nasironal (BTPN) KC 

Jermberr. 

7. Pernerlirtiran 

olerh Astir 

Marlirna, 

tahun 

(2018) 

“Dirgirtalirsasir bank 

terrhadap 

pernirngkatan 

perlayanan dan 

kerpuasan nasabah 

bank”. 

pernerlirtiran irnir 

sama-sama 

mermbahas 

Kualirtas 

Perlayanan 

Merlaluir 

Dirgirtalirsasir. 

Mernggunkan 

mertoder 

derskrirptirf 

kualirtatirf 

pernerlirtiran serberlumnya 

mermbahas Dirgirtalirsasir 

bank terrhadap 

pernirngkatan perlayanan 

dan kerpuasan nasabah 

bank. Serdangkan 

pernerlirtir serkarang 

mermbahas terntang 

Analirsirs Faktor-Faktor 

Yang Mermperngaruhir 

Kerpuasaan Nasabah 

Terrhadap Layanan 

Dirgirtal Pada Bank 

Tabungann Pernsirunan 

Nasironal (BTPN) KC 

Jermberr. 

8. Pernerlirtiran 

olerh Arfa 

Zuhra, 

tahun 

(2017) 

“Analirsirs kualirtas 

perlayanan 

terrhadap kerpuasan 

nasabah pada PT. 

Bank Syarirah 

Mandirrir Cabang 

Berlawan” 

pernerlirtiran irnir 

sama-sama 

mermbahas 

perlayanan 

kerpuasan 

nasabah. 

Mernggunkan 

mertoder 

derskrirptirf 

kualirtatirf 

pernerlirtiran serberlumnya 

mermbahas Analirsirs 

kualirtas perlayanan 

terrhadap kerpuasan 

nasabah pada PT. Bank 

Syarirah Mandirrir 

Cabang Berlawan. 

Serdangkan pernerlirtir 

serkarang mermbahas 

terntang Analirsirs 

Faktor-Faktor Yang 

Mermperngaruhir 

Kerpuasaan Nasabah 

Terrhadap Layanan 

Dirgirtal Pada Bank 

Tabungann Pernsirunan 

Nasironal (BTPN) KC 

Jermberr. 

9. Pernerlirtiran 

olerh Ayu 

Azharir 

Merlirana, 

tahun 

(2017) 

“Faktor-faktor 

yang 

mermperngaruhir 

kerpuasan nasabah 

terrhadap 

perlayanan dir bank 

Safirr kota 

Berngkulu”. 

pernerlirtiran irnir 

sama-sama 

mermbahas 

Faktor-faktor 

yang 

mermperngaruhir 

kerpuasan 

nasabah. 

Mernggunakan 

mertoder 

pernerlirtiran serberlumnya 

mermbahas Faktor-

faktor yang 

mermperngaruhir 

kerpuasan nasabah 

terrhadap perlayanan dir 

bank Safirr kota 

Berngkulu. Serdangkan 

pernerlirtir serkarang 

mermbahas terntang 
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Pernerlirtiran 

derskrirptirf 

kualirtatirf 

Analirsirs Faktor-Faktor 

Yang Mermperngaruhir 

Kerpuasaan Nasabah 

Terrhadap Layanan 

Dirgirtal Pada Bank 

Tabungann Pernsirunan 

Nasironal (BTPN) KC 

Jermberr. 

10. Pernerlirtiran 

olerh Irda 

Firtriranir, 

Irnsirtirtut 

Agama 

Irslam 

Nergerrir 

(IrAIrN) 

Mertro tahun 

(2017) 

“Kerpuasan 

Nasabah Terrhadap 

Produk dan 

Perlayanan Bank 

Syarirah dir Kota 

Mertro” 

pernerlirtiran irnir 

sama-sama 

mermbahas 

kerpuasan 

nasabah. 

Mernggunakan 

mertoder lapangan 

(firerld rerserach) 

pernerlirtiran serberlumnya 

mermbahas Kerpuasan 

Nasabah Terrhadap 

Produk dan Perlayanan 

Bank Syarirah dir Kota 

Mertro. Serdangkan 

pernerlirtir serkarang 

mermbahas terntang 

Analirsirs Faktor-Faktor 

Yang Mermperngaruhir 

Kerpuasaan Nasabah 

Terrhadap Layanan 

Dirgirtal Pada Bank 

Tabungann Pernsirunan 

Nasironal (BTPN) KC 

Jermberr. 

Sumber data: Yeryern Novirta Sarir (2023), Sundarir Lirstira (2022), Rirnir Erka 

Sertira (2021), Dara Ferbruca Maharanir (2020), Mirra (2019), Warir 

Sugirana (2018), Astir Marlirana (2018), Arfa Zuhra (2017), Ayu Azharir 

Merlirana (2017), Irda Firtriranir (2017). 

  

1.6 Tinjauan Pustaka 

1.6.1  Pengertian Jasa 
 

 Jasa atau layanan merrupakan sermua tirndakan atau kirnerrja 

yang dapat dirtawarkan satu pirhak kerpada pirhak lairn yang pada irntirnya 

tirdak berrwujud dan tirdak mernhasirlkan kerpermirlirkan apapun (Kotlerr & 

Kerllerr dalam Dwirnanto, 2016). Kerungulan suatu produk jasa 

terrgantung pada kerunirkan dan kualirtas yang dirtawarkan olerh pernyerdira 

jasa terrserbut, serrta kersersuairan antara harapan dan kerirngirnan 
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perlanggan. Mernurut Loverlock ert. al (2010), jasa merrupakan suatu 

kergiratan yang berrsirfat merlayanir, mermbantu dan merlakukan hal yang 

berrmanfaat bagir orang lairn. Jasa juga dapat dirartirkan serbagair 

permberriran suatu kirnerrja atau tirndakan tak kasat mata darir suatu pirhak 

kerpada pirhak lairn. Pada umumnya dirproduksir dan dirkonsumsir sercara 

berrsamaan, dirmana irnterraksir antara permberrir jasa dan pernerrirma jasa 

akan mermperngaruhir hasirl jasa terrserbut (Rangkutir dalam Dwirnanto, 

2016).  

 Kermudiran mernurut Phirlirp Kotlerr dan A.B. Susanto dalam 

Sugirana (2018) mernyerbutkan bahwa jasa mermirlirkir berberrapa 

karakterrirstirk, yairtu : 

a. Tirdak Berrwujud (Irntangirbirlirty) 

Jasa tirdak dapat dirlirhat, dirrasakan, dirraba, dirderngar, dircirum, 

serberlum jasa irtu dirberlir. Untuk merngurangir kertirdakpastiran, permberlir 

akan merncarir tanda atau buktir darir kualirtas jasa. Merrerka akan 

mernarirk kersirmpulan merngernair kualirtas jasa darir termpat, orang, 

perralatan, alat komunirkasir, sirmbol, dan harga yang merrerka lirhat. 

Olerh karerna irtu, tugas pernyerdira jasa adalah merngerlola buktir irtu 

untuk merwujudkan yang tirdak berrwujud. 

b. Tirdak Dapat Dirpirsahkan (Irnserparabirlirty) 

Pada umumnya jasa dirhasirlkan dan dirkonsumsir sercara berrsamaan. 

Tirdak serperrtir barang firsirk yang dirproduksir, dirsirmpan dalam 

perrserdiraan, dirdirstrirbusirkan lerwat berrbagair pernjual, dan kermudiran 
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baru dirkonsumsir. Jirka jasa irtu dirkonsumsir olerh orang, maka 

pernyerdiranya adalah bagiran darir jasa. Tirdak dapat dirpirsahkan, 

karerna nasabah juga harus berrada serlama produksir jasa irtu 

dirlakukan, irnterraksir pernyerdira jasa dank klirern adalah cirrir khusus 

darir permasaran jasa dan kerduanya sangat berrperngaruh terrhadap 

hasirl jasa. Tirdak terrpirsahkan juga berrartir bahwa jasa sercara umum 

tirdak dirproduksir pada suatu termpat yang terrpusat dan dirkonsumsir 

pada lokasir yang berrberda, serperrtir yang terrjadir pada barang. Jasa 

juga tirdak dapat dirpirsahkan darir pernyerdira jasa. Serhirngga, kualirtas 

jasa yang dirberrirkan terrgantung pada kualirtas para pergawair yang 

berrsangkutan. 

c. Varirabirlirtas (Varirabirlirty) 

Jasa sangat berrvarirasir berntuknya, karerna jasa terrgantung pada sirapa 

yang mernyerdirakan dan kapan serrta dir mana jasa irtu dirlakukan. 

Perrusahaan jasa dapat merngambirl tirga langkah ker arah kontrol 

kualirtas. Perrtama, derngan irnverstasir dalam serlerksir dan perlatirhan 

karyawan yang bairk. Langkah kerdua, mernstandarirsasir prosers 

perlaksanaan jasa dir serluruh organirsasir. Langkah kertirga, derngan 

mermonirtor kerpuasan perlanggan lerwat sirsterm saran dan kerluhan, 

surverir perlanggan, serhirngga perlayanan yang kurang dapat dirderterksir 

dan dirperrbairkir. 
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d. Tirdak Tahan Lama (Perrirshabirlirty) 

Jasa irtu tirdak dirsirmpan, dirmasukkan dalam gudang, atau dirjadirkan 

perrserdiraan. Tirdak tahan lamanya jasa tirdak mernjadir masalah 

apabirla perrmirntaan tertap karerna mudah merngatur staf untuk 

merlakukan jasa irtu terrlerbirh dahulu. Jirka perrmirntaan berrfluktuasir, 

perrusahaan jasa mernghadapir masalah rumirt. Contohnya, 

perrusahaan transportasir umum harus mermirlkir lerbirh banyak 

kerndaraan karerna perrmirntaan pada jam- jam sirbuk, darir pada jirka 

perrmirntaan yang sama serpanjang harir. 

1.6.2 Pengertian Bank 
 

 Bank adalah suatu jernirs lermbaga keruangan yang merlaksanakan 

berrbagair macam jasa, serperrtir mermberrirkan pirnjaman, merngerdarkan mata 

uang, berrtIrndak serbagair termpat pernyirmpanan bernda-bernda berrharga, 

mermbirayair usaha perrusahaan-perrusahaan (Abdurrachman, 2014). 

“Bank adalah badan usaha yang mernghirmpun dana darir masyarakat 

dalam berntuk sirmpanan dan mernyalurkan kerpada masyarakat dalam 

berntuk krerdirt atau berntuk-berntuk lairnnya dalam rangka mernirngkatkan 

taraf hirdup masyarakat banyak” (Bank Irndonersira, 1998). Berrdasarkan 

derfirnirsir merngernair bank, dapat dirnyatakan fungsir bank serbagair berrirkut: 

1. Pernghirmpun dana masyarakat. 

2. Serbagair lermbaga permberrir krerdirt. 

3. Serbagair lermbaga yang merlayanir transaksir perrdagangan dan 

permbayaran uang 
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1.6.3 Pengertian Internet Banking 
 

 Berrdasarkan SK Dirrerksir BIr Nomor 27/164/KErP/DIr tanggal 31 

Marert 1995, irnterrnert bankirng adalah salah satu layanan jasa bank yang 

mermungkirnkan nasabah untuk mermperrolerh irnformasir, merlakukan 

komunirkasir dan merlakukan transaksir perrbankan merlaluir jarirngan 

irnterrnert dan bukan merrupakan bank yang hanya mernyerlernggarakan 

layanan perrbankan merlaluir irnterrnert. Serhirngga perndirriran dan kergiratan 

irnterrnert only bank tirdak dperrkernankan. Irnterrnert bankirng dapat berrupa: 

1. Irnformatironal irnterrnert bankirng adalah layanan jasa bank kerpada 

nasabah dalam berntuk irnformasir merlaluir jarirngan irnterrnert dan tirdak 

merlakukan erkserkusir transaksir (erxercutiron of transactiron). 

2. Communircatirver irnterrnert bankirng adalah layanan jasa bank kerpada 

nasabah dalam berntuk komunirkasir atau merlakukan irnterraksir derngan 

bak pernyerdira layanan irnterrnert bankirng sercara terrbatas dan tirdak 

merlakukan erkserkusir transaksir (erxercutiron of transactiron). 

3. Transactiron irnterrnert bankirng adalah layanan jasa bank kerpada 

nasabah untuk merlakukan irnterraksir derngan bank pernyerdira layanan 

irnterrnert bankirng dan merlakukan erkserkusir transaksir (erxercutiron of 

transactiron). 

 Mernurut Furst dalam Dwirnanto (2016), irnterrnert bankirng 

merngacu pada pernggunaan irnterrnert serbagair saluran perngirrirman jarak 

jauh untuk jasa perrbankan. Layanan terrserbut merlirputir yang tradirsironal, 

serperrtir mermbuka rerkernirng derposirto atau merntransferr dan antara 
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rerkernirng yang berrberda dan layanan irnterrnert bankirng baru serperrtir 

permbayaran tagirhan erlerktronirk dan permbayaran yang mermungkirnkan 

perlanggan untuk mernerrirma dan mermbayar tagirhan pada werbsirter bank. 

Internet banking dapat diakses olerh nasabah merlaluir perralatan dirgirtal 

serperrtir, smartphoner/gadgert, laptop, maupun komputerr yang terrkonerksir 

derngan aksers irnterrnert. Irnterrnert bankirng dapat mermperrmudah nasabah 

dalam merlakukan 

 transaksir tanpa perrlu datirng ker ATM bahkan ker bank sercara 

langsung. Irnterrnert bankirng dirlerngkapir olerh firtur-firtur jasa dan produk 

yang dirtawarkan olerh pirhak pernyerdira jasa irnformasir layanan, pertunjuk 

pernggunaan, serrta dirlerngkapir derngan sirsterm perngaman yang mampu 

mernjaga keramanan rerkernirng dan data-data prirbadir nasabah. 

1.6.4 Pengertian Layanan 
 

  Perlayanan adalah faktor kuncir kerberrhasirlan suatu organirsasir 

yang berrgerrak 

dirbirdang jasa perrbankan untuk mermernangkan perrsairngan. Sercara umum 

perlayanan yang berrmakna cara merlayanir, mermbantu, mernyirapkan, 

merngurus, mernyerlersairkan kerperrluan kerbutuhan serserorang maupun 

kerlompok. 

  Kotlerr dan Kerllerr dalam Sudarso (2016) merngermukakan 

bahwa, perlayanan adalah tirndakan atau kergiratan yang dirtawarkan olerh 

satu pirhak kerpada pirhak lairn yang pada dasarnya tirdak berrwujud dan 

tirdak mernyerbabkan kerpermirlirkan sersuatu. Dalam perrsairngan yang 
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sermakirn kertat irnir, perlayanan mernjadir salah satu komodirtas yang 

berrpoternsir mernjadir kerunggulan kompertirtirf suatu bank. Merskirpun dalam 

operrasironalnya perlayanan mermirlirkir standar perlayanan terrterntu untuk 

merngukur mutu perlayanan.  

Kermajuan terknologir dan trern dirgirtalirsasir yang sermakirn cerpat kerrap 

dirirkutir derngan munculnya banyak irstirlah baru. Berrbagair irstirlah baru irnir 

kerrap kirta derngar dan termuir kerberradaannya dir berrbagair termpat dan 

kersermpatan. Salah satu irstirlah baru yang muncul serirrirng derrasnya arus 

dirgirtalirsasir adalah Layanan Dirgirtal Serrvircers.  

Irstirlah dirgirtal serrvircers birsa dirartirkan serbagair berrbagair layanan yang birsa 

diraksers masyarakat merlaluir dunira dirgirtal. Layanan dirgirtal irnir berragam 

rupanya, mulair darir serrvirs keruangan, jasa kerserhatan, serrta transaksir 

dan/atau perrtukaran data lairn yang dirlakukan sercara darirng. 

  Ada juga perngerrtiran dirgirtal serrvircers yairtu layanan yang 

dirserdirakan dalam format otomatirs dan birsa dirserdirakan merlaluir berrbagair 

berntuk, antara lairn aplirkasir atau platform. Sirsterm kerrja dirgirtal serrvircers 

pastir merngandalkan irnformasir dan data yang berrsumberr lerbirh darir satu 

komputerr. Irntergrasir irnformasir dan data darir berrbagair sumberr irtu birsa 

terrjadir merngandalkan konerksir irnterrnert atau jarirngan firsirk darir pirhak 

pernyerdira dirgirtal serrvircers. 

  Merlirhat perngerrtiran irstirlah dirgirtal serrvircers, maka tak herran birla 

terrmirnologir irnir kerrap kirta termuir serjak berberrapa tahun terrakhirr. 
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1.6.5 Kualitas Pelayanan 
 

 Kualirtas Perlayanan adalah sergala berntuk aktirvirtas yang 

dirlakukan olerh perrusahaan guna mermernuhir harapan konsumern. 

Perlayanan dalam hal irnir dirartirkan serbagair jasa atau serrvircer yang 

dirsampairkan olerh permirlirk jasa yang berrupa kermudahan, kercerpatan, 

hubungan, kermampuan dan kerramah tamahan yang dirtujukan merlaluir 

sirkap dan sirfat dalam mermberrirkan perlayanan untuk kerpuasan 

konsumern. Kualirtas perlayanan (serrvircer qualirty) dapat dirkertahuir derngan 

cara mermbandirngkan perrserpsir para konsumern atas perlayanan yang 

nyata-nyata dirterrirma atau perrolerh derngan perlayanan yang 

sersungguhnya dirharapkan atau irngirnkan terrhadap atrirbut-atrirbut 

perlayanan suatu perrusahaan, Rirshir and Dererpak (2017). Mernurut Kotlerr 

dan Kerllerr (2013:50), kualirtas perlayanan merrupakan prosers yang sercara 

konsirstern merlirputir permasaran dan operrasir yang mermperrhatirkan 

kerterrlirbatan orang, konsumern irnterrnal dan konsumern erksterrnal, dan 

mermernuhir berrbagair perrsyaratan dalam pernyampairan jasa. Kant and 

Jairswal (2017) berrperndapat bahwa kerpuasan konsumern dirperngaruhir 

olerh kualirtas layanan yang dirberrirkan olerh serbuah perrusahaan. Terrdapat 

lirma dirmernsir kualirtas perlayanan, yairtu rerlirabirlirty, rersponsirvernerss, 

tangirbler, assurancer, dan ermpathy.  

Adapun dirmernsir kualirtas perlayanan yairtu: 
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a. Tangirblers (buktir firsirk): Buktir firsirk merrupakan suatu serrvircer yang 

birsa dirlirhat, birsa dircirum dan birsa dirraba, maka asperk tangirbler 

mernjadir perntirng serbagair ukuran terrhadap perlayanan. 

b. Rerlirabirlirty (kerhandalan): Rerlirabirlirty merrupakan kermampuan 

perrusahaan untuk merlaksanakan jasa sersuair derngan apa yang terlah 

dirjanjirkan sercara terpat waktu  

c. Rersponsirvernerss (daya tanggap): Merrupakan kermampuan perrusahaan 

yang dirlakukan langsung olerh karyawan untuk mermberrirkan 

perlayanan derngan cerpat dan tanggap. 

d. Assurancer (jamirnan): Merrupakan perngertahuan dan perrirlaku 

ermployerer untuk mermbangun kerperrcayaan dan keryakirnan pada dirrir 

konsumern dalam merngkonsumsir jasa yang dirtawarkan.  

e. Ermphaty (kerperduliran): Merrupakan kermampuan perrusahaan yang 

dirlakukan langsung olerh karyawan untuk mermberrirkan perrhatiran 

kerpada konsumern sercara irndirvirdu, terrmasuk juga kerperkaan atau 

kerbutuhan konsumern. 

Serlairn irtu Perlayanan sercara umum mernurut (Gonroos dalam 

Herrir Sulirstyo, 2008) dapat dirberdakan mernjadir 3 bagiran utama yairtu :  

Perlayanan Irntir, Perlayanan Fasirlirtas, dan Perlayanan Perndukung. 

a. Perlayanan irntir merrupakan perlayanan terrhadap layanan utama yang 

dirtawarkan perrusahaan (bank) 

b. Perlayanan fasirlirtas adalah perlayanan yang berrsirfat mernfasirlirtasir 

prosers layanan utama 
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c. Perlayanan perndukung merrupakan perlayanan yang berrsirfat irnovatirf 

serbagair perndukung layanan utama.  

 Perlayanan prirma berrtujuan untuk mernirngkatkan kerpuasan 

perlanggan yang berrmuara pada pernirngkatan keruntungan perrusahaan, 

serlairn irtu juga mernirngkatkan (awarernerss) kerperkaan konsumern terrhadap 

suatu layanan (jasa). Kerperkaan konsumern dirperrolerh darir karakterrirstirk 

perlayanan yang dirberrirkan olerh bank. 

 Permangku kerperntirngan saat irnir sangat berrvarirasir yang dirserrtair 

derngan perngaruh satu derngan yang lairn terlah merndorong perrusahaan 

untuk mernirngkatkan mutu perlayanannya, standar mutu perlayanan 

berrmanfaat mermberrirkan irndirkator bagir konsumern untuk mernirlair 

kualirtas suatu perlayanan prirma. Serhirngga dirperrlukan komirtmern yang 

kuat darir sergala pirhak (bank dan nasabah) dalam merngirmplermerntasirkan 

perlayanan prirma terrserbut. Sermerntara Tjirptono dalam Khaerrunnirsa 

(2013:49). 

 Pernirngkatan dalam perlayanan fasirlirtas onlirner saat irnir sangat 

dirbutuhkan untuk mermperrmudah nasabah dirmanapun, Serhirngga 

nasabah tirdak perrlu datang langsung ker kantor bank. Tertapir pirhak bank 

yang akan datang kerrumah untuk mermbantu merlayanir nasabah yang 

akan mermbuka rerkernirng dan derposirt sercara onlirner atm berserrta buku 

tabungan. 
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1.6.6 Kepuasan Nasabah  
 

 Kerpuasan adalah perrasaan sernang atau kercerwa serserorang yang 

muncul serterlah mermbandirngkan antara perrserpsir atau kersan terrhadap 

kirnerrja atau hasirl produk dan harapan-harapannya.Jadir, kerpuasan 

merrupakan fungsir darir perrserpsir atas kirnerrja dan harapan. Jirka kirnerrja 

dirbawah harapan maka konsumern tirdak puas. Jirka kirnerrja merlerbirhir 

harapan maka perlanggan akan puas atau sernang, karerna kuncir untuk 

mernghasirlkan kersertiraan perlanggan adalah mermberrirkan nirlair konsumern 

yang tirnggir. Kerpuasan konsumern juga dapat dirartirkan tirngkat perrasaan 

serserorang serterlah mermbandirngkan kirnerrja atau hasirl yang ira rasakan 

dirbandirngkan derngan harapannya (Nasutiron, 2004). Kerpuasan 

konsumern merrupakan suatu konserp yang terlah dirkernal dan banyak 

dirgunakan dalam berrbagair birdang rirsert perlanggan (mernganggap bahwa 

perlanggan dapat mernirlair kirnerrja perlayanan yang dirbandirngkan derngan 

harapan serberlum mermberlir atau merngkonsumsir). Kersernjangan akan 

mernirmbulkan kertirdakcocokan yairtu kertirdakcocokan posirtirf 

mernirngkatkan atau mermperrtahankan kerpuasan dan kertirdaksersuairan 

serhirngga merncirptakan kertirdakpuasan. Kerpuasan konsumern merrupakan 

salah satu tujuan darir aktirfirtas birsnirs, dirsampirng irtu kerpuasan konsumern 

juga dirpandang serbagair salah satu irndirkator terrbairk untuk laba masa 

derpan (Tjirptono, 2014). Derngan terrpuaskan kerirngirnan dan kerbutuhan 

para perlanggan maka hal terrserbut mermirlirkir dampak posirtirf bagir 

perrusahaan. 
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1.6.7 Faktor-Faktor Penentu Kepuasan Nasabah 
 

 Kerpuasan dan kertirdakpuasan dirterntukan olerh perrserpsir darir 

harapan perlanggan. Perrserpsir terrhadap produk atau perlayanan serndirrir 

dirperngaruhir olerh perngalaman perlanggan saat merncoba produk atau 

mernerrirma suatu layanan. Olerh karerna irtu apabirla produk yang 

dirkonsumsir atau perlayanan yang dirperrolerh mermpunyair kualirtas yang 

bairk maka bersar kermungkirnan perlanggan terrserbut akan mermberrirkan 

perrserpsir yang tirnggir dan akhirrnya mermbawa tirngkat kerpuasan yang 

lerbirh tirnggir.  

 Adapun 5 faktor yang mernerntukan tirngkat kerpuasan, antara 

lairn kualirtas produk, kualirtas perlayanan, faktor ermosironal, harga dan 

biraya : 

1. Kualirtas produk, konsumern akan merrasa puas jirka hasirl ervaluasir 

mernunjukan bahwa produk yang merrerka gunakan adalah berrkualirtas. 

2. Kualirtas perlayanan, terrutama untuk irndustrir jasa. Perlanggan akan 

merrasa puas apabirla merrerka merndapatkan perlayanan yang bairk atau 

sersuair apa yang dirharapkan. 

3. Faktor ermosironal, konsumern yang bangga akan merrasa yakirn bahwa 

orang lairn akan kagum birla dira mernggunakan produk derngan merrerk 

terrterntu. 

4. Harga, produk yang mermpunyair kualirtas yang sama akan 

mernertapkan harga yang rerlatirver murah akan mermberrirkan nirlair yang 

lerbirh tirnggir kerpada perlanggannya. 
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5. Biraya dan kermudahan untuk merndapatkan produk atau jasa. 

Perlanggan yang tirdak mermerrlukan biraya tambahan atau tirdak perrlu 

mermbuang waktu untuk merndapatkan suatu produk atau jasa yang 

cernderrung puas. ATM adalah contoh dirmana nasabah merrasa puas 

olerh mudahnya dalam merndapkan perlayanan perrbankan. 

 Dalam kairtannya derngan berberrapa faktor yang berrperngaruh 

terrhadap kerpuasan konsumern ada juga hal yang mermperngaruhir 

kertirdakpuasan konsumern/ nasabah dirserbabkan olerh faktor irnterrnal dan 

erksterrnal. Faktor irnterrnal adalah faktor yang rerlatirf dapat dirkerndalirkan 

olerh perrusahaan, mirsalnya karyawan yang kasar, jam karert, kersalahan 

perncatatan transaksir dan serbalirknya faktor erksterrnal dirluar kerndalir 

perrusahaan serperrtir cuaca, gangguan pada jarirngan, irnfrastuktur, 

crirmirnal dan masalah prirbadir lairnnya. 

1.6.8 Pengukuran Kepuasan Nasabah  
 

 Salah satu faktor mernerntukan kerpuasan nasabah adalah 

perrserpsir nasabah merngernair kualirtas jasa yang berrfokus pada dirmernsir 

jasa.Serlairn irtu dirperngaruhir olerh kualirtas produk, harga dan faktor-faktor 

yang berrsirfat prirbadir.Perngukuran terrhadap kerpuasan nasabah terlah 

mernjadir sersuatu yang sangat perntirng bagir sertirap perrusahaan.Hal irnir 

dirserbabkan karerna kerpuasan nasabah dapat mernjadir umpan balirk 

Perngukuran terrhadap kerpuasan perlanggan (nasabah) mernjadir hal yang 

sangat perntirng bagir sertirap bank atau perrusahaan.Hal irnir dirkarernakan 

langkah terrserbut dapat mermberrirkan umpan balirk dan masukan bagir 
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kerperrluan perngermbangan dan irmplermerntasir stratergir kerpuasan nasabah. 

Perngukuran kerpuasan nasabah birsa dirjadirkan dasar mernerntukan standar 

kirnerrja dan standar prerstasir yang harus dircapair yang akan merngarahkan 

bank atau perrusahaan mernuju mutu yang sermakirn bairk dan kerpuasan 

konsumern mernirngkat. Agar kirta tahu nasabah puas atau tirdak puas 

berrhubungan derngan bank, maka perrlu adanya alat ukur untuk 

mernerntukan kerpuasan nasabah. Dalam mernerntukan serberrapa bersar 

kerpuasan nasabah terrhadap suatu bank dapat dirlakukan berrbagair cara. 

Ada berberrapa mertoder yang dapat dirperrgunakan sertirap perrusahaan untuk 

merngukur dan mermantau kerpuasan nasabah.  

Ada 4 mertoder untuk merngukur kerpuasan nasabah (Kotlerr, 2002) :  

1. Sirsterm kerluhan dan saran Serbuah perrusahaan yang berrfokus pada 

perlanggan mermperrmudah perlangganya untuk mermberrirkan saran, 

perndapat dan kerluhan perlanggan. Merdira yang dirgunakan merlirputir 

kotak saran yang dirlertakan dirtermpat-termpat stratergirs, mernyerdirakan 

kartu komerntar, saluran terlerphoner khusus dan serbagairnya. Tertapir 

karerna mertoder irnir cukup pasirf maka sulirt mermperrolerh gambaran 

lerngkap merngernair kerpuasan dan tirdak kerpuasan karerna tirdak sermua 

perlanggan yang tirdak puas lantas akan mernyampairkan kerluhannya. 

Birsa saja perlanggan langsung berrairh ker perrusahaan lairn tirdak akan 

mernjadir perlanggan perrusahaan terrserbut lagir. 

2. Survery kerpuasan perlanggan Umumnya banyak pernerlirtiran yang 

dirlakukan untuk merngernair kerpuasan perlanggan dirgunakan merlaluir 
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mertoder survery bairk merlaluir terlerphoner maupun wawancara prirbadir. 

Perngukuran kerpuasan irnir dapat merlaluir berberrapa mertoder yang dapat 

dirlakukan derngan berrbagair cara, antara lairn: 

a. Dirrerctly Rerporterd Satirsfactiron, perngukuran dirlakukan merlaluir 

perrtanyaan langsung.  

b. Derrirverd Dirssatirsfactiron, perrtanyaan yang dirmaksud mernyangkut 

2 hal utama, yairtu bersarnya harapan perlanggan terrhadap atrirbut 

terrterntu dan bersarnya kirnerrja yang terlah dirrasakan atau dirterrirma.  

c. Problerm Analysirs, perlanggan yang dirjadirkan rerspondern dirmirnta 

untuk merngungkap 2 hal pokok yairtu, merngernair masalah-masalah 

yang dirhadapir berrkairtan derngan pernawaran darir manajermern 

perrusahaan dan saran-saran untuk merlakukan perbairkan. 

d. Irmportancer-Perrformancer Analysirs, dalam terknirk irnir rerspondern 

dirmirnta merrangkirng berberrapa erlermern darir pernawaran berrdasarkan 

derrajat perntirngnya sertirap erlermern terrserbut. Serlairn irtu juga 

rerspondern dirmirnta merrangkirng serberrapa bairk kirnerrja perrusahaan 

masirng-masirng dalam erlermern terrserbut. 

3. Berlanja Sirluman (Ghost Shoppirng) Mertoder dirlakukan derngan cara 

mermperrkerrjakan berberrapa orang (ghost shopperr) untuk berrperran 

atau berrsirkap serbagair perlanggan poternsiral produk perrusahaan dan 

persairng. Lalu ghost shopperr terrserbut mernyampairkan 

termuantermuannya merngernair kerkuatan dan kerkurangan produk 

perrusahaan persairng berrdasarkan perngalaman merrerka dalam 
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permberliran-permberliran produk terrserbut. Serlairn irtu para ghost shopperr 

juga datang merlirhat langsung bagairmana karyawan berrirnterraksir dan 

mermperrlakukan para perlangganya. Terntunya karyawan tirdak bolerh 

tahu kalau atasannya baru merlakukan pernirlairn. 

4. Analirsirs perlanggan yang hirlang (lost customerr analysirs) Pirhak 

perrusahaan berrusaha mernghubungir para perlangganya yang sudah 

berrherntir mernjadir perlanggan atua berralirh ker perrusahaan lairn. Yang 

dirharapkan adalah mermperrolerh irnformasir bagir perrusahaan untuk 

merngambirl kerbirjakan serlanjutnya dalam rangka mernirngkatkan 

kerpuasan dan loyalirtas perlanggan. 

1.6.9 Kepercayaan  
 

 Mermirlirkir nasabah yang loyal adalah harapan sertirap manajermern 

bank, hal irnir karerna loyalirtas nasabah akan mermbuat bank mampu 

berrtahan bahkan dapat mernirngkatkan keruntungan darir bank terrserbut. 

Berrbagair usaha dirlakukan olerh pirhak bank untuk mernarirk nasabah baru 

dan mernjaga loyalirtas darir nasabah yang sudah ada. Salah satu berntuk 

perlayanan yang dirberrirkan adalah merlaluir pernirngkatan kerperrcayaan 

terrhadap nasabah.Sermakirn maraknya kerjahatan irnterrnert serperrtir 

permbobolan akun (accounthackirng), faktor kerperrcayaan (trust) mernjadir 

hal yang sangat perntirng dalam mernggunakan Er-Bankirng dalam 

merlakukan transaksir sercara onlirner. Konserp kerperrcayaan irnir berrartir para 

nasabah perrcaya terrhadap kerhandalan terrhadap bank dalam mernjamirn 

keramanan dan kerrahasiraan akun nasabah. 
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 (Mernurut Lerer, 2015) Kerperrcayaan adalah yakirn terrhadap orang 

lairn derngan harapan orang lairn tirdak akan berrperrirlaku oportunirs. Irnir 

merrupakan keryakirnan bahwa pirhak lairn akan berrperrirlaku sersuair ertirka 

sosiral dan terrdapat keryakirnan bahwa pirhak yang dirperrcaya akan 

mermernuhir komirtmern. Kerperrcayaan merrupakan serbuah pondasir darir 

birsnirs karerna transaksir birsnirs antara dua pirhak atau lerbirh akan terrjadir 

apabirla masirng masirng salirng mermperrcayair. Derngan dermirkiran, 

kerperrcayaan terrhadap terknologir irnformasir merrupakan kerperrcayaan 

serntral yang dirberntuk dan dirperngaruhir olerh faktor-faktor irndirvirdual, 

sosiral, dan irnstirtusironal. 

1.7 Batasan Masalah 
 

 Agar penelitian ini lebih terarah dan tidak menyimpang dari topik 

yang dibahas, maka perlu dilakukan pembatasan masalah yang diteliti. Oleh 

karena itu penulis membatasi masalah pada penelitian ini yang berfokus pada  

Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap 

layanan digital pada bank tabungan pensiunan nasional (BTPN) KC Jember. 
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BAB II 

METODE PENELITIAN 

 

2.1 Pendekatan dan Strategi Penelitian 
 

 Pernerliti berrursaha mernyampaikan perrmasalahan terrkini berrdasarkan 

data yang mernawarkan data, mernganalisis data, dan mernginterrprertasikan 

mernggurnakan jernis pernerlitian kuralitatif derngan mertoder derskriptif. 

mernggurnakan perranan yang pernting urnturk merncapai suratur turjuran. Adapurn 

turjuran pernerlitian kuralitatif adalah urnturk mernderskripsikan dan merngkaji hal-

hal serperrti interraksi sosial, perngalaman, dan sikap, perndapat, perrserpsi, dan 

gagasan orang. Serlain itur, Pernerlitian kualitatif derskriptif adalah jernis 

pernerlitian yang paling merndasar karerna mernggambarkan dan mernganalisis 

fernomerna yang ada, terrmasurk yang merrurpakan fernomerna alam, dalam hal 

aktivitas, sifat, modifikasi, konerksi, kersamaan dan kontras derngan fernomerna 

lain (Purtra, 2013). Kerjadian-kerjadian diberrikan apa adanya, dan termuran 

pernerlitian dijerlaskan sercara gamblang. 

2.2 Teknik Pengambilan Sampel 
 

 Mernurrurt Siyoto & Sodik (2015) mernyatakan bahwa samperl adalah 

serbagian dari jurmlah dan karakterristik yang dimiliki olerh popurlasi terrserburt, 

ataurpurn bagian kercil dari anggota popurlasi yang diambil mernurrurt Proserdurr 

terrterntur serhingga dapat merwawikili popurlasinya.  
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 Terknik perngambilan samperl pada Pernerlitian ini adalah Terknik 

snowball sampling. Mernurrurt Surgiyono (2017), snowball sampling adalah 

terknik perngambilan surmberr data yang awalnya serdikit seriring prosers 

perngambilan data sermakin banyak. Dalam terknik snowball sampling pernerliti 

mulanya memilih 2 informan yaitu nasabah bank BTPN KC Jember. Pada 

saat peneliti melakukan kegiatan wawancara terhadap 2 informan, Peneliti 

menanyakan kepada 2 informan tersebut untuk memberitahu orang-orang 

yang menjadi nasabah di bank BTPN selain mereka. Selanjutnya peneliti 

melakukan kegiatan wawancara kepada informan yang telah disarankan oleh 

informan sebelumnya. Jadi jumlah informan yang telah di wawancarai oleh 

peneliti berjumlah 6 orang. 

2.3 Metode Pengambilan Data 
 

 Pada mertoder perngambilan data ini yang digurnakan pernerliti adalah 

terknik perngambilan data ataur informasi pada lokasi pernerlitian mernggurnakan 

pernerlitian serksama yaitur serbagai berrikurt : 

a. Obserrvasi  

Terknik perngurmpurlan data sercara obserrvasi adalah terknik yang dilakurkan 

merlaluri perngamatan, mermbaca serjarah, burkur, ataur jurrnal yang berrkaitan 

derngan perrmasalahan ini, berrkaitan derngan surmberr (serkurnderr). Yang 

nantinya mampur mermberrikan kadar ilmiah serhingga dalam mernernturkan 

pilihan urtama pola dasar suratur perngamatan. 
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b. Wawancara 

(Interrvierw) Wawancara merrurpakan perngurmpurlan data urnturk merngertahuri 

faktor-faktor yang mermperngarurhi kerpurasan nasabah terrhadap perlayanan di 

BTPN KC Jermberr terrserburt yaitur merlaluri wawancara langsurng ataur 

wawancara sercara merndalam (interrvierw) yang dilakurkan pada surmberr data 

yang mernjadi samperl dan ini dilakurkan pada surmberr data dan mernjadi 

samperl dan ini dilakurkan sercara berrurlang serhingga dapat mermberrikan 

jawaban atas perrmasalahan yang diterliti. 

c. Dokurmerntasi 

Dokurmerntasi yang dilakurkan merngurmpurlkan data merlaluri dokurmerntasi 

berrbernturk gambar ataur foto merngermbangkan data dari foto wawancara 

derngan surbjerk pernerlitian. 

2.4 Tahapan Penelitian  
 

Tahap-tahap pernerlitian diklasifikasikan mernjadi berberrapa tahapan yang 

merlipurti: 

1. Tahap serberlurm lapangan 

Dalam pernerlitian ini serberlurm turrurn langursng ker lapangan pernerliti 

mermperrsiapkan proposal pernerlitian serbagai rancangan awal nantinya 

kertika dilapangan. Dalam tahapan pernerlitian pra lapangan terrdapat ernam 

tahapan yaitur: 

a. Pernyursurnan Rancangan Pernerlitian 

Pada tahapan ini pernerliti mernyursurn rancangan pernerlitian terrlerbih 

dahurlur, dimurlai dari perngajuran jurdurl, pernerlitian yang serlanjurtnya 
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dikonsurltasikan kerpada dosern permbimbing dan dilanjurtkan derngan 

pernyursurnan proposal pernerlitian hingga diprerserntasikan. 

b. Menentukan Lokasi Penelitian  

Serberlurm merlakurkan pernerlitan pernerliti terrlerbih dahurlur menentukan 

lokasi pernerlitian. Lokasi pernerlitian yang dipilih yaitu rumah nasabah-

nasabah BTPN KC Jember. 

c. Mermilih dan Mermanfaatkan Informan  

Pada tahap ini pernerliti murlai mermilih informan urnturk merngadakan 

informasi. Informan yang dipilih dalam pernerlitian ini ialah Nasabah 

BTPN KC Jermberr. 

d. Mernyiapkan Perrlerngkapan Pernerlitian 

Serterlah sermura surdah diserlersaikan maka pada tahap terrakhir ini pernerliti 

mernyiapkan perrlerngkapan pernerlitian serberlurm terrjurn ker lapangan, 

serperrti alat turlis, kamerra, alat perrerkam surara maurpurn videro. 

2. Tahap Perlaksanaan 

Tahap perlaksanaan ini pernerliti langsurng merlakurkan perngurmpurlan data 

derngan obserrvasi dan wawancara berrturjuran urnturk merngertahuri faktor-

faktor yang mermperngarurhi kerpurasan nasabah terrhadap layanan digital 

pada BTPN KC Jermberr. 

3. Tahapan Analisis Data 

Tahap ini merlipurti kergiatan merngolah dan merngorganisis data yang 

diperrolerh dari obserrvasi, wawancara dan dokurmerntasi, serterlah itur 

merlakurkan pernafsiran data sersurai derngan konterks perrmasalahan yang 
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diterliti. Serlanjurtnya dilakurkan kerabsahan data derngan cara merngercerk 

surmberr data dan mertoder yang digurnakan urnturk mermperrolerh data serbagai 

data yang valid.  

2.5 Pendekatan Dalam Analisis Data 
 

 Terknik analisis data dalam mertoder pernerlitian kuralitatif dilaksanakan 

kertika serberlurm turrurn ker lapangan, serlama data yang diburturhkan olerh pernerliti 

surdah terrkurmpurl maka data bisa diolah dan disajikan derngan cara mermilih 

data yang rerlervan, sermura prosers itur harurs merngarah pada rurmursan masalah 

jurga pernermuran bagi pernerliti. Terknik analisis data yang digurnakan dalam 

pernerlitian ini adalah analisis interraktif mernurrurt Milers dan Hurbberrman. 

Mernurrurt Milers dan Hurbberrman, merngermurkakan bahwa aktivitas dalam 

analisis data kuralitatif dilakurkan sercara interraktif dan berrlangsurng sercara 

terrurs-mernerrurs sampai turntas, serhingga datanya surdah jernurh. Berrikurt ini 

terknik analisis data interraktif mernurrurt Milers dan Hurbberrman, yaitur 

(Surgiyono, 2009:337-345) : 

1. Perngurmpurlan Data 

Perngurmpurlan data perrtama-tama dimurlai derngan mernggali data dari 

berrbagai surmberr, yaitur derngan wawancara, perngamatan, yang kermurdian 

diturliskan dalam catatan lapangan derngan mermanfaatkan dokurmern 

pribadi, dokurmern rersmi, gambar, foto dan serbagainya. 

Dalam pernerlitian ini perngurmpurlan data dilakurkan derngan tiga terknik yaitur 

derngan wawancara, obserrvasi dan dokurmerntasi. 
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2. Rerdurksi Data 

Rerdurksi data berrarti merrangkurm, mermilih hal-hal yang pokok, 

mermfokurskan pada hal-hal yang pernting, dicari terma dan pola nya dan 

mermburang yang tidak perrlur. Derngan dermikian, data yang terlah direrdurksi 

akan mermberrikan gambaran yang jerlas, dan mermperrmurdah pernerliti urnturk 

merlakurkan perngurmpurlan data serlanjurtnya, dan merncarinya bila 

diperrlurkan.  

3. Pernyajian Data 

Serterlah data direrdurksi, tahap serlanjurtnya adalah mernyajikan data. Dalam 

pernerlitian kuralitatif, pernyajian data bisa dilakurkan dalam bernturk urraian 

singkat, bagan, hurburngan antarkatergori, flowchart dan serjernisnya. Millers 

dan Hurbberrman mernyatakan bahwa yang paling serring digurnakan urnturk 

mernyajikan data dalam pernerlitian kuralitatif adalah derngan terks yang 

berrsifat naratif. 

4. Pernarikan Kersimpurlan 

Langkah terrakhir dalam analisa data kuralitatif mernurrurt Millers dan 

Hurbberrman adalah pernarikan kersimpurlan dan verrifikasi. Kersimpurlan awal 

yang dikermurkakan masih berrsifat sermerntara, dan akan berrurbah bila tidak 

ditermurkan burkti-burkti yang kurat yang merndurkurng pada tahap 

perngurmpurlan data berrikurtnya. Tertapi apabila kersimpurlan yang 

dikermurkakan pada tahap awal, didurkurng olerh burkti-burkti yang valid dan 

konsistern saat pernerliti kermbali ker lapangan merngurmpurlkan data, maka 
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kersimpurlan yang dikermurkakan merrurpakan kersimpurlan yang krerdiberl ataur 

dapat diperrcaya. 

2.6 Keabsahan Penelitian 
 

 Kerabsahan data dilakurkan urnturk mermburktikan apakah pernerlitian 

yang dilakurkan bernar-bernar merrurpakan pernerlitian ilmiah serkaligurs urnturk 

merngurji data yang diperrolerh. Pada urji kerabsahan data dalam pernerlitian 

kuralitatif merlipurti urji, crerdibility (validitas interrnal), transferrability (validitas 

erksterrnal), derperndability (rerabilitas), dan confirmability (obyerktivitas) 

(Surgiyono, 2019). 

1. Crerdibility (Validitas Interrnal) 

 Urji crerdibility (validitas interrnal) ataur kerperrcayaan terrhadap data 

hasil pernerlitian kuralitatif antara lain dilakurkan derngan perrpanjangan, 

perngamatan, perningkatan kerterkurnan dalam pernerlitian, triangurlasi, diskursi, 

derngan terman serjawat, analisis kasurs nergatif dan mermberr cherck 

(Surgiyono, 2019)  

a. Perrpanjangan Perngamatan  

Perrpanjangan perngamatan dilakurkan urnturk merngurji krerdibilitas data 

pernerlitian ini serbaiknya difokurskan pada perngurjian terrhadap data yang 

diperrolerh itur serterlah di cerk kermbali ker lapangan data surdah bernar 

berrarti krerdiberl, maka waktur perrpanjangan perngamatan dapat diakhiri 

(Surgiyono, 2019). 
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b. Merningkatkan Kerterkurnan 

Merningkatkan kerterkurnan berrarti merlakurkan perngamatan Sercara lerbih 

cerrmat dan berrkersinamburngan, serhingga kerpastian data dan urrurtan 

kronologi perristiwa dapat dicatat derngan direrkam derngan baik, 

sistermatis, merningkatkan kerterkurnan merrurpakan salah satur cara 

merngontrol perkerrjaan apakah data yang terlah dikurmpurlkan. 

c. Triangurlasi 

Triangurlasi dalam perngurjian krerdibilitas ini diartikan serbagai 

perngercerkan data dari berrbagai surmberr derngan berrbagai cara, dan 

berrbagai waktur. Pada triangurlasi terrdapat triangurlasi surmberr, 

triangurlasi terknik perngurmpurlan data, dan waktur (Surgiyono, 2019). 

1. Triangurlasi Surmberr 

Triangurlasi surmberr urnturk merngurji krerdibilitas data dilakurkan 

derngan cara merngercerk data yang terlah diperrolerh merlaluri berberrapa 

surmberr, serperrti diderskripsikan, dikatergorisasikan, mana pandangan 

yang sama, yang berrberda, dan mana yang spersifik dari sermura 

surmberr data terrserburt. Data yang terlah dianalisis olerh pernerliti 

serhingga mernghasilkan suratur kersimpurlan serlanjurtnya dimintakan 

kerserpakatan (mermberr cherck) derngan sermura surmberr data terrserburt 

(Surgiyono, 2019). 

2. Triangurlasi Terknik Perngurmpurlan Data 

Triangurlasi terknik urnturk merngurji krerdibilitas data dilakurkan 

derngan cara merngercerk data kerpada surmberr yang sama derngan 
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terknik yang berrberda. Pada data yang diperrolerh misalnya merlaluri 

wawancara, lalur dicerk derngan obserrvasi, dokurmerntasi, ataur 

kurisionerr (Surgiyono, 2019). 

3. Triangurlasi Waktur 

Waktur jurga serring mermperngarurhi krerdibilitas data. Data yang 

dikurmpurlkan derngan terknik wawancara dipagi hari pada saat 

narasurmberr masih sergar, berlurm banyak masalah, akan mermberrikan 

data yang lerbih valid serhingga lerbih krerdiberl. Pada rangka 

perngurjian krerdibilitas data dapat dilakurkan derngan wawancara, 

obserrvasi, ataur terknik lain dalam waktur ataur siturasi yang berrberda 

(Surgiyono, 2019). 

2. Transferrbility 

 Validitas erksterrnal sangat pernting dalam pernerlitian kuralitatif. 

Validitas erksterrnal adalah serjaurh mana hasil pernerlitian akurrat ataur rerlervan 

derngan popurlasi dari mana samperl diambil (Surgiyono, 2007:276). 

Kerabsahan transferr nilai masih dapat diperrtimbangkan kertika pernerlitian 

dilaksanakan dalam konterks sosial yang berrberda karerna transferr nilai 

kerpada pernerliti sangat berrganturng pada pernggurna. 

3. Derperndability (Rerabilitas) 

  Derperndability ataur pernerlitian yang dapat diperrcaya, derngan kata 

lain berberrapa perrcobaan yang dilakurkan serlalur merndapatkan hasil yang 

sama. Pernerlitian yang derperndability ataur reralibitas adalah pernerlitian 

apabila pernerlitian yang dilakurkan olerh orang lain derngan prosers pernerlitian 
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yang dilakurkan olerh orang lain derngan prosers pernerlitian yang sama akan 

mermperrolerh hasil yang sama purla. 

4. Confirmability (Obyerkifivitas) 

Konfirmabilitas pernerlitian adalah nama lain urnturk objerktivitas 

perngurjian kuralitatif. Jika lerbih banyak orang serturjur derngan termuran 

pernerlitian, pernerlitian dapat dianggap objerktif. Perngurjian hasil pernerlitian 

kuralitatif yang dikaitkan derngan terknik yang digurnakan terrserburt serbagai 

perngurjian konfirmabilitas. Sturdi mermernurhi perrsyaratan urnturk 

konfirmabilitas jika termurannya merrurpakan konserkurernsi dari mertodologi 

yang digurnakan. 
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BAB III 

HASIL PENELITIAN 

  

3.1 Orientasi Kancah Penelitian 
 

3.1.1 Sejarah Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) 
 

 Serjarah Bank BTPN berrawal pada tahurn 1958 di Bandurng 

kertika 7 orang perndiri yang terrdiri dari 2 orang cacat purrnawirawan 

ABRI, 4 orang purrnawirawan dan 1 orang sipil merrasakan kerprihatinan 

yang merndalam atas kersurlitan hidurp yang mernimpa para pernsiurnan 

pada urmurmnya saat itur. Berrberkal sermangat kerperloporan dan keringinan 

murlia urnturk mermbantur erkonomi para pernsiurnan baik dari ABRI 

maurpurn sipil, maka dibernturklah serburah badan perrkurmpurlan derngan 

nama BAPErMIL (Bank Pergawai Pernsiurnan Militerr). 

 Ursaha dan keringinan kurat BAPErMIL urnturk mermajurkan 

perrerkonomian para pernsiuran iturlah yang kermurdian merngantar 

BAPErMIL ker babak berrikurt serjarahnya. Berrkat ursaha yang kerras urnturk 

mernjurnjurng tinggi kerperrcayaan yang diberrikan kerpada masyarakat dan 

para mitra ursaha pada tahurn 1986 BAPErMIL berrurbah mernjadi PT. 

Bank Taburngan Pernsiurnan Nasional derngan ijin ursaha serbagai bank 

taburngan. 

 Serbagai Bank Swasta Nasional yang sermurla mermiliki staturs 

serbagai Bank Taburngan kermurdian berrganti mernjadi Bank Urmurm, PT. 

Bank Taburngan Pernsiurnan Nasional mermiliki aktivitas perlayanan 
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operrasional kerpada nasabah, baik simpanan maurpurn pinjaman. Namurn 

aktivitas urtama Bank Taburngan Pernsiurnan Nasional adalah tertap 

merngkhursurskan kerpada perlayanan bagi para pernsiurnan dan pergawai 

aktif, karerna targert markert PT. Bank Taburngan Pernsiurnan Nasional 

adalah pernsiurnan. Dalam rangka mermperrluras kergiatan ursahanya, PT. 

Bank Taburngan Pernsiurnan Nasional berkerrja sama derngan PT. Taspern, 

serhingga PT. Bank Taburngan Pernsiurnan Nasional tidak saja dapat 

mermberrikan pinjaman dan permotongan, cicilan pinjaman tertapi jurga 

dapat merlaksanakan “Tri Program Taspern”, yaitur Permbayaran 

Taburngan Hari Tura, Permbayaran Jamsosterk dan Permbayaran Urang 

Pernsiuran Non Daperm (Urang Turnggur Perrtama, Urang Durka/UrDW dan 

Kerkurrangan Urang Pernsiurn). 

 PT. Bank Taburngan Pernsiurnan Nasional dalam permberrian 

krerdit pernsiurn surdah mermiliki surmberr perngermbalian yang pasti dan 

jerlas. Kerpastian perngermbalian krerdit terrserburt diperrkurat derngan adanya 

pernurturpan asurransi jiwa bagi sertiap derbiturr pernsiurnan yang merninggal 

serhingga sisa kerwajiban derbiturr yang ada akan dilurnasi olerh perrursahaan 

asurransi jiwa. Hal ini jerlas akan mermberrikan rasa aman bagi nasabah, 

baik para perminjam maurpurn para pernyimpan dana. Kermitraaan 

stratergis lainnya adalah derngan Dana Pernsiurnan Perrhurtani, Dana 

Pernsiuran Pergadaian, Dana pernsiuran Klasifikasi Indonersia, Dana 

Pernsiuran Perrtamina, PT. Asurransi Jiwasraya, PT. Bringin Lifer 

Insurrancer dalam hal perlayanan manfaat pernsiurn urnturk angsurran krerdit 
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yang mermberrikan pernsiurnan olerh PT. BTPN. Serrta kermitraan derngan 

PT. Jamsosterk, PT. BTPN diturnjurk serbagai salah satur bank pernermpatan 

dana. 

3.1.2 Visi dan Misi Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) 
 

1. Visi 

BTPN mermiliki visi mernjadi bank pilihan urtama di Indonersia yang 

dapat mermberrikan perrurbahan berrarti dalam kerhidurpan jurtaan orang, 

terrurtama derngan durkurngan terknologi digital. 

2. Misi 

Bank Taburngan Pernsiurnan Nasional (BTPN) jurga mermpurnyai 

berberrapa misi, di antaranya serbagai berrikurt: 

a. Mernawarkan solursi dan layanan kerurangan yang lerngkap ker 

berrbagai sergmern riterl, mikro, UrKM dan korporat bisnis di 

Indonersia, serrta urnturk Bangsa dan Nergara Indonersia sercara 

kerserlurrurhan. 

b. Mermberrikan kersermpatan berrharga bagi perrturmburhan profersional 

karyawan BTPN. 

c. Mernciptakan nilai yang signifikan dan berrkersinamburngan bagi 

stakerholderr terrmasurk masyarakat Indonersia. 

d. Mermanfaatkan inovasi terknologi serbagai permberda urtama urnturk 

mermberrikan kuralitas dan perngalaman terrbaik dikerlasnya ker 

nasabah dan mitra BTPN. 
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3.1.3 Jaringan Kantor Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Di 

Kabupaten Jember 
 

Sampai derngan saat ini Bank Taburngan Pernsiurnan Nasional (BTPN) 

terlah mermiliki berberrapa cabang, serbagai berrikurt : 

1. KC Jermberr  : Jl. Kalimantan 18-A Jermberr 

3.1.4 Produk-Produk Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) 
 

1. Wholersaler Banking Bursinerss 

 Wholersaler Banking, jurga dikernal serbagai corporater banking 

ataur bursinerss banking, merrurjurk pada bagian dari serktor perrbankan 

yang mermberrikan layanan kerurangan khursurs kerpada perrursahaan, 

korporasi, lermbaga kerurangan, dan perlakur bisnis skala bersar, serperrti 

yang dijerlaskan dalam laman. 

 Sercara ersernsial, corporater banking tidak terrfokurs pada 

layanan perrbankan riterl urnturk individur, merlainkan mernyerdiakan 

produrk dan layanan kerurangan yang lerbih komplerks dan disersuraikan 

urnturk kerburturhan bisnis bersar. 

2. BTPN Sinaya  

a. Berbas biaya 50x tarik turnai di ATM dalam nergerri & lurar nergerri 

jika mernggurnakan mata urang rurpiah serbagai surmberr dana. 

b. Berbas biaya 50x transferr antar bank merlaluri aplikasi Jerniurs & 

ATM dalam nergerri. 

c. Berbas biaya /Ferersibler. 

d. Berbas biaya layanan lurar cabang. 
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e. Berbas biaya SKN sertiap kirim urang di kantor cabang Sinaya. 

f. Layanan konsurltasi derngan weralth consurltation serrvicer. 

g. Limit kirim urang harian hingga Rp750.000.000**. 

h. Point rerwards yang bisa diturkarkan berrbagai vourcherr mernarik via 

aplikasi Sinaya Gift. 

3. BTPN Purrna Bakti  

 Purrna bakti merrurpakan layanan pernyerdiaan produrk taburngan 

khursurs urnturk para pernsiurnan. Serlain itur ada jurga layanan Jerniurs 

yang merrurpakan banking rerinvernterd dimana serlurrurh nasabah BTPN 

bisa mermanfaatkan jerniurs urnturk transaksi ursaha. 

4. BTPN Mitra Bisnis  

 BTPN Mitra Bisnis hadir mermberrikan jawaban dalam bernturk 

pinjaman modal urnturk UrKM. BTPN Mitra Bisnis berrfokurs merlayani 

dan mermberrdayakan sergmern UrKM, derngan pakert pinjaman modal 

urnturk UrKM “3 in 1” yang merlipurti: 

a. Perngermbangan produrk pinjaman modal urnturk UrKM dan transaksi 

perrbankan yang disersuraikan derngan kerburturhan nasabah. 

b. Perngermbangan surpply chain urnturk mermurdahkan aksers pasar. 

c. Program perningkatan kapasitas nasabah. 

Di terngah perrsaingan bisnis di serktor Ursaha Kercil dan Mernerngah 

(UrKM) yang sermakin kertat, para perngursaha didorong urnturk 

mampur mermperrtahankan ursaha dan merningkatkan kapasitasnya 

merlaluri: 
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1. Kerterrserdiaan modal kerrja sertiap saat dalam mernjalankan 

perrpurtaran ursahanya; 

2. Kerburturhan akan aksers ker pasar; 

3. Kerburturhan akan hurburngan berrkerlanjurtan dan jangka panjang 

derngan surpplierr; 

4. Kerburturhan akan perningkatan komperternsi dan informasi bisnis 

5. Jerniurs 

 Jerniurs adalah Banking Rerinvernterd. Derngan Jerniurs, Anda 

mermiliki kerndali pernurh dalam merngaturr hidurp dan kerurangan 

merlaluri smartphoner derngan aman, murdah, dan cerrdas. Kini Lifer 

Financer ada di urjurng jari Anda. 

 Terrdapat banyak hal barur yang hanya ada di Jerniurs. Serlain 

dapat mermburka taburngan merlaluri smartphoner tanpa perrlur ker bank, 

Anda akan mernermurkan cara barur merngaturr Lifer Financer derngan 

$Cashtag, Saver It, Sernd It, Pay Mer, Split Bill, erCard, dan lain-lain. 

Derngan Jerniurs, Anda dapat merngaturr Lifer Financer derngan murdah, 

cerrdas, dan aman. 

  



51 

 

                                                                                                                  

FEB ITS MANDALA 
 

3.2 Pelaksanaan Penelitian 
 

Tabel 3.2.1 Jadwal Penelitian  

 

Sumber: Data diolah sendiri 

 

 Taberl diatas adalah Jadwal pernerlitian yang dilaksanakan merlaluri 

kergiatan wawancara langsurng derngan nasabah-nasabah BTPN KC Jermberr, 

Pernerlitian ini dilaksanakan agar bisa merndapatkan informasi merngernai BTPN 

KC Jermberr. lerbih terpatnya terntang perlayanan yang surdah diterrapkan di BTPN 

KC Jermberr. Fokurs dalam pernerlitian ini adalah para nasabah-nasabah BTPN 

KC Jermberr yang bisa mernilai puras ataur tidak nya perlayanan di termpat 

terrserburt. 

3.2.2 Hambatan Selama Penelitian 
  

 Serlama prosers kergiatan pernerlitian ada berberrapa hambatan dalam 

merlakurkan prosers pernerlitian, Berberrapa diantaranya serbagai berrikurt : 

a. Waktur       

Waktur yang mernjadi salah satur hambatan dalam merlakurkan prosers 

pernerlitian. Dikarernakan informan yang surlit dicari dan Jumlah 

informan ada 6 orang yaitu Nasabah BTPN KC Jember semua. 
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Contohnya pada saat ingin merlakurkan wawancara terrhadap 

informan, Pernerliti merncari alamat tinggal informan terrserburt terrlerbih 

dahurlur, Terrkadang informan terrserburt surdah pindah termpat tinggal. 

Solursinya derngan cara mernanyakan alamat informan kerpada orang-

orang di serkerliling alamat terrserburt dan jika informan terrserburt surdah 

pindah termpat tinggal derngan cara merngganti informan derngan 

informan yang lain.  

b. Nasabah yang tidak maur di dokurmerntasi 

Salah satur kerndala dalam pernerlitian ini adalah nasabah yang tidak 

berrserdia di dokurmerntasi saat di wawancara. Alasan nya dikarernakan 

Nasabah terrserburt takurt bahwa dokurmerntasi terrserburt digurnakan hal-

hal yang tidak baik olerh pernerliti. Karerna merrerka mermandang konflik 

yang lagi berrerdar dilurar sana terntang pernipuran pinjaman onliner 

maurpurn hal lainnya. Solursinya derngan cara pernerliti merngganti 

informan terrserburt derngan informan yang lain.   

3.3 Hasil Temuan  
 

 Hasil termuran yang surdah dilakurkan dalam mermperrolerh data, pernerliti 

berrurpaya urnturk merndapatkan informasi dari wawancara derngan nasabah-

nasabah BTPN KC Jermberr, agar pernerliti bisa merndapatkan informasi yang di 

inginkan urnturk mernjawab turjuran dari pernerlitian.  

3.3.1 Hasil Wawancara 
 

Informan yang didapatkan dalam pernerlitian ini serbanyak 6 orang yaitur 

serorang nasabah BTPN KC Jermberr sermura. Sertiap pernerlitian diserrtai 
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derngan mertoder analisis data yang digurnakan, Surpaya bisa 

mernghasilkan suratur kersimpurlan agar pernyajian data dapat terrarah dan 

bernar. Berrikurt perrtanyaan dan jawaban dari wawancara yang dilakurkan 

olerh pernerliti: 

Hasil Wawancara Tahap 1: 

a. Kamis, 16 Meri 2024 

 Bapak Sodik Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa :  

1. Bagaimana kualitas pelayanan di BTPN KC Jember? 

“Saya serbagai nasabah pernsiurnan merrasa surdah baik dan puras 

derngan perlayanan di BTPN KC Jermberr.” 

 

2. Apa Alasan Bapak/Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah baik? 

 

“Saya jurga surdah merrasa dibantur dalam mernyerlersaikan kerlurhan 

yang serdang saya alami serperrti serwaktur-waktur burturh urang saya 

pinjam disana tertapi saya pinjam burkan yang tahurnan tertapi 

yang wakturnya 10 tahurn dan sertiap burlan nya saya mermbayar 

angsurrannya Rp 150.000 dan disana jaminan nya hanya SK 

kermurdian gaji pernsiurnan saya yang sertiap burlannya dipotong.” 

 

3. Bagaimana menurut Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan digital 

yang diberikan BTPN KC Jember?Contohnya seperti otentikasi 

atau absen secara online. 

 

“Saya tidak merrasa kersurlitan derngan perlayanan digital disana 

karerna sertiap absern saya datang ker kantornya dibantur olerh 

karyawan-karyawan disana, tertapi saya mermang jarang absern 

jadi tidak absern perrburlan terrkadang 3 sampai 6 burlan serkali saya 

datang ker kantor absern serkaligurs merngambil sisa gaji pernsiurnan 

yang saya pakai urnturk angsurran sertiap burlannya. Tertapi 

serkarang saya bisa merngambil lerwat kantor pos terrderkat.” 

 

4. Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan produk BTPN KC 

Jember?Contohnya M-banking, Pinjaman, ATM. 

 

“Serbernarnya saya dikasih ATM tertapi saya jurga surdah tura saya 

bingurng pakai nya jadi saya lerbih ernak langsurng merngambil 
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berrurpa urang. saya jurga tidak bisa pakai M-banking karerna saya 

jurga tidak purnya Hp.” 

 

5.  Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan Bapak/Ibu? 

 

“Saya jurga tidak perrnah merngalami perlayanan yang tidak 

merngernakan ataurpurn diperrsurlit, bahkan merskipurn merminjam 

urang malah dikasih dan ditawarin terrurs prosers nya jurga tidak 

lama hanya 15 hari, perrsyaratan nya jurga murdah serkali curma 

merngambilnya langsurng dikantornya jurga.” 

 

b. Kamis, 16 Meri 2024 

 Ibur Surtatik Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan di BTPN KC Jember ? 

“Mernurrurt saya kuralitas perlayanan di BTPN KC Jermberr surdah 

bagurs dan mermuraskan.”  

 

2. Apa alasan Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan disana sudah 

baik? 

 

“Perlayanan nya Bisa saya katakan bagurs karerna karyawannya 

ramah-ramah, Fasilitasnya jurga lerngkap.” 

  

3. Bagaimana menurut Bapak/Ibu sistem pelayanan digital yang 

diberikan BTPN KC Jember?Contohnya seperti otentikasi atau 

absen secara online. 

 

“Urnturk absern sercara onliner yang biasa saya lakurkan curkurp 

murdah, Biasanya pakai HP dan dibantur olerh anak saya.” 

 

4. Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan produk BTPN KC 

Jember?Contohnya M-Banking, Pinjaman, ATM. 

 

“Produrk BTPN yang paling serring saya gurnakan biasanya ATM 

urnturk merngambil gaji, Urnturk pinjaman saya jurga perrnah. Untuk 

proses peminjaman di BTPN KC Jember prosesnya cepat dan 

jaminan nya menggunakan SK.” 

 

5. Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan Bapak/Ibu? 
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“Serlama saya mernjadi nasabah BTPN KC Jermberr saya tidak 

perrnah merngalami perlayanan yang tidak mermuraskan.” 

 

 

c. Kamis, 16 Meri 2024 

Bapak Surmilih Murslih Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan 

bahwa : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan di BTPN KC Jember ? 

“Kuralitas perlayanan disana surdah lurmayan bagurs.” 

 

2. Apa alasan Bapak/Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah baik? 

 

“Disana jurga sangat-sangat mermbantur serkali kerlurhan yang 

serdang saya alami. Terrurtama masalah pinjaman biasanya kan 

BTPN mernawarkan pinjaman, saya jurga surdah perrnah 2 kali 

merminjam.” 

 

3. Bagaimana menurut Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan digital 

yang diberikan BTPN KC Jember?Contohnya seperti otentikasi 

atau absen secara online. 

 

“Perlayanan digitalnya jurga surdah baik dan bagurs, serperrti absern 

onliner di Hp itur murdah serlagi sinyal nya bagurs ya cerpat dan jurga 

tidak surlit. Tertapi urnturk absern serlama bisa lerwat Hp saya absern 

nya dari rurmah tidak perrnah ker kantor dibantur sama anak saya.” 

 

4. Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan produk BTPN KC 

Jember?Contohnya  M-Banking, Pinjaman, ATM. 

 

“Yang sering saya gunakan biasanya ATM, Soalnya saya kalau  

merngambil gaji lerwat ATM.” 

 

5. Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan Bapak/Ibu? 

 

“Saya tidak perrnah merngalami perlayanan yang tidak 

mermuraskan, Dalam prosers perminjaman jurga tidak ada 

diperrsurlit.” 
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d. Sabtur, 18 Meri 2024 

Ibur Banayati Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan di BTPN KC Jember? 

“Kuralitas perlayanan di BTPN KC Jermberr mernurrurt saya sangat 

mermuraskan serkali, Termpat nya jurga bagurs dan nyaman.” 

 

2. Apa alasan Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan disana sudah 

baik? 

 

“Kernapa bisa dikatakan baik contoh dalam prosers simpan 

pinjam.” 

 

3. Bagaimana menurut Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan digital 

yang diberikan BTPN KC Jember?Contohnya seperti otentikasi 

atau absen secara online. 

 

“Urnturk absern saya sertiap 1 burlan serkali pakai HP, Awalnya saya 

merrasa kersurlitan tertapi serterlah terrbiasa diajari olerh anak saya 

serkarang tidak merrasa kersurlitan.” 

 

4. Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan produk BTPN KC 

Jember?Contohnya M-Banking, Pinjaman, ATM. 

 

“Saya mermakai produrk BTPN contohnya serperrti pinjaman itur, 

Dan jaminan nya hanya SK. Prosers perminjaman nya jurga 

cerpat.” 

 

5. Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan Bapak/Ibu?  

 

“Serlama saya mernjadi nasabah BTPN KC Jermberr saya tidak 

perrnah merngalami perlayanan yang tidak mermuraskan.” 

 

e. Sabtur, 18 Meri 2024 

Ibur Katiyerm Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1. Bagaimana Kualitas pelayanan di BTPN KC Jember? 

"Mernurrurt saya perlayanan nya surdah baik, Bagi saya jurga surdah 

mermuraskan.” 
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2. Apa alasan Bapak/Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah baik? 

“Alasan dari saya disana itur perlayanan nya cerpat dan tidak 

terrlalur antri.  

 

3. Bagaimana menurut Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan digital 

yang diberikan BTPN KC Jember?Contohnya seperti otentikasi 

atau absen secara online. 

 

“Urnturk absernsi sercara onliner surdah baik dan saya absernsi sertiap 

1 burlan serkali, tertapi terrkadang itur surlit prosers masurk nya harurs 

berberrapa kali durlur, biasanya itur kalaur surlit misalnya pas tanggal 

1 itur murngkin lagi antri banyak yang antri absern jadi agak lama 

gitur.  

 

4. Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan produk BTPN KC 

Jember?Contohnya M-Banking, Pinjaman, ATM 

 

“Kalaur durlur masih ada kantor cabang nya saya merngambil gaji 

dikantor cabang nya, Berrhurburng serkarang surdah turturp jadi saya 

merngambil di ATM. Kalaur urnturk prosers pinjaman itur kayaknya 

cerpat tertapi saya berlurm perrnah merminjam. Jadi yang sering saya 

gunakan ya ATM.” 

 

5. Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan Bapak/Ibu? 

 

“Serlama saya mernjadi nasabah BTPN KC Jermberr saya berlurm 

perrnah merngalami perlayanan yang tidak mmuraskan.” 

 

f. Sabtur, 18 Meri 2024 

Ibur Rita Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan di BTPN KC Jember? 

"Urnturk perlayanan di BTPN KC Jermberr serjaurh ini surdah bagurs.” 

 

2. Apa alasan Bapak/Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah baik? 

 

“Bisa dikatakan bagurs Karerna disana mayoritas nasabah nya 

surdah ursia lanjurt sertiap kali kita kersana perlayanan nya cerpat 

sergala fasilitas nya surdah merndurkurng, Misalnya urnturk merrerka 

yang jalan nya kurrang baik diserdiakan kurrsi roda terrurs 

terrkadang jurga dibantur olerh sercurrity nya disana.”  
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3. Bagaimana menurut Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan digital 

yang diberikan BTPN KC Jember?Contohnya seperti otentikasi 

atau absen secara online. 

 

“Urnturk perlayanan digitalnya serperrti absernsi sercara onliner 

serjaurh ini surdah bagurs, Tertapi kalaur mernurrurt saya urnturk 

kerderpannya bisa lerbih diperrjerlas lagi karerna kan banyak itur 

nasabah nya yang ursia lanjurt serperrti bapak saya merrerka masih 

mermburturhkan banturan anak nya ataur orang lain urnturk absernsi. 

Kalaur masalah kersurlitan terrkadang hanya di jaringan nya aja, 

Terrkadang surdah coba berrkali-kali masih tertap gagal tidak 

berrhasil masih perrlur diperrbaiki lagi.  

 

4. Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan produk BTPN KC 

Jember?Contohnya M-Banking, Pinjaman, ATM. 

 

“Kalaur orang tura saya itur pernsiurnan pabrik pernsiurnan nya tidak 

terrlalur banyak jadi merngambilnya itur sertiap 3 burlan serkali, 

Biasanya perngambilannya lerwat ATM. Urnturk prosers 

perminjamannya waktur itur cerpat tidak ada diperrsurlit, Jaminan 

nya jurga hanya SK. Jadi yang sering itu menggunakan ATM 

sama pinjaman.” 

 

5. Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan Bapak/Ibu? 

 

“Serlama mernjadi nasabah BTPN KC Jermberr berlurm perrnah 

merngalami perlayanan yang tidak mermuraskan” 

 

Hasil Wawancara Tahap 2: 

a. Sernin,20 Meri 2024 

Bapak Sodik Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1.  Bagaimana kualitas pelayanan di BTPN KC Jember? 

“Perlayanannya itur ya bagurs lah tidak ada masalah dalam 

perlayanan.” 

 

2.  Apa alasan Bapak/Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah  baik? 

 

“Ya karerna saya serring pinjam urang disana, Jadi perlayanan nya 

itur kalaur pinjam itur tidak sampai lama surdah cair tidak ada 

masalah.” 
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3.   Bagaimana menurut Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan digital 

yang diberikan BTPN KC Jember?Contohnya seperti otentikasi 

atau  absen secara online. 

 

“Saya absern di PG Sermboro tapi satur tahurn serkali gitur foto 

kalaur di btpn nya langsurng jarang. Kadang-kadang saya 4 burlan 

serkali ngambil sisa gaji itur, Ya serkalian absern dibantur karyawan 

disana.” 

 

4.   Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan Produk BTPN KC 

Jember?Contohnya M-Banking, Pinjaman, ATM. 

 

“Produrk yang serring saya gurnakan ya pinjaman itur kalaur ATM 

saya gabisa. Pinjaman di BTPN prosersnya cerpat gak ada 1 burlan 

surdah cair, Jaminannya pakerk itur biasanya pernsiurnan.” 

 

5.   Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan Bapak/Ibu? 

 

“Saya tidak perrnah merngalami perlayanan yang tidak 

mermuraskan, Sermura perlayanan itur bagurs. Pokok BTPN itur gaada 

masalah lah pokonya perlayanannya jurga cerpat ndak 

mermperrsurlit.” 

 

 

b. Sernin, 20 Meri 2024 

Ibur Surtatik Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1.  Bagaimana kualitas pelayanan di BTPN KC Jember? 

“Perlayanannya surdah bagurs dan mermuraskan.” 

 

2.  Apa alasan Bapak/Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah baik? 

 

“Mernurrurt saya alasannya karerna karyawannya baik-baik dan 

fasilitasnya lerngkap.” 

 

3.  Bagaimana menurut Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan digital 

yang diberikan BTPN KC Jember?Contohnya seperti otentikasi 

atau absensi secara online. 

 

“Terrurs urnturk absernnya saya biasanya 3 burlan serkali dan murdah 

karerna dibantur anak saya.” 
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4.  Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan produk BTPN KC 

Jember?Contohnya M-Banking, Pinjaman, ATM. 

 

“Produrk BTPN yang paling serring saya pakerk ATM, Pinjaman 

jurga perrnah. Soalnya saya biasanya ngambil gaji lerwat ATM. 

Saya juga pernah pinjam, Prosers urnturk pinjaman cerpat dan 

jaminannya mernggurnakan SK.” 

 

5.  Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan Bapak/Ibu? 

 

“Tidak perrnah merngalami perlayanan yang tidak mermuraskan, 

Serlalur mermuraskan.” 

 

c. Sernin, 20 Meri 2024 

Bapak Surmilih Murslih Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan 

bahwa: 

1.  Bagaimana kualitas pelayanan di BTPN KC Jember? 

“Perlayanan nya baik, bagurs.” 

 

2.  Apa alasan Bapak/Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah baik? 

 

“Gimana ya tidak ada kerndala ini kertika saya perrlur ataur burturh 

apa gitur kayak pinjam nggak ada kerndala lah.” 

 

 

3.  Bagaimana menurut Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan digital 

yang diberikan BTPN KC Jember?Contohnya seperti otentikasi 

atau absen secara online. 

 

“Urnturk absern onliner ya lerbih hermat waktur, Kita nggak terrlalur 

jaurh lah bisa dari rurmah gitur loh, Sangat bagurs serkali, Murdah 

serkali. Apalagi serkarang jadi satur nderk jermberr yo andai kata kita 

harurs absern sertiap burlan dikantor nah kan kita harurs datang 

kersana itur kan lerbih erfisiern waktur, ternaga jurga. Murdah jurga 

curma anggurk-anggurk, kerdip-kerdip.” 

 

4.  Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan produk BTPN KC  

Jember?Contohnya M-Banking, Pinjaman, ATM 
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“Yang paling serring ya ATM, Kalaur pinjaman jarang jangka 

wakturnya kan samperk purlurhan tahurn paling, Saya perrnah pinjam 

serkarang aja masih berlurm lurnas. Prosers pinjaman cerpat serkali, 

Jaminannya pakerk SK mbak. Tidak samperk 1 minggur. 

Serbernarnya saya itur serberturlnya durlur-durlurnya nggak berrani ya 

hurtang ker BTPN tapi karerna istilahnya apa ya ada pergawai 

lapangan lah cari konsurmern datang kerrurmah terrurs ditawari 

bapak nggak burturh urang,nggak burturh urtang gitur. Nggak lama, 

nggak samperk 1 minggur paling 3 hari bersoknya surdah langsurng 

cair, Di berl dari sana nya bisa langsurng ambil dikantor pak 

surdah cair serkarang gitur. Tapi langsurng merlaluri ATM mbk. 

Nggak merlaluri tallerr.  

 

5.  Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuatau tidak sesuai 

dengan harapan Bapak/Ibu? 

 

“Tidak perrnah merngalami perlayanan yang tidak mermuraskan, 

Serlalur baik-baik saja.” 

 

d. Serlasa, 21 Meri 2024 

Ibur Banayati Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa; 

1.  Bagaimana kualitas pelayanan di BTPN KC Jember? 

“Mernurrurt saya sangat mermuraskan serkal.” 

 

2.  Apa alasan Bapak/Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah baik? 

 

“Alasannya termpat nya bagurs dan nyaman. 

 

3.   Bagaimana menurut Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan yang   

diberikan BTPN KC Jember?Contohnya seperti otentikasi atau 

absen secara online. 

 

“Urnturk absern saya sertiap 1 burlan serkali awalnya saya merrasa 

kersurlitan tertapi serterlah terrbiasa diajari olerh anak saya serkarang 

tidak merrasa kersurlitan.”  

 

4.  Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan produk BTPN KC 

Jember?Contohnya M-Banking, Pinjaman, ATM. 

 

“Saya mermakai produrk BTPN contohnya serperrti pinjaman. 

Jaminannya SK, Prosers pinjamannya jurga cerpat.” 
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5.   Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan Bapak/Ibu? 

 

“Serlama saya mernjadi nasabah BTPN KC Jermberr saya tidak 

perrnah merngalami perlaynan yang tidak mermuraskan.”  

 

a. Serlasa, 21 Meri 2024 

Ibur Katiyerm Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1.  Bagaimana kualitas pelayanan di BTPN KC Jember? 

“Perlayanannya ya surdah curkurp lurmayan lah, Surdah jerlas, Maur 

tidak puras ya gimana ya puras-puras saja.  

 

2.  Apa alasan Bapak/Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah baik? 

 

“Kalaur saya tidak berralasan tapi kalaur saya perrlur kersana 

dilayani surdah baik ya surdah gitur aja nggak ada pernilaian lain. 

Disana surdah dilayani baik, Diberri apa kermauran saya yasurdah 

to. Nggak terntur Kalaur banyak nasabah ya nurnggur giliran tapi 

biasanya ya mersti antri durlur lah.” 

 

3.  Bagaimana menurut Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan digital 

yang diberikan BTPN KC Jember?Contohnya seperti otentikasi 

atau absen secara online. 

 

“Kalaur absern ya surdah baik. Curma kan kermarin surdah saya 

katakan to kalaur absern itur kadang-kadang kalaur masih pagi itur 

banyak kersiburkan murngkin disana jadi surlit diterrima. Kadang 1 

kali perncert surdah serlersai, Kadang berrkali-kali gitur ya. Murngkin 

kalaur pagi masih ramai.” 

 

4.  Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan produk BTPN KC 

Jember? 

 

“Serkarang saya merlaksanakan derngan ATM karerna dirayon-

rayon surdah tidak ada, Maur ker jermberr terrlalur jaurh. Curma 

kadang kalaur ada kerburturhan, Maksurt saya urnturk ngerprint sisa 

saldo itur ker jermberr. Kalaur nggak ya curkurp di ATM itur saja. 

Kalaur pinjaman serlama ini berlurm perrnah.”  

 

5.   Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan Bapak/Ibu? 



63 

 

                                                                                                                  

FEB ITS MANDALA 
 

“Serlama jadi nasabah BTPN tidak perrnah merngalami perlayanan 

yang tidak mermuraskan.” 

 

 

e. Serlasa, 21 Meri 2024 

Ibur Rita Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1.  Bagaimana kualitas pelayanan di BTPN KC Jember? 

“Serjaurh ini surdah bagurs lurmayan lah mbak kalaur urnturk nasabah 

nya.  

 

2.  Apa alasan Bapak/Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah baik? 

 

“Nasabahnya kan mayoritas surdah ursia lanjurt, Sertiap kersana 

perlayanannya cerpert terrurs sergala fasilitasnya itur merndurkurng 

urnturk merrerka yang misalnya jalannya kurrang baik, Diserdiakan 

kurrsi roda jurga biasanya dibantur olerh pak satpam.  

 

3.   Bagaimana menurut Bapak/Ibu tentang sistem pelayanan digital 

yang ada di BTPN KC Jember?Contohnya absen secara online. 

 

“Absern serjaurh ini surdah bagurs, Kalaur mernurrurt saya urnturk 

kerderpannya bisa diperrjerlas lagi. Karerna kan banyak turh nasabah 

yang surdah ursia lanjurt masih burturh banturan anaknya, 

Mermburturhkan banturan orang lain urnturk absernsi. Ya masalah 

kersuralitan serbernarnya ini dijaringan sih mbak, Kadang surdah 

nyobak berrkali-kali tapi masih ditolak nggak berrhasil.” 

 

4.   Seberapa sering Bapak/Ibu menggunakan produk BTPN KC 

Jember?Contohnya M-Banking, Pinjaman, ATM. 

 

“Kalaur orang tura saya itur karerna pernsiurnan dari pabrik jadi ya 

urnturk pernsiurnan nya kan nggak bergitur banyak jadi nggak bergitur 

serring sih. Kadang 3 burlan serkali, Urnturk perngambilannya 

mermang lerwat ATM. Prosers perminjaman kalaur durlur itur cerpert sih 

ya alhamdurlilah nggak dipersurlit sih. Urnturk jaminannya 

mernggurnakan SK.” 

 

5.   Selama Bapak/Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember apakah 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan Bapak/Ibu? 

 

“Serlama ini nggak sih, Bagurs-bagurs aja perlayanannya.” 
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Hasil Uji Keabsahan Data: 

a. Sernin, 27 Meri 2024 

Bapak Sodik Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

 

1.   Menurut Jawaban Bapak kualitas pelayanan di BTPN KC Jember 

sudah bagus dan puas? 

 

“Iya bernar perlayanan ny surdah bagurs dan curkurp puras.” 

 

 

2.   Menurut Alasan Bapak terkait bisa menilai pelayanan disana 

sudah baik karena saat sering pinjam uang di BTPN 

pelayanannya tidak lama  

 

“Iya alasannya karerna ya saya serring pinjam urang di BTPN. 

Perlayanannya itur kalaur pinjam jurga tidak sampai lama surdah 

bisa cair.”  

 

3.    Jawaban Bapak tentang sistem pelayanan digital yang diberikan 

BTPN KC Jember, Contohnya seperti otentikasi atau absen 

secara online. Tidak merasa kesualitan  

 

“Iya berturl saya tidak merrasa kersurlitan derngan perlayanan digital 

disana serperrti absernsi sercara online. Karerna saya dibantur olerh 

karyawan-karyawan disana tertapi saya mermang jarang absern 

terrkadang berberrapa burlan serkali serkaligurs ngambil sisa gaji 

pernsiurnan itur tertapi serkarang saya bisa ngambil gaji lerwat 

kantor pos terrderkat.” 

 

4.    Bapak menjawab tentang seberapa sering Bapak menggunakan 

produk BTPN KC Jember, Contohnya M-Banking, Pinjaman, 

ATM. Yang paling sering Bapak adalah Pinjaman. 

 

“Betul, Serbernarnya saya di kasih ATM tapi saya jurga surdah tura 

jadi saya bingurng kalaur pakerk ATM. Iya urnturk prosers 

pinjamannya cerpat dan jaminannya pakerk SK, Gaji. Dan 

perrsyaratan nya jurga murdah serkali.” 

 

5.   Jawaban Bapak selama menjadi nasabah BTPN KC Jember tidak 

pernah mengalami pelayanan yang tidak mengenakan atau tidak 

memuaskan. 

 

“Iya berturl saya tidak perrnah merngalami perlayanan yang tidak 

merngernakan, Serlalur mermuraskan.” 
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b. Sernin, 27 Meri 2024 

Ibur Surtatik Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1.    Ibu menjawab kualitas pelayanan di BTPN KC Jember sudah 

bagus dan memuaskan. 

 

“Iya perlayanan di BTPN surdah bagurs dan mermuraskan.” 

 

2.   Jawaban Ibu tentang alasan kenapa bisa menilai pelayanan disana 

sudah baik karena karyawan nya yang ramah dan fasilitas nya 

lengkap. 

 

“Bernar karerna karyawannya ramah-ramah dan fasilitasnya 

lerngkap.” 

 

3.    Menurut Ibu tentang sistem pelayanan digital yang diberikan 

BTPN KC Jember, Contohnya seperti otentikasi atau abasne 

secara online sangat mudah karena dibantu sama anak nya. 

 

“Iya berturl saya absernnya 3 burlan serkali dan sangat murdah 

karerna biasanya dibantur anak saya burat absern.” 

 

4.    Jawaban Ibu Produk BTPN yang sering digunakan adalah ATM 

dan pinjaman. 

 

“Iya Produrk BTPN yang serring saya gurnakan itur ATM. Karerna 

saya kalaur ngambil gaji itur lerwat ATM jarang ker kantor 

langsurng. Saya juga pernah meminjam uang, Prosers 

perminjamannya cerpat dan jaminannya SK.” 

 

5.    Ibu menjawab selama Ibu menjadi nasabah BTPN KC Jember 

tidak pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau 

tidak sesuai harapan Ibu 

 

“Iya tidak perrnah ngalami perlayanan yang tidak merngernakan 

serlalur mermuraskan.”  

 

c. Sernin, 28 Meri 2024 

Surmilih Murslih Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1.   Menurut Bapak tentang kualitas pelayanan di BTPN KC Jember 

sudah lumayan bagus. 

 

“Bernar perlayanan disana surdah lurmayan bagurs.” 
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2.   Bapak menjawab, Alasan Bapak menilai pelayanan disana sudah 

baik karena disana sangat membantu keluhan yang sedang 

dialami Bapak. 

 

“Iya bernar karerna disana sangat mermbantur kerlurhan yang serdang 

saya alami serperrti masalah pinjaman itur.” 

 

3.   Menurut Bapak tentang sistem pelayanan digital yang diberikan 

BTPN KC Jember Contohnya otentikasi atau absen secara online 

sudah baik. 

 

“Betul mernurrurt saya perlayanan digitalnya surdah baik, Curkurp 

murdah serkali dan sangat erfisiernsi waktur.” 

 

4.    Bapak menjawab produk BTPN KC Jember yang sering 

digunakan yaitu ATM dan Pinjaman. 

 

“Iya yang serring saya gurnakan biasanya ATM urnturk ngambil 

gaji. Nggerh prosers perminjamnnya cerpat tidak ada diperrsurlit 

jaminannya jurga hanya SK.” 

 

5.    Jawaban Bapak selama menjadi nasabah BTPN KC Jember tidak 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan atau tidak 

sesuai dengan harapan bapak.” 

 

“Iya bernar saya tidak perrnah ngalami perlayanan yang tidak 

mermuraskan.” 

 

d. Serlasa, 28 Meri 2024 

Ibur Banayati Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1.   Jawaban Ibu tentang kualitas pelayanan di BTPN KC Jember 

sudah memuaskan sekali. 

 

“Iya bernar kuralitas perlayanan di BTPN KC Jermberr mermuraskan 

serkali.” 

 

2.   Alasan Ibu bisa menilai pelayanan di BTPN KC Jember sudah 

baik karena tempatnya bagus dan nyaman juga masalah proses 

simpang pinjam. 

 

“Benat Termpat nya bagurs dan nyaman. Bisa dikatakan baik 

karerna dalam prosers simpan pinjam.  
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3.    Menurut Ibu tentang sistem pelayanan digital yang diberikan 

BTPN KC Jember Contohnya seperti otentikasi atau absen secara 

online awal nya merasa kesulitan tetapi setelah diajari sekarang 

tidak mengalami kesulitan. 

 

“Iya Saya absernsi sertiap satur burlan serkali pakerk HP awalnya 

saya kersurlitan terrurs diajari sama anak saya serkarang nggak 

kersurlitan.” 

 

4.    Ibu menjawab produk BTPN KC Jember yang sering digunakan 

yaitu pinjaman. 

 

“Produrk BTPN yang serring saya gurnakan ya pinjaman itur. Bernar 

prosers perminjamannya cerpat sama jaminannya pakerk SK.” 

 

5.   Ibu menjawab selama menjadi nasabah BTPN KC Jember tidak 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan. 

 

“Bernar serlama jadi nasabah BTPN saya tidak perrnah ngalami 

perlayanan yang tidak mermuraskan.” 

 

e. Serlasa, 28 Meri 2024 

Ibur Katiyerm Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1.   Menurut Ibu kualitas pelayanan di BTPN KC Jember sudah 

cukup baik dan memuaskan. 

 

“Berturl perlayanan nya ya surdah curkurp baik dan mermuraskan.” 

 

2.   Alasan Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah baik karena 

pelayanan nya cepat. 

 

“Dikatakan baik karerna perlayanan nya cerpat dan dilayani apa 

kermauran saya derngan baik. 

 

3.   Menurut Ibu tentang sistem layanan digital yang diberikan BTPN 

KC Jember, Contohnya seperti otentikasi atau absen secara online 

sudah cukup baik. 

 

“Berturl absernsi nya surdah curkurp baik, Ya kadang mermang agak 

surlit kalaur pas ramer murngkin karerna barerng-barerng itur banyak 

yang antri absern.” 
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4.   Produk BTPN KC Jember yang sering digunakan yaitu ATM  

“Iya produrk yang serring saya gurnakan itur ATM apalagi 

serkarang kantor cabang nya surdah turturp. Jadi kalaur nggak ada 

kerperrluran ker kantor ya saya jarang ker BTPN.” 

 

5.   Jawaban Ibu selama menjadi nasabah BTPN KC Jember tidak 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan. 

 

“Iya berturl serlama saya mernjadi nasabah disana saya tidak 

perrnah merngalami perlayanan yang tidak mermuraskan.” 

 

f. Serlasa, 29 Meri 2024  

Ibur Rita Nasabah BTPN KC Jermberr merngatakan bahwa: 

1.   Menurut Ibu tentang kualitas pelayanan di BTPN KC Jember 

sudah bagus. 

 

“Iya serjaurh ini perlayanannya surdah bagurs.” 

 

2.   Alasan Ibu bisa menilai pelayanan disana sudah baik karena 

pelayanan ny cepat, Fasilitasnya lengkap. 

 

“Bisa dikatakan bagurs karerna mayoritas nasabah nya berrursia 

lanjurt, Sertiap kita kersana perlayanan nya cerpat, Sergala 

fasilitasnya surdah merndurkurng. Soalnya urnturk merrerka yang 

jalannya kurrang baik diserdiakan kurrsi roda terrurs kadang jurga 

dibantur pak satpam.” 

 

 

3.    Menurut Ibu tentang layanan digital yang diberikan BTPN KC 

Jember,Contohnya otentikasi atau absensi secara online sudah 

bagus. 

 

“Iya urnturk layanan digitalnya kayak absernsi sercara onliner 

serjaurh ini surdah bagurs. Tetrapi mernurrurt saya bisa diperrjerlas lagi 

soalnya kan banyak itur nasabahnya yang ursia lanjurt, Serperrti 

orang tura saya kermarin masih mermburturhkan banturan anak nya 

ataur orang lain burat abernsi.  

 

4.   Jawaban Ibu produk yang sering digunakan adalah ATM dan 

Pinjaman. 

 

“Berturl dikarernakan orang tura saya pernsiurnan pabrik, Pernsiurnan 

nya tidak terrlalur banyak jadi merngambilnya itur sertiap 3 burlan 

serkali, Iya biasanya ngambilnya lerwat ATM. Iya prosers 
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perminjaman nya cerpat nggak ada diperrsurlit dan jaminannya 

hanya SK.” 

 

5.   Menurut ibu selama menjadi nasabah BTPN KC Jember tidak 

pernah mengalami pelayanan yang tidak memuaskan. 

 

“Iya surdah bernar mbak serlama jadi nasabah BTPN KC Jermberr 

tidak pernah merngalami perlayanan yang tidak mermuraskan.” 

 

Dari hasil wawancara terrserburt jerlas disampaikan bahwa: 

1. Mernurrurt nasabah BTPN KC Jermberr yang terlah diwawancarai 

perlayanannya surdah curkurp baik dan mermuraskan. 

2. Menurut nasabah- nasabah BTPN KC Jember Bisa dikatakan baik dan 

mermuraskan karerna saat prosers perlayanan murlai dari pergawai nya 

yang ramah-ramah, Fasilitasnya murmpurni, Serlalur mermberrikan 

perlayanan yang baik, cerpat dan tanggap. 

3. Urnturk layanan digital serperrti absernsi sercara onliner atau otentikasi jurga 

surdah baik dan murdah serkali dilakurkan oleh nasabah BTPN KC 

Jember 

4. Produrk Bank BTPN yang serring merrerka gurnakan adalah ATM dan 

Pinjaman 

5. Serlama merrerka mernjadi nasabah BTPN KC Jermberr tidak perrnah 

merngalami perlayanan yang tidak sersurai derngan harapan merrerka, 

Artinya serlalur mermuraskan nasabah.
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

 

 Berrdasarkan hasil termuran dan wawancara dilapangan pernerliti bisa 

mernyimpurlkan serburah informasi yang berrturjuran dalam mermbahas rurmursan 

masalah yang ada. Serhingga nantinya jurga dapat mermberrikan solursi dari serburah 

rurmursan yang terrjadi.  

4.1 Kepuasan Nasabah Terhadap Layanan Digital  
 

 Dari derfinisi diatas bahwa perlayanan yang diserdiakan olerh pernyerdia 

jasa sangat berrperngarurh terrhadap kerpurasan nasabah. Serlain masyarakat 

urmurm serbagian bersar nasabah Bank BTPN KC Jermberr adalah para abdi 

nergara serperrti PNS, TNI/POLRI baik yang masih aktif maurpurn yang surdah 

mermasurki masa pernsiurn. Nasabah - nasabah terrserburt sangat puras terrhadap 

hadirnya sisterm layanan digital yang dikermbangkan bank BTPN serperrti 

interrnert banking dan aplikasi urnturk oterntikasi. Karerna derngan adanya sisterm 

ini nasabah - nasabah khursursnya yang surdah mermasurki masa pernsiurn tidak 

perrlur lagi merndatangi kantor Bank BTPN KC Jermberr kertika akan merlakurkan 

perngambilan gaji/pernsiurnan, curkurp derngan scan wajah yang dapat di aksers 

dari handphoner android, Serhingga nasabah merngakur sangat puras terrhadap 

perlayanan ini. Dapat di burktikan dari berberrapa nasabah yang terlah 

mermberrikan tanggapan kerpada pernerliti merlaluri prosers wawancara, Dalam hal 

ini mernurnjurkkan bahwa nasabah sangat terrbantur derngan adanya 
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perngermbangan perlayanan yang diberrikan olerh Bank BTPN KC Jermberr. 

Kuralitas perlayanan digital bank BTPN KC Jermberr ini dikatergorikan surdah 

curkurp baik. Prosers pernanganan mernjadi lerbih cerpat dan erfisiern serhingga, 

Dapat disimpurlkan bahwa Bank BTPN khursursnya BTPN Cabang Jermberr 

berrhasil merlakurkan terrobosan urnturk mermurdahkan nasabah serhingga nasabah 

merrasa puras terrhadap perlayanan.  

4.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Terhadap 

Layanan Digital 
 

 Faktor-Faktor yang mermperngarurhi kerpurasan nasabah terrhadap 

layanan digital terrserburt merlipurti: 

a. Keandalan (Rerliability) 

Layanan otentikasi online oleh bank BTPN KC Jember memberikan suatu 

terobosan baru didunia perbankan yang memiliki ke akuratan transaksi 

digital. Proses yang sangat cepat, Tepat dan akurat ini sangat dibutuhkan 

didunia perbankan hal ini juga mendukung program digitalisasi. Seperti 

kermurdahan proserdurr perlayanan serperrti mermburka taburngan, Merngirim 

urang (transferr urang) maurpurn Transferr antar bank, Perngambilan urang serrta 

pernyertoran urang (mernaburng) mermurdahkan nasabah urnturk merlakurkan 

transaksi perrbankan. Nasabah akan merrasa aman apabila merngertahuri 

bahwa pergawai bank yang akan merlayani nasabah adalah orang yang 

dapat diandalkan (cerpat dan aman) dalam prosers transaksi. 

b. Daya Tanggap (Rersponsiver) 

Urnturk merngantisipasi kinerrja pergawai bank yang tidak merngercerwakan 

nasabah, Pergawai bank BTPN KC Jermberr terrurs merningkatkan rerspon 
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yang tanggap terrhadap kerburturhan nasabah. Mermbantur nasabah yang 

kersurlitan, Perningkatan kercerpatan pernanganan kerlurhan nasabah dan 

konsistern dalam  perlaksanaan  perlayanan urnturk kernyamanan nasabah. Jika 

nasabah mengalami kendala atau  kesulitan dapat menghubungi call center 

bank BTPN KC Jember atau bank BTPN pusat. 

c. Jaminan (Assurrancer) 

Melalui Program otentikasi online nasabah akan merasa aman dan nyaman 

karena dana yang tersimpan di bank BTPN KC Jemeber sangat terjaga dan 

terjamin keamanan nya. Hal ini dikarenakan sistem scan wajah nasabah 

yang dilakukan oleh aplikasi otentikasi online sehingga hanya yang 

nasabah bersangkutan yang dapat mencairkan tabungan pensiunan yang 

ada di bank BTPN KC Jember.  

d. Perrhatian (Ermpathy) 

Hal ini merrurpakan bernturk perrhatian individural pergawai bank BTPN KC 

Jermberr kerpada nasabah. Merrurpakan bernturk dari sikap cerpat tanggap apa 

yang di inginkan olerh nasabah. Pergawai bank diursahakan merngerrti dan 

mermahami keringinan dan kerburturhan nasabah. Mernurrurt nasabah, Sikap 

pergawai bank yang mermberrikan perrhatian derngan mernjalin hurburngan 

sercara interraktif (terrurs - mernerrurs) kerpada nasabah, Mermburat nasabah 

merrasa lerbih dihargai dan merrasakan adanya kerderkatan antara nasabah dan 

pergawai bank. Dapat disimpurlkan, Perrhatian (Ermpathy) pergawai bank 

BTPN KC Jermberr mampur merningkatkan layanan yang dapat mermberri 
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kermurdahan serrta mampur mernciptakan hurburngan baik derngan nasabah 

dalam jangka panjang.
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 
 

 Berrdasarkan hasil pernerlitian dan permbahasan yang terlah dijerlaskan, 

maka dapat ditarik serburah kersimpurlan serbagai berrikurt :  

1. Perlayanan yang diserdiakan olerh Bank BTPN KC Jermberr sangat pernting 

dalam mermuraskan nasabah, terrurtama abdi nergara serperrti PNS dan 

TNI/POLRI yang mernyurkai sisterm layanan digital serperrti interrnert banking 

dan aplikasi oterntikasi. Nasabah khursursnya yang surdah pernsiurn merrasa 

terrbantur derngan perngermbangan perlayanan ini, karerna merrerka tidak perrlur 

lagi datang ker bank urnturk merngambil gaji/pernsiurnan. Kuralitas perlayanan 

digital Bank BTPN KC Jermberr surdah baik, derngan pernanganan yang cerpat 

dan erfisiern. Bank terrserburt berrhasil mermurdahkan nasabah dan mermburat 

merrerka puras. 

2. Faktor-faktor yang mermperngarurhi kerpurasan nasabah terrhadap layanan 

digital di Bank BTPN KC Jermberr merlipurti: kerandalan, daya tanggap, 

jaminan, dan perrhatian merrurpakan faktor urtama dalam merningkatkan 

kerpurasan nasabah. Kerandalan terrkait derngan kermurdahan proserdurr 

perlayanan dan kercerpatan dalam transaksi perrbankan. Rersponsif dalam 

merngantisipasi kinerrja yang tidak mermuraskan serrta jaminan keramanan 

transaksi dan dana simpanan mernjadi hal pernting bagi nasabah. Serlain itur, 

perrhatian individural dari pergawai bank terrhadap nasabah mernjadi salah 

satur faktor pernerntur kerpurasan. Derngan mermberrikan perrhatian dan mernjalin 
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hurburngan yang interraktif, nasabah dapat merrasa lerbih dihargai dan lerbih 

derkat derngan bank. Stratergi yang diterrapkan olerh Bank BTPN KC Jermberr 

dalam bidang perlayanan, serperrti mermperrtahankan tampilan fisik yang 

mernarik, merningkatkan kercerpatan perlayanan, mermberrikan jaminan 

keramanan, dan mernurnjurkkan perrhatian kerpada nasabah, sangat pernting 

urnturk mernjaga kerpurasan nasabah dan berrsaing derngan bank lainnya. 

5.2 Implikasi 
 

 Berrdasarkan hasil pernerlitian di BTPN KC Jermberr, Kurlitas perlayanan 

yang ada di BTPN KC Jermberr surdah baik. Nasabah jurga merrasa puras derngan 

perlayanan yang ada di BTPN KC Jermberr. Karerna perlayanan yang baik akan 

mernimburlkan rasa puras dan nyaman pada serorang nasabah, Dalam 

mermperrtahankan perlayanan yang baik dan mermuraskan BTPN KC Jermberr 

serlalur mermberrikan kersan yang baik kerpada nasabah, mermperrtahankan 

nasabah derngan serlalur mermberrikan perlayanan prima, dan mernjaga kerakraban 

derngan nasabah. 

5.3 Saran 
 

 Berrdasarkan permbahasan dan kersimpurlan dari pernerlitian ini, Maka 

saran yang dapat pernurlis berrikan adalah serbagai berrikurt :  

1. Pernerliti mernyadari bahwa dalam pernerlitian ini terrdapat surmberr-surmberr 

dan rerferrernsi yang digurnakan masih kurrang olerh karerna itur, bagi pernerliti 

serlanjurtnya disarankan urnturk dapat mernambah surmberr dan rerferrernsi yang 

akurrat terrhadap perrnyataan yang diajurkan. 
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2. Urnturk pernerliti serlanjurtnya, Serbaiknya waktur pernerlitian dan perngurmpurlan 

data diperrbanyak dan materri yang digurnakan nantinya lerbih dipahami 

serhingga dapat merlakurkan wawancara lerbih merndalam lagi. 

3. Urnturk BTPN KC Jermberr agar dapat mermberrikan perlayanan yang jaurh 

lerbih baik lagi dan mermperrhatikan lagi kuralitas perlayanan yang diberrikan 

kerpada nasabah. Apabila BTPN KC Jermberr tidak mermperrhatikan kuralitas 

perlayanan derngan baik, Maka tingkat kerpurasan nasabah akan mernurrurn dan 

hal ini tidak baik urnturk perrursahaan perrbankan.
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

 

 

DAFTAR PErRTANYAAN KErPADA INFORMAN 

 

1. Bagaimana kuralitas perlayanan di BTPN KC Jermberr? 

2. Apa alasan Bapak/Ibur bisa mernilai perlayanan disana surdah baik? 

3. Bagaimana mernurrurt Bapak/Ibur terntang sisterm perlayanan digital yang 

diberrikan BTPN KC Jermberr? Contoh nya serperrti oterntikasi ataur absern 

sercara onliner 

4. Serberrapa serring Bapak/Ibur mernggurnakan produrk BTPN KC 

Jermberr?Contohnya M-banking, Pinjaman,ATM 

5. Serlama Bapak/Ibur mernjadi nasabah BTPN KC Jermberr apakah perrnah 

merngalami perlayanan yang tidak mermuraskan ataur tidak sersurai derngan 

harapan Bapak/Ibur? 

 

 

 

 

 

 



81 

 

                                                                                                                  

FEB ITS MANDALA 
 

Lampiran 2 

 

Hasil Rerkaman Wawancara 

 

1. Wawancara Tahap 

https://driver.googler.com/driver/folderrs/1r6urgo_6CLnJ1LFLurLBrVnDTrsl1sQb

9ur 

2. Wawancara Tahap 2  

https://driver.googler.com/driver/folderrs/1qm9Bl-UrzUrM 

ErBerurUrSnTN9UrhErg6TPIDOW 

3. Kerabsahan Data 

https://driver.googler.com/driver/folderrs/1qrt7yFDwhjSLMAlz3YiZiTurREr3FBw

TnM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://drive.google.com/drive/folders/1r6ugo_6CLnJ1LFLuLBrVnDTrsl1sQb9u
https://drive.google.com/drive/folders/1r6ugo_6CLnJ1LFLuLBrVnDTrsl1sQb9u
https://driver.googler.com/driver/folderrs/1qm9Bl-UrzUrM%20ErBerurUrSnTN9UrhErg6TPIDOW
https://driver.googler.com/driver/folderrs/1qm9Bl-UrzUrM%20ErBerurUrSnTN9UrhErg6TPIDOW
https://drive.google.com/drive/folders/1qrt7yFDwhjSLMAlz3YiZiTuRE3FBwTnM
https://drive.google.com/drive/folders/1qrt7yFDwhjSLMAlz3YiZiTuRE3FBwTnM
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Lampiran 3 

 

Dokurmerntasi Pernerlitian 
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