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Tellers Service About Customer Satisfaction At PT. Bank Negara Indonesia, TBK
Branch Office Surabaya Town Square
Velria Saspenta Jufilia Ndahu
2015110929
E-mail: 2015110929 @students.perbanas.ac.id

ABSTRACT

Superior in service to customers has become an important thing that is considered
by banking institution in running their business. Excellent service provided to
customers and prospective customers will have a satisfaction impact. Excellent
service to customer is-a major challenge in the banking industry today because
the company will not be able to survive without customer satisfaction. Teller is
one of the bank employees who are the frontline of the bank in providing the best
service to customers. As a frontliner, Tellers are bank employees who always meet
directly with customers in the form of acceptance/withdeawl in the form of cash or
non-cash transaction and bhookkeeping into the bank system. The quality of the
teller service to customers is one of the factors forming the satisfaction of
customer satisfaction with the bank. This study aims to determine the Teller
Service About Satisfaction At PT. Bank Negara Indonesia, TBK Branch Office
Surabaya Town Square. Research data can be obtained by distributing
questionnaires to 30 respondents of BNI bank branch office Surabaya Toen
Square customers by using the variables of each questions are service quality and
customer satisfaction. The result of this research is satisfied customer of teller
service.

Key Words : Service, Tellers, Customers Satisfaction

Xiv


mailto:2015110929@students.perbanas.ac.id

Pelayanan Teller Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Negara
Indonesia, TBK Kantor Cabang Pembantu Surabaya Town Square
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ABSTRAK

Unggul dalam pelayanan terhadap nasabah telah menjadi salah satu hal penting
yang diperhatikan lembaga perbankan dalam menjalankan usahanya. Pelayanan
prima yang diberikan kepada nasabah dan calon nasabah akan memberikan
dampak kepuasan. Pelayanan prima kepada nasabah menjadi sebuah tantangan
besar di industri perbankan saat ini karena perusahaan tidak akan mampu bertahan
tanpa adanya kepuasan nasabah. Teller menjadi salah satu karyawan bank yang
menjadi garda terdepan bank dalam memberikan pelayanan terbaik  kepada
nasabah. Sebagai frontliner, Teller merupakan karyawan bank yang selalu
bertemu langsung dengan nasabah dalam bentuk penerimaan/penarikan baik
berupa transaksi tunai maupun nontunai dan melakukan pembukuan kedalam
sistem bank. Kualitas pelayanan Teller terhadap nasabah menjadi salah satu faktor
pembentuk adanya kepuasan-nasabah terhadap-bank. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pelayanan Teller Terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank
Negara Indonesia, TBK. Data penelitian didapat dengan menyebarkan kuesioner
kepada 30 responden nasabah bank BNI Cabang Pembantu Surabaya Town
Square dengan menggunakan variabel atas masing-masing pertanyaan adalah
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Hasil dari penelitian ini nasabah merasa
puas akan pelayanan Teller.

Kata kunci: Pelayanan, Teller, Kepuasan Nasabah.
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