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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A.  Latar Belakang Masalah 

Di era globalisasi yang semakin pesat dalam kemajuan dan 

perkembangannya, setiap perusahaan khususnya perusahaan yang bergerak 

dibidang perbankan, harus mampu bersaing dalam mempublikasikan dan 

mempromosikan produk jasa dan pelayanannya kepada masyarakat, agar 

memperoleh simpati dengan standar layanan yang diberikan oleh suatu bank 

tersebut.  

 Perbankan termasuk salah satu bisnis yang bergerak dibidang jasa. 

Persaingan yang semakin ketat, membuat bank berusaha untuk memberikan 

pelayanan dengan memberikan kemudahan kepada nasabah dalam 

menjalankan transaksi perbankan. Hal ini menjadikan masyarakat kini semakin 

selektif dalam memilih bank. 

Semakin ketatnya persaingan dalam industri perbankan mendorong 

industri perbankan untuk cepat menyesuaikan diri dengan perkembangan 

masyarakat di sekitarnya. Untuk mewujudkan perbedaan antara satu 

perusahaan jasa perbankan satu dengan lainnya, serta untuk mendapatkan 

kepuasan dari seorang nasabah bukanlah hal yang mudah, untuk itu diperlukan 

adanya suatu tim kerja pelayanan yang handal, ramah, dan profesional yang 

dapat memberikan kepuasan pelayanan kepada nasabah yang lebih baik dari 

perusahaan pebankan lainnya. 
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Salah satu permasalahan yang masih terjadi, yaitu rendahnya kepuasan 

nasabah. Kepuasaan nasabah merupakan perasaan ketika harapan nasabah 

terpenuhi dengan baik, harapan tersebut biasanya nasabah menginginkan bank 

tempat ia menabung aman, terpercaya, pelayanannya ramah, ruang tunggunya 

nyaman, prosesnya cepat, dan simpanannya terjamin. 

Bank DKI pertama kali didirikan di Jakarta dengan nama “PT Bank 

Pembangunan Daerah Djakarta Raya” sebagaimana termaktub dalam Akta 

Pendirian Perseroan Terbatas Perusahaan Bank Pembangunan Daerah Djakarta 

Raya (PT Bank Pembangunan Daerah Djakarta Raya) No. 30 tanggal 11 April 

1961 dibuat oleh dan di hadapan Eliza Pondaag S.H., Notaris di Jakarta, yang 

telah memperoleh penetapan Menteri Kehakiman Republik Indonesia.
1
     

Dari hasil wawancara, masalah rendahnya kepuasan nasabah Bank DKI 

pada pegawai negeri Walikota Jakarta Barat disebabkan oleh beberapa faktor. 

Faktor-faktor yang menyebabkan rendahnya kepuasan nasabah meliputi citra 

perusahaan, produk yang ditawarkan, fasilitas yang disediakan dan penanganan 

keluhan. Hal ini tentu tidak dapat diabaikan oleh perusahaan dan harus segera 

ditangani agar para nasabah tidak kecewa dan beralih ke bank lain. 

Faktor pertama yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah citra 

perusahaan. Citra perusahaan pada dasarnya adalah keseluruhan kesan yang 

terbentuk di masyarakat tentang perusahaan. Citra tidak datang dengan 

sendirinya tetapi dibangun dan dibentuk oleh masyarakat dari upaya 

komunikasi dan keterbukaan perusahaan kepada konsumen. 

                                                             
1
 http://www.bankdki.co.id/corporate-website/sekilas-bank-dki. Diakses tanggal 1 Maret 2015. 

http://www.bankdki.co.id/corporate-website/sekilas-bank-dki
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Bagi perusahaan penting sekali untuk menciptakan citra positif di 

masyarakat, karena citra suatu bank merupakan hal yang terpenting bagi 

nasabah. Nasabah menjadikan citra suatu bank sebagai bahan pertimbangan 

utama sebelum melakukan keputusan pembelian (menabung atau meminjam).  

Untuk mempertahankan dan meningkatkan nasabahnya maka bank perlu 

menjaga citra yang positif dimata masyarakat. Namun pada kenyataannya 

masih saja terdapat citra perusahaan yang rendah yang mengancam reputasi 

perusahaan tersebut. 

Berdasarkan survey awal melalui wawancara peneliti dengan beberapa 

nasabah Bank DKI, mengatakan bahwa citra perusahaan bank DKI sangat 

rendah karena kebanyakan hanya pegawai negeri saja yang menggunakan Bank 

DKI dengan alasan cabang Bank DKI yang masih sedikit serta keterbatasan 

mesin ATM sehingga apabila menjadi nasabahnya maka akan kesulitan 

menemukan mesin ATM Bank DKI, tentu hal tersebut yang membuat 

rendahnya citra Bank DKI. Kemudian alasan terbesar mereka menjadi nasabah 

Bank DKI karena mereka pegawai negeri yang diharuskan memiliki rekening 

bank tersebut. Oleh karena itu jarang sekali masyarakat yang bukan pegawai 

negeri yang menjadi nasabah Bank DKI. 

Hal yang sama terjadi pada salah satu nasabah Bank DKI terdapat pada 

artikel online yang mengatakan  diantara banyaknya mesin ATM yang tersebar, 

keberadaan mesin ATM Bank DKI masih terbilang jarang, minimnya jumlah 

mesin ATM Bank DKI membuat para nasabah terkadang merasa kesulitan 
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untuk melakukan transaksi baik transfer, tarik tunai ataupun melakukan 

pembayaran.
2
 

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah produk yang 

ditawarkan, diantaranya yaitu kartu ATM Bank DKI. Dengan adanya kartu  

ATM para nasabah tidak perlu selalu membawa uang tunai dengan jumlah 

yang  banyak saat berpergian karena nasabah dapat melakukan penarikan 

langsung melalui mesin ATM yang tersedia ataupun membayar langsung 

dengan menggunakan kartu ATM dengan begitu membuat aktivitas 

bertransaksi menjadi lebih mudah. 

Berdasarkan survey awal melalui wawancara peneliti dengan beberapa 

nasabah Bank DKI bahwa mereka mengatakan apabila ingin melakukan 

pembayaran langsung dengan menggunakan kartu ATM saat sedang berbelanja 

ataupun makan tidak bisa menggunakan kartu ATM Bank DKI untuk 

pembayaran debit karena pihak Bank DKI tidak menyediakan dan bekerjasama 

dengan pihak yang bersangkutan. 

Faktor ketiga yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah fasilitas yang 

disediakan. Bank yang memberikan fasilitas lebih baik yang akan dicari oleh 

para nasabah. Dan ketidakpuasan nasabah akan mudah sekali membuat para 

nasabah tersebut pindah ke bank lain. Para nasabah selalu menginginkan segala 

sesuatunya dilakukan dengan mudah dan cepat salah satunya yaitu fasilitas 

yang diharapkan memadai. Namun pada kenyataannya masih saja terdapat 

nasabah yang kurang puas akibat fasilitas yang diberikan belum memadai. 

                                                             
2
 https://firdaazzahra.wordpress.com/author/firdazahra/   Diakses pada 1 Maret 2015 

https://firdaazzahra.wordpress.com/author/firdazahra/
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Berdasarkan survey awal melalui wawancara peneliti dengan beberapa 

nasabah Bank DKI bahwa mereka mengatakan fasilitas yang diberikan kepada 

nasabah masih kurang yaitu fasilitas mobile banking. 

Mobile banking atau disingkat menjadi M-Banking adalah fasilitas 

layanan perbankan yang dapat diakses langsung melalui telepon seluler/ 

handphone, fasilitas perbankan melalui komunikasi bergerak seperti handphone 

dengan penyediaan fasilitas yang hampir sama dengan ATM kecuali 

mengambil uang cash. Tentunya dengan adanya mobile banking tidak perlu 

lagi membuang waktu untuk antri di kantor-kantor bank/ di ATM, karena saat 

ini banyak transaksi perbankan dapat dilakukan dimanapun dan kapan pun 

dengan mudah dan praktis melalui handphone. 

Hal yang sama dari artikel online, perbaikan teknologi informasi 

diakuinya, kini Bank DKI sudah beroperasi cukup baik. Namun, dalam 

kacamatanya, teknologi informasinya masih ketinggalan jauh. Teknologi yang 

digunakan harus tepat guna untuk mencapai formula yang pas. Dengan 

keterbatasan yang ada, pilihan software yang efisien atau sharing teknologi 

dengan bank lain menjadi solusi yang dapat mengatasi masalah ini. 

Terbatasnya kapasitas teknologi membuat bank ini sulit melangkah ketika 

ingin memberi layanan baru bagi nasabah, seperti mengadakan pelayanan pada 

mobile banking sehingga tahun depan solusi tepat guna pada bank tersebut bisa 

rampung.
3
 

                                                             
3
 http://swa.co.id/listed-articles/strategi-winny-swastakan-bank-dki Diakses pada tanggal 1 Maret 

2015 

http://swa.co.id/listed-articles/strategi-winny-swastakan-bank-dki
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Faktor keempat yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah penanganan 

keluhan. Menanggapi keluhan nasabah sebagai salah satu bentuk pelayanan 

yang bermutu kepada para nasabahnya. Penanganan keluhan adalah suatu 

keluhan yang  ditindaklanjuti agar para nasabah tidak merasa dirugikan. Setiap 

perusahaan harus menangani setiap keluhan pelanggannya dengan baik, cepat 

dan bertanggung jawab.  

Suatu hal dalam mengatasi keluhan nasabah customer service harus 

tanggap dan cepat yaitu dengan memberikan berbagai keterangan-keterangan 

yang dibutuhkan oleh para nasabah tersebut, hal itu merupakan salah satu 

tindakan dalam memberikan pelayanan yang baik kepada para nasabah. 

Namun pada kenyataannya masih terdapat nasabah yang keluhannya tidak 

ditangani secara efektif dalam menyelesaikannya, sedangkan yang diinginkan 

nasabah yaitu menginginkan agar keluhannya dapat diselesaikan dengan cepat. 

Berdasarkan survey awal melalui wawancara peneliti dengan beberapa 

nasabah Bank DKI, merasa kecewa karena ketika ia melaporkan keluhannya 

pada customer service mengenai permasalahan yang pernah dialami seperti 

saldo yang berkurang dan gagal transfer, pihak customer service kurang 

memberikan informasi dan tidak memberikan penanganan terhadap keluhan 

nasabah dengan cepat. sehingga, dalam penanganan keluhan yang kurang 

efektif dapat menyebabkan kurangnya kepuasan para nasabah.  

Terdapat dalam artikel online, gagal transfer dan saldo berkurang juga 

dialami oleh salah satu nasabah Bank DKI, yaitu pada tanggal 26 Juli 2013 

Golda melakukan transfer dari Bank DKI ke BCA sebesar Rp 4 juta. Setelah 
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menunggu lebih kurang 3 menit di layar ATM tertera bahwa transaksi gagal 

dilakukan. Ketika melakukan pengecekan saldo, ternyata saldo saya sudah 

berkurang Rp 4 juta. Call center Bank DKI di 500351 yang saya hubungi 

menyatakan bahwa transfer berhasil sehingga saldo terpotong. Saya langsung 

mendaftarkan komplain untuk segera ditindak lanjuti. Akan tetapi menurut 

customer service Bank DKI standar penanganan komplain 20 hari. Saya sudah 

meminta tolong supaya dibantu penyelesaian lebih cepat karena sangat 

membutuhkan uang tersebut, namun sampai saat ini masih belum ada progres 

yang berarti. Jawaban yang diberikan oleh customer service Bank DKI hanya 

jawaban standar bahwa komplain sedang diproses selama 20 hari sesuai 

standar. Jumlah Rp 4 juta memang tidak banyak bagi Bank DKI akan tetapi 

uang sejumlah tersebut sangat dibutuhkan oleh saya. Untuk itu mohon sekali 

bantuan Bank DKI untuk bisa mempercepat proses komplain saya tersebut.
4
 

Dari uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu, citra perusahaan, produk yang 

ditawarkan, fasilitas yang disediakan dan penanganan keluhan. 

Berdasarkan kompleksnya masalah-masalah yang telah dipaparkan di atas, 

maka peneliti tertarik untuk meneliti mengenai hal-hal yang berkaitan dengan 

kepuasan pelanggan. 

 

 

 

                                                             
4
 http://suarapembaca.detik.com/read/2013/08/14/112415/2329291/283/ Diakses pada tanggal 

1 Maret 2015 

http://suarapembaca.detik.com/read/2013/08/14/112415/2329291/283/
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B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka 

dapat diidentifikasikan beberapa masalah yang mempengaruhi rendahnya 

kepuasan pelanggan, yaitu sebagai berikut: 

1. Citra Perusahaan yang buruk 

2. Kurangnya produk bank yang ditawarkan 

3. Kurangnya fasilitas yang disediakan 

4. Penanganan keluhan yang tidak efektif 

 

C. Pembatasan Masalah 

Dari masalah yang telah diidentifikasikan  diatas, ternyata cukup banyak 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Karena keterbatasan dana, 

tenaga, dan waktu, maka penelitian ini dibatasi hanya pada masalah 

“Hubungan antara penanganan keluhan dengan kepuasan pelanggan pada 

nasabah Bank DKI di Kantor Walikota Jakarta Barat”.  

 

D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah yang telah diuraikan diatas, maka 

masalah dapat dirumuskan sebagai berikut: “ Apakah terdapat hubungan 

antara penanganan keluhan dengan kepuasan pelanggan pada nasabah Bank 

di Kantor Walikota Jakarta Barat?” 
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E. Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan berguna bagi: 

1. Bagi perusahaan. 

Penelitian ini dapat digunakan oleh perusahaan dalam perbaikan 

penanganan keluhan pelanggan agar dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan.  

2. Bagi Universitas Negeri Jakarta 

Hasil penelitian ini dapat menambah kajian kepustakaan di perpustakaan 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta (PBE), terutama berkaitan 

dengan topik hubungan antara penanganan keluhan dengan kepuasan 

pelanggan. 

3. Bagi peneliti 

Penelitian ini dapat membuka dan menambah wawasan berpikir dan 

pengetahuan tentang masalah penanganan keluhan dengan kepuasan 

pelanggan. 

4. Bagi nasabah/pelanggan 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan referensi 

mengenai pembahasan penanganan keluhan dengan kepuasan pelanggan. 

 

 

 

 

 

 


