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EVALUASI KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH  

PADA PT. BPD LAMPUNG CABANG METRO 
 

ATINA SABILA HAQ 

atinasbla@gmail.com 
 

ABSTRAK 

Atina Sabila Haq, NPM 20650009 Evaluasi Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada PT. BPD Lampung Cabang Metro.  
 

 Persaingan dunia perbankan di era modern seperti sekarang, menuntut 

bank untuk tidak hanya sekadar mampu bertahan, namun juga harus mampu 

meningkatkan mutu pelayanannya. Semakin berkualitas pelayanan yang 

diberikan, maka akan semakin meningkatkan kepuasan nasabahnya. Dalam 

upaya meningkatkan pelayanan terhadap nasabah, maka diperlukan suatu 

proses yang dinamakan evaluasi. Evaluasi adalah penilaian yang dilakukan 

secara sistematis untuk mengetahui apakah tujuan sudah tercapai. Evaluasi 

dilakukan dari pihak bank maupun nasabah guna mengukur kesesuaian kinerja 

karyawan terhadap SOP dan dampaknya terhadap kepuasan nasabah. Apabila 

nasabah puas dengan pelayanan yang diberikan, sudah barang tentu akan 

berdampak kepada kelangsungan bank. Juga akan meningkatkan citra bank, 

sehingga bank akan lebih dikenal oleh masyarakat luas.  

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menilai sejauh mana 

evaluasi Kualitas Layanan terhadap kepuasan nasabah  yang diberikan oleh 

bank, terkhusus pelayanan customer service di PT. BPD Lampung Cabang 

Metro.  

 Dalam penelitian ini, jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 

lapangan (field research). Sifat penelitian ini adalah Deskriptif Kualitatif. Analisis 

data menggunakan teknik data kualitatif dengan berpikir induktif. Sumber data 

yang diperoleh melalui sumber data primer dan sekunder, dengan menggunakan 

metode pengumpulan data melalui wawancara dan dokumentasi. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah.  
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EVALUATION OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION  

at PT. BPD LAMPUNG METRO BRANCH 
 

ATINA SABILA HAQ 

atinasbla@gmail.com 
 

ABSTRCT 

Atina Sabila Haq, NPM 20650009 Evaluation of Service Quality on Customer 

Satisfaction at PT. BPD Lampung Metro Branch.  

 

 Competition in the banking world in the modern era requires banks not 

only to be able to survive, but also to be able to improve the quality of their 

services. The higher the quality of service provided, the more customer 

satisfaction will increase. In an effort to improve service to customers, a process 

called evaluation is needed. Evaluation is an assessment carried out 

systematically to find out whether the objectives have been achieved. Evaluations 

are carried out by the bank and customers to measure the suitability of employee 

performance to SOPs and their impact on customer satisfaction. If customers are 

satisfied with the services provided, of course this will have an impact on the 

continuity of the bank. It will also improve the bank's image, so that the bank will 

be better known to the wider community.  

 This research aims to find out and assess the extent of Service Quality 

evaluation of customer satisfaction provided by banks, especially customer 

service at PT. BPD Lampung Metro Branch.  

 In this research, the type of research used is field research. The nature 

of this research is descriptive. Data analysis uses qualitative data techniques with 

inductive thinking. Data sources obtained through primary and secondary data 

sources, using data collection methods through interviews and documentation. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction.  
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MOTTO 

 

"Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelah itu. Lebarkan 

lagi rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan dirimu 

serupa yang kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjala  lancar. Tapi, 

gelombang -gelombang itu yang nanti bisa kau ceritakan" 

(Boy Chandra)  

 

“Orang lain ga akan paham Struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka ingin 

tahu hanya bagian Succes Storiesnya saja. Jadi berjuanglah untuk diri sendiri 

kelak diri kita dimasa depan akan sangat bangga denga napa yang kita 

perjuangkan hari ini, Jadi tetap berjuang ya.” 
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