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Abstrak
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah pada Bank BRI di Surabaya. Penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Adapun data penelitian ini diperoleh dari empat orang informan yang berperan sebagai responden. Metode pengumpulan data yang digunakan ialah wawancara, observasi, dan dokumentasi. Analisis data dilakukan melalui pengelompokan data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil temuan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kepada nasabah Bank BRI BO Surabaya Rajawali yang dinilai dengan metode kualitas pelayanan telah mencapai Tingkat optimal. Penilaian terhadap lima dimensi kualitas pelayanan menunjukkan bahwa pegawai Bank BRI BO Surabaya Rajawali memberikan pelayanan yang prima dan sopan kepada nasabah. Proses pelayanan mulai dari transaksi hingga penyelesaian masalah dijalankan dengan baik sesuai standar operasional yang berlaku. Meskipun demikian, masih terdapat beberapa kendala yang dihadapi. Sebagai rekomendasi, disarankan untuk menyediakan beberapa mesin ATM setor tunai, mesin self-service pembuatan rekening, dan mesin penggantian kartu ATM. Manajemen juga perlu lebih selektif dalam merekrut pekerja baru dan memberikan pelatihan, terutama kepada frontliner. Dengan demikian, diharapkan Bank BRI terus melakukan perbaikan, agar dapat memberikan pelayanan yang lebih baik kepada nasabah, sehingga kepuasan nasabah dapat terus terjaga dan meningkat.
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PENDAHULUAN
Pertumbuhan ekonomi Indonesia terus meningkat, dan pendapatan per kapita penduduk Indonesia juga mengalami peningkatan setiap tahunnya. Data menunjukkan bahwa pada tahun 2017, pendapatan per kapita mencapai $3.877, tahun 2018 sebesar $3.927, dan pada tahun 2019 sebesar $4.175 (Badan Pusat Statistik, 2020). Bank Dunia memperkirakan bahwa pertumbuhan ekonomi Indonesia akan terus meningkat, mencapai 5,1% pada tahun 2020 dan 5,2% pada tahun 2021 (Bank Dunia, 2019 - Indonesia Economic Quarterly Report (IEQ)). Sejalan dengan pertumbuhan ekonomi tersebut, sektor perbankan menghadapi persaingan bisnis yang semakin ketat, baik di pasar domestik maupun internasional. Kualitas layanan menjadi aspek yang sangat penting bagi perusahaan perbankan untuk memastikan kepuasan nasabah, serta untuk meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan mengacu pada tingkat keunggulan yang diharapkan dan upaya untuk mengendalikan tingkat keunggulan tersebut agar dapat memenuhi harapan pelanggan. Hal ini mencerminkan kemampuan suatu instansi dalam memenuhi harapan konsumen dengan memastikan bahwa layanan yang diberikan memenuhi harapan dan dinilai baik serta memuaskan. Usmara menjelaskan, konsep tersebut saat ini sedang menjadi bahan penelitian. Menurut Gofur, kualitas pelayanan merupakan hasil interaksi antara kebutuhan (harapan) dan kinerja (hasil), yang tercermin dalam perilaku yang ditunjukkan (Cesariana et al., 2022).
Kepuasan pelanggan adalah kunci terpenting dalam akuisisi pelanggan. Untuk mencapai kepuasan pelanggan yang tinggi diperlukan pelayanan kelas satu. Kualitas merupakan satu dari beberapa faktor utama yang dapat mempengaruhi pilihan konsumen terhadap barang dan jasa dan dianggap sebagai alat untuk mencapai keunggulan kompetitif. Kualitas pelayanan yang buruk dan ketidakpuasan pelanggan menjadi salah satu penyebab utama kegagalan bisnis. Service atau pemeliharaan pada dasarnya berarti memberikan pelayanan kepada orang lain yang memerlukannya. Berbeda dengan produk, jasa menurut definisinya, ialah setiap tindakan yang pada dasarnya tidak berwujud  dan dapat dialihkan dari satu pihak ke pihak lain. Pelanggan terlibat aktif dalam proses produksi dan tidak memiliki sesuatu yang nyata dari layanan tersebut (Hidayat et al., 2023).
Menurut Zeithaml, SERVQUAL merupakan sebuah pendekatan yang dikembangkan berdasarkan penelitian empiris, yang dapat dipergunakan oleh organisasi layanan untuk meningkatkan mutu layanan yang mereka berikan. Model ini menilai kualitas layanan dengan memperhatikan lima dimensi utama (Hamdani et al., 2020). Berikut adalah penjabaran dari masing-masing dimensi tersebut: Keandalan (Reliability) mengacu pada kemampuan untuk menyediakan layanan sesuai dengan janji yang telah dibuat, dengan akurasi dan konsistensi yang tinggi, mencakup empat aspek. Daya tanggap (Responsiveness) melibatkan kemauan untuk membantu pelanggan dan menyediakan layanan dengan cepat, terdiri dari empat aspek. Jaminan (Assurance) meliputi kesopanan, pengetahuan karyawan, serta kemampuan mereka untuk memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pelanggan, juga terdiri dari empat aspek. Bukti langsung (Tangibles) merujuk pada penampilan fisik fasilitas, personel, peralatan, dan sarana komunikasi, terdiri dari empat aspek. Sementara itu, Empati (Empathy) menggambarkan perhatian dan kepedulian yang ditunjukkan kepada setiap individu, mencakup lima aspek (Penilasari & Nugraha, 2021).
Pelanggan adalah individu atau entitas hukum yang secara rutin mengunjungi lokasi yang sama untuk membeli barang atau peralatan. Mereka juga dapat berupa individu atau entitas hukum yang memanfaatkan layanan bank untuk keuntungan pribadi atau sebagai perantara bagi pihak lain. Hal ini ditegaskan dalam Pasal 1 Ayat 17 Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998, yang menyatakan bahwa nasabah adalah "pihak yang menggunakan layanan yang disediakan oleh bank". Nasabah memiliki peran yang sangat penting dalam dunia perbankan karena dana yang mereka simpan merupakan sumber utama operasional bank. Sebagai individu atau entitas hukum yang memiliki rekening simpan pinjam, nasabah juga melakukan berbagai transaksi yang berkaitan dengan rekening mereka di bank (Natasya & Marlius, 2021).
Dalam menghadapi persaingan bisnis yang semakin ketat, kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor kunci yang membedakan perusahaan dari para pesaingnya, terutama di sektor jasa. Kepuasan pelanggan terhadap layanan yang mereka terima seringkali menjadi penentu utama kesetiaan mereka dan kecenderungan untuk merekomendasikan bisnis Anda kepada orang lain. Sebaliknya, pelanggan yang tidak puas dengan pelayanan Anda dapat dengan mudah berpindah ke kompetitor. Oleh karena itu, sangat penting bagi setiap bisnis untuk mengembangkan strategi yang efektif untuk tetap kompetitif dan mempertahankan basis pelanggan. Hal ini sangat krusial dalam industri perbankan yang memainkan peran penting dalam perekonomian global.
Bank BRI, sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia berdasarkan aset yang dikelola, menghadapi beberapa keluhan dari sejumlah nasabah di cabang Surabaya terkait pelayanan yang diberikan. Hal ini tercermin dari ulasan di Google Review, di mana Bank BRI BO Surabaya Rajawali memiliki rating 3.4 dari 5. Selain itu, melalui observasi terhadap beberapa responden, peneliti menemukan bahwa standar proses pelayanan di bank tersebut masih belum memenuhi harapan dan dinilai kurang memuaskan. Keluhan nasabah ini menjadi bahan evaluasi bagi bank, dengan upaya perbaikan dilakukan melalui analisis kualitas pelayanan menggunakan teknik Service Quality. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah dan memberikan saran perbaikan yang tepat untuk meningkatkan kualitas layanan tersebut.

METODE PENELITIAN
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode survei untuk mengumpulkan data terkait fenomena yang terjadi pada objek penelitian dan mendapatkan informasi yang terpercaya dan terstruktur. Penelitian ini mengadopsi pendekatan deskriptif kualitatif untuk menggambarkan situasi yang diamati, yang bertujuan untuk mengeksplorasi fakta-fakta terkait pelayanan di Bank BRI BO Surabaya Rajawali. Pendekatan kualitatif melibatkan pengumpulan data di lingkungan alamiah, yang dilakukan oleh peneliti yang memiliki ketertarikan terhadap situasi yang diteliti secara organik (Kusuma & Suflani, 2019).
Penelitian deskriptif kualitatif bertujuan untuk memberikan gambaran menyeluruh tentang metode penelitian deskriptif yang digunakan. Ini meliputi analisis data dalam konteks penelitian kualitatif, proses langkah demi langkah yang diambil dalam pelaksanaannya, serta evaluasi terhadap keunggulan dan kelemahan pendekatan penelitian kualitatif tersebut (Prihatiningrum & Zuraidah, 2022).
Penelitian ini menghasilkan informasi dalam bentuk teks yang kemudian dianalisis secara mendalam. Pendekatan kualitatif deskriptif digunakan untuk menjelaskan, menggambarkan, dan memberikan jawaban terperinci terhadap pertanyaan penelitian, dengan cara mempelajari secara mendalam individu, kelompok, atau peristiwa tertentu.
Sumber data yang digunakan terdiri dari data primer dan sekunder. Penelitian dilakukan di unit pelayanan Bank BRI BO Surabaya Rajawali, yang beralamat di Jl. Rajawali No.23-27, Krembangan Sel., Kec. Krembangan, Surabaya, Jawa Timur 60175. Penelitian dimulai pada bulan April dan berlangsung hingga seluruh data yang dibutuhkan telah terkumpul.
Teknik pemilihan sampel tidak menggunakan metode acak, tetapi berdasarkan pertimbangan yang terfokus pada tujuan penelitian. Informan dipilih berdasarkan tiga kriteria: keterlibatan, keterkaitan, dan peran dalam konteks penelitian. Jumlah informan adalah empat orang, yang masing-masing disebut sebagai Nasabah BRI 1, 2, 3, dan 4, yang memberikan informasi yang relevan sesuai dengan tujuan penelitian. Sumber data utama dalam penelitian ini adalah percakapan dan perilaku, dengan data tambahan yang berasal dari dokumen dan sumber lainnya.
Teknik pengumpulan data melibatkan wawancara dan observasi langsung, dengan tujuan untuk memperoleh informasi atau data rinci tentang pelayanan yang diberikan oleh Bank BRI BO Surabaya Rajawali kepada nasabahnya.
Teknik analisis data yang digunakan adalah model analisis interaktif Miles & Huberman, di mana proses analisis data dilakukan secara iteratif dan berkelanjutan hingga data yang diperoleh menjadi kredibel. Pendekatan ini bertujuan untuk mengorganisir dan menganalisis data yang terkumpul menjadi informasi yang sistematis, terstruktur, dan bermakna. Data dikelompokkan menjadi unit-unit tergantung pada klasifikasi data yang relevan.
Dengan menggunakan matriks atau tabel, data yang diperoleh dapat dikategorikan, kemudian dianalisis oleh peneliti. Keempat komponen analisis saling berhubungan: pertama, peneliti mengumpulkan data melalui wawancara dan survei lapangan. Kemudian, dilakukan reduksi data berdasarkan hasil survei dan informasi yang diperoleh, mengelompokkan data terkait. Ketiga, data hasil reduksi disajikan. Terakhir, hasil penelitian dikonfirmasi dan kesimpulan ditarik.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
Bank BRI BO Surabaya Rajawali berlokasi di Jl. Rajawali No.23-27, Krembangan Sel., Kec. Krembangan, Surabaya, Jawa Timur 60175. Bank BRI terdapat 2 sub bagian yaitu Teller dan Customer Service. Teller melayani beberapa aktivitas pelayanan seperti Bill Payment, Transaksi Setoran, Transaksi Online, Transfer dan LLG, dan BRIfast Remittance. Selain itu Customer Service melayani beberapa aktivitas pelayanan seperti Buku Tabungan, Pengajuan Pinjaman, Investasi, Deposito, dan M-Banking. Memiliki fasilitas yang lengkap yaitu seperangkat komputer yang dilengkapi web cm dan wacon pen, printer, meja, kursi, AC, toilet, wastafel untuk memenuhi kebutuhan nasabah dalam melakukan atau menunggu pelayanan misalnya pembuatan rekening baru.
Data dikumpulkan melalui wawancara dengan menyusun serangkaian pertanyaan yang relevan untuk para informan. Pertanyaan tersebut didasarkan pada konsep SERVQUAL (kepuasan layanan) yang mencakup lima dimensi. Terdapat empat informan dalam penelitian ini, dimana masing-masing dihadapkan pada 20 indikator pertanyaan. Setelah proses wawancara, peneliti melakukan reduksi data dengan langkah-langkah pemilihan, penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data lapangan yang kompleks. Reduksi data ini mencakup rangkuman, identifikasi tema utama, fokus pada aspek penting, dan pencarian pola tematik. Hasil wawancara dan tanggapan informan dikelompokkan oleh peneliti. Data disajikan dalam format naratif, menggabungkan hasil survei dan informasi terstruktur dalam narasi yang sistematis. Kesimpulan ditarik setelah proses analisis data selesai di lapangan.
Hasil penelitian diperoleh melalui berbagai informasi yang diberikan oleh informan. Peneliti mengumpulkan data dengan memeriksa informasi dan hasil pengamatan di Bank BRI serta melakukan wawancara dengan empat informan yang berperan sebagai nasabah BRI. Hasil wawancara menunjukkan bahwa Bank BRI telah menjalankan pelayanan administratif sesuai dengan standar SERVQUAL dan SOP yang berlaku. Pegawai bank mampu menggunakan peralatan teknologi dan memberikan pelayanan yang ramah serta sopan kepada nasabah. Mereka juga bekerja dengan efisien dan cermat, memastikan identitas nasabah dengan teliti. Kendala yang sering terjadi adalah gangguan dalam sistem, serta kebingungan nasabah terhadap persyaratan pembukaan rekening yang dapat memperlambat proses layanan di Bank BRI.
Situasi semacam ini perlu segera diselesaikan mengingat pentingnya kelancaran proses layanan, yang tidak hanya bergantung pada pegawai, tetapi juga pada kesadaran nasabah untuk memenuhi persyaratan yang diperlukan. Nasabah dapat mempelajari prosedur pembuatan buku rekening baru yang tertera di Bank BRI atau berkonsultasi dengan petugas layanan untuk memastikan bahwa persyaratan yang dibawa lengkap dan tidak menghambat proses pembuatan rekening. Pengamatan lapangan oleh peneliti menunjukkan bahwa standar operasional untuk pembuatan buku rekening baru terpenuhi dengan tersedianya fasilitas seperti komputer, meja, kursi, printer, perlengkapan kantor, wacom pen, dan ruang tunggu. Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas seperti kursi, meja, komputer, dan wacom pen sudah tersedia di ruang pembuatan buku rekening baru. Ketika nasabah datang, pegawai membantu dalam pengisian buku agenda yang telah disediakan. Ruang tunggu juga tersedia untuk nasabah selama proses pembuatan buku rekening baru.
Dimensi Kehandalan (Realibility)
Hasil penelitian terkait kehandalan pelayanan mencakup konsistensi dalam memberikan layanan kepada semua nasabah, kemampuan pegawai dalam menangani masalah yang muncul, ketaatan pada prosedur layanan yang telah ditetapkan, dan ketiadaan kesalahan dalam pelaksanaan pelayanan. Hal ini membuat proses pembuatan buku rekening baru menjadi lebih mudah. Pegawai juga memberikan bantuan kepada nasabah yang mengalami kesulitan dalam memasukkan identitas dan melengkapi persyaratan yang dibutuhkan. Verifikasi dilakukan sesuai dengan standar operasional (SOP) pembuatan buku rekening baru, termasuk verifikasi tanda tangan pemohon. Jika terjadi masalah dalam sistem atau jaringan internet yang mengakibatkan kegagalan dalam memasukkan informasi nasabah, pegawai Bank BRI akan melakukan verifikasi ulang sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan. Perihal berikut dicetuskan oleh informan pada tabel 1.
Tabel 1. Hasil Wawancara Dimensi Kehandalan (Reliability)
	Informan 1
	Informan 2
	Informan 3
	Informan 4

	"Selama menjadi nasabah Bank BRI BO Surabaya Rajawali, saya jarang sekali menemui kesalahan dalam pelayanan yang diberikan. Mereka terbukti dapat diandalkan dalam memberikan layanan tanpa adanya kesalahan yang signifikan. Ini memberi saya rasa percaya yang tinggi terhadap bank ini."
	"Saya menghargai bahwa prosedur layanan yang diterapkan oleh Bank BRI BO Surabaya Rajawali sesuai dengan yang tertera. Saya merasa bahwa setiap langkah proses transaksi sudah dijelaskan dengan jelas dan tidak pernah ada kejanggalan dalam penerapannya.
	"Ya, saya merasa Bank BRI BO Surabaya Rajawali memberikan pelayanan yang sama kepada semua nasabah. Saya tidak pernah merasa diabaikan atau mendapatkan perlakuan yang tidak adil. Mereka selalu memberikan perhatian yang sama kepada setiap nasabah, tanpa memandang status atau jumlah transaksi."
	"Saya telah beberapa kali menghadapi masalah saat berurusan dengan layanan perbankan, namun setiap kali pegawai Bank BRI BO Surabaya Rajawali selalu dapat diandalkan dalam menangani masalah tersebut. Mereka responsif dan berkomitmen untuk menyelesaikan masalah dengan cepat dan efisien."

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



Dimensi Ketanggapan (Responsiveness)
Hasil penelitian mengenai ketanggapan layanan mencakup pemberian layanan yang cepat oleh pegawai, ketersediaan pegawai untuk membantu nasabah yang mengalami kesulitan, prosedur layanan yang sederhana dan transparan, serta respon yang cepat dari pegawai terhadap keluhan nasabah. Perihal berikut dicetuskan oleh informan pada tabel 2.
Tabel 2. Hasil Wawancara Dimensi Ketanggapan (Responsiveness)
	Informan 1
	Informan 2
	Informan 3
	Informan 4

	"Ya, saya merasa pegawai di Bank BRI BO Surabaya Rajawali memberikan layanan yang cepat. Setiap kali saya mengunjungi cabang atau menghubungi layanan pelanggan, mereka selalu siap melayani dengan cepat dan efisien."
	"Saya sangat menghargai bahwa pegawai di Bank BRI BO Surabaya Rajawali selalu bersedia membantu bila nasabah dalam kesulitan. Saya pernah mengalami kendala dalam transaksi, namun mereka dengan ramah dan sabar membantu saya menyelesaikan masalah tersebut."
	"Prosedur layanan di Bank BRI BO Surabaya Rajawali sangat mudah dan jelas. Saya tidak pernah merasa bingung atau kebingungan dalam melakukan transaksi karena setiap langkahnya sudah dijelaskan dengan baik."
	"Pegawai di Bank BRI BO Surabaya Rajawali sangat responsif terhadap keluhan nasabah. Saya pernah mengajukan keluhan terkait transaksi yang salah, dan mereka dengan cepat meresponnya dan menyelesaikan masalah dengan baik."

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



Dimensi Bukti Fisik (Tangible)
Hasil penelitian tentang bukti fisik pelayanan mencakup aspek-aspek seperti pegawai dan staf yang berpenampilan rapi dan teratur, penggunaan peralatan bank yang modern dan bagus, ketersediaan fasilitas penunjang dan sarana pelayanan yang bersih, nyaman, dan memadai, serta adanya petunjuk transaksi layanan yang jelas. Perihal berikut dicetuskan oleh informan pada tabel 3.
Tabel 3. Hasil Wawancara Dimensi Bukti Fisik (Tangible)
	Informan 1
	Informan 2
	Informan 3
	Informan 4

	"Saya senang melihat bahwa pegawai dan staf di Bank BRI BO Surabaya Rajawali selalu berpakaian dengan rapi dan baik. Mereka memberikan kesan profesionalitas yang tinggi dan membuat saya merasa nyaman saat berurusan dengan mereka."
	"Bank BRI BO Surabaya Rajawali dilengkapi dengan peralatan perbankan yang canggih. Dari mesin ATM hingga sistem komputer di dalam cabang, semuanya terlihat mutakhir dan memudahkan saya dalam melakukan transaksi."
	"Saya sangat mengapresiasi fasilitas dan sarana pelayanan yang disediakan oleh Bank BRI BO Surabaya Rajawali. Cabangnya selalu bersih, nyaman, dan dilengkapi dengan fasilitas yang memadai seperti ruang tunggu yang bersih, nyaman dan area self-service yang lengkap."
	"Petunjuk layanan transaksi di Bank BRI BO Surabaya Rajawali sangat jelas. Saya tidak pernah merasa bingung atau kebingungan saat menggunakan layanan mereka karena petunjuk dan panduan yang disediakan sangat mudah dipahami dan mengarahkan saya dengan baik."



Dimensi Jaminan (Assurance)
Hasil penelitian mengenai jaminan layanan mencakup kepercayaan nasabah terhadap keamanan layanan yang diberikan, kompetensi Bank BRI dalam menjalankan transaksi layanan, jaminan kerahasiaan data nasabah yang diberikan oleh Bank BRI, dan tanggung jawab penuh Bank BRI terhadap kesalahan data yang terjadi akibat kelalaian pegawai. Perihal berikut dicetuskan oleh informan pada tabel 4.
Tabel 4. Hasil Wawancara Dimensi Jaminan (Assurance)
	Informan 1
	Informan 2
	Informan 3
	Informan 4

	"Saya merasa sangat aman dengan pelayanan yang diberikan oleh Bank BRI BO Surabaya Rajawali. Mereka telah membangun reputasi yang kuat dalam menjaga keamanan transaksi dan informasi nasabah. Saya tidak pernah merasa was-was atau khawatir saat menggunakan layanan mereka."
	“Bank BRI BO Surabaya Rajawali terbukti sangat kompeten dalam pelayanan transaksi yang diberikan. Mereka memiliki sistem yang handal dan tim yang terlatih dengan baik, sehingga saya selalu yakin bahwa transaksi saya akan diproses dengan lancar dan aman."
	"Saya menghargai bahwa Bank BRI BO Surabaya Rajawali sangat menjaga kerahasiaan data nasabah. Mereka memiliki kebijakan yang ketat dalam perlindungan data dan saya percaya bahwa informasi pribadi saya akan dijaga dengan baik oleh bank ini."
	"Bank BRI BO Surabaya Rajawali bertanggung jawab penuh atas kesalahan data akibat kelalaian pegawai. Saya pernah mengalami kesalahan data dalam salah satu transaksi, namun bank ini dengan cepat mengakui kesalahannya dan memberikan kompensasi yang pantas. Mereka benar-benar bertanggung jawab atas kesalahan yang terjadi."


Dimensi Empati (Emphaty)
Hasil penelitian mengenai empati layanan mencakup pegawai yang selalu memberikan pelayanan dengan kehangatan seperti keluarga, kepekaan pegawai terhadap kebutuhan nasabah yang sungguh-sungguh, penuh perhatian dalam melayani nasabah, serta kesabaran pegawai dalam menghadapi nasabah. Perihal berikut dicetuskan oleh informan pada tabel 5.
Tabel 5. Hasil Wawancara Dimensi Empati (Emphaty)
	Informan 1
	Informan 2
	Informan 3
	Informan 4

	"Saya merasa bahwa pegawai di Bank BRI BO Surabaya Rajawali selalu melayani nasabah dengan penuh rasa kekeluargaan. Mereka tidak hanya sekadar menjalankan tugas, tetapi juga memberikan perhatian dan kehangatan layaknya keluarga kepada setiap nasabah."
	"Pegawai di Bank BRI BO Surabaya Rajawali mampu memperhatikan kebutuhan nasabah dengan sungguh-sungguh. Mereka benar-benar mendengarkan dengan baik apa yang saya butuhkan dan berusaha untuk memberikan solusi yang terbaik sesuai dengan situasi saya."
	"Saya sangat menghargai bahwa pegawai di Bank BRI BO Surabaya Rajawali selalu penuh perhatian dalam melayani nasabah. Mereka memberikan senyuman, sapaan ramah, dan tanggapan yang cepat terhadap setiap kebutuhan atau pertanyaan yang saya miliki."
	“Pegawai di Bank BRI BO Surabaya Rajawali selalu sabar dalam menghadapi nasabah. Saya pernah mengalami kesulitan dalam memahami proses transaksi, namun mereka dengan sabar dan dengan sikap yang ramah membantu saya melewati situasi tersebut tanpa membuat saya merasa canggung atau tidak nyaman."



Pembahasan
Analisis Literature
Dalam lima tahun terakhir, penelitian tentang analisis kualitas pelayanan dengan metode Service Quality terus berkembang dengan mengintegrasikan pendekatan baru dan memperluas cakupan aplikasinya. Salah satu penelitian yang signifikan dilakukan oleh Liu dan Wu pada tahun 2021, meninjau ulang konsep-konsep inti dalam model SERVQUAL dan mengusulkan penyesuaian yang lebih sesuai dengan realitas pasar yang berkembang pesat, khususnya dalam industri digital. Penelitian ini menyoroti pentingnya memperhitungkan dimensi-dimensi seperti keamanan data, pengalaman pengguna, dan responsif terhadap teknologi dalam mengukur kualitas pelayanan. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Rahman et al. (2019) Meneliti dampak faktor budaya dan lingkungan terhadap persepsi konsumen mengenai kualitas layanan, terutama di negara-negara yang memiliki keragaman budaya yang tinggi. Dengan demikian, dengan mengintegrasikan perspektif dari berbagai penelitian terbaru ini, analisis kualitas layanan menggunakan metode Service Quality dapat menjadi lebih lengkap dan relevan dengan tantangan yang dihadapi oleh organisasi dalam menghadapi perubahan dinamika lingkungan bisnis.
Menurut Aria Cendana Kusuma dan Suflani (2019), Penelitian tentang kualitas layanan publik di Kelurahan Tembong Kota Serang menggunakan teori yang dikembangkan oleh Parasuraman, yang mencakup lima dimensi Bukti Fisik, Reliabilitas, Responsivitas, Jaminan, dan Empati. Dari lima dimensi tersebut, penelitian menemukan bahwa masih ada beberapa aspek dalam pelayanan publik di Kelurahan Tembong yang belum optimal. Salah satu aspek yang masih kurang adalah ketersediaan fasilitas kantor yang mendukung kegiatan pelayanan, serta profesionalisme dan tata krama dari petugas di Kelurahan Tembong. Meskipun demikian, penerapan metode SERVQUAL juga menunjukkan bahwa pelayanan di Kelurahan Tembong tidak secara keseluruhan buruk, karena terdapat aspek-aspek yang baik yang perlu dipertahankan oleh Kantor Kelurahan Tembong.Aspek-aspek ini termasuk kesiapan dan tanggapan yang baik terhadap keluhan dari masyarakat, serta kebutuhan untuk meningkatkan mekanisme pelayanan yang ada di Kantor Kelurahan Tembong.
Analisis Data Wawancara
Dalam penelitian yang telah dilakukan menggunakan metode Service Quality, setiap aspek kualitas layanan dinilai berdasarkan hasil wawancara terhadap 5 atribut dimensi kualitas jasa. Berikut adalah pembahasan hasil penelitian untuk masing-masing dimensi:
Dimensi reliability (keandalan), Reliability atau keandalan merujuk pada kemampuan bank untuk memberikan layanan yang konsisten, akurat, dan tepat waktu kepada nasabah. Dalam penelitian dengan metode SERVQUAL, reliabilitas dapat diukur dari perspektif kepercayaan nasabah terhadap kemampuan bank untuk memenuhi janji-janji layanan dan memberikan hasil yang diharapkan. Hasil wawancara menunjukkan bahwa nasabah merasa bahwa Bank BRI BO Surabaya Rajawali dapat diandalkan dalam memproses transaksi dengan cepat dan akurat, serta tidak pernah mengalami masalah yang signifikan terkait kegagalan sistem atau keterlambatan proses transaksi.
Dimensi responsiveness (daya tanggap), Responsiveness atau daya tanggap mencerminkan sejauh mana bank bersedia dan mampu merespons kebutuhan, pertanyaan, atau masalah nasabah dengan cepat dan efisien. Dalam metode SERVQUAL, daya tanggap dapat diukur dari waktu tanggapan dan kemudahan akses layanan. Hasil wawancara menunjukkan bahwa nasabah mengapresiasi kemampuan bank untuk merespons dengan cepat terhadap pertanyaan atau masalah yang mereka hadapi. Selain itu, nasabah juga merasa bahwa bank selalu siap membantu dengan ramah dan profesional.
Dimensi assurance (jaminan), Assurance atau jaminan mengacu pada kepercayaan nasabah terhadap kemampuan bank dalam memberikan layanan yang kompeten dan aman. Dalam konteks SERVQUAL, jaminan dapat diukur dari perasaan nasabah akan keamanan transaksi, keahlian pegawai bank, dan kebijakan privasi data. Hasil wawancara menunjukkan bahwa nasabah merasa aman dalam menggunakan layanan Bank BRI BO Surabaya Rajawali karena bank ini memiliki sistem keamanan yang kuat dan tim yang terlatih dengan baik. Selain itu, nasabah juga merasa bahwa bank menjaga kerahasiaan data mereka dengan baik.
Dimensi tangibles (bukti langsung), Tangibles atau bukti langsung mencakup aspek-aspek fisik dan teknologi yang digunakan oleh bank, seperti fasilitas cabang, peralatan perbankan, dan aplikasi digital. Dalam penelitian dengan metode SERVQUAL, tangibles dapat diukur dari kesan fisik dan kemudahan akses fasilitas. Hasil wawancara menunjukkan bahwa nasabah mengapresiasi fasilitas fisik cabang yang bersih, nyaman, dan dilengkapi dengan teknologi modern. Mereka juga menyebutkan bahwa aplikasi perbankan digital Bank BRI BO Surabaya Rajawali mudah digunakan dan membantu mereka mengakses layanan dengan lebih efisien.
Dimesi empathy (empati), Empathy atau empati menggambarkan kemampuan bank untuk mendengarkan dengan empati, memahami, dan merespons kebutuhan individual nasabah. Dalam metode SERVQUAL, empati dapat diukur dari sikap dan perilaku pegawai bank dalam melayani nasabah. Hasil wawancara menunjukkan bahwa nasabah merasa bahwa pegawai di Bank BRI BO Surabaya Rajawali selalu melayani dengan penuh perhatian dan empati. Mereka merasa didengar, dipahami, dan didukung dalam setiap interaksi dengan bank ini.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian terkait kualitas layanan kepada nasabah di Bank BRI BO Surabaya Rajawali, dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang diberikan telah mencapai tingkat optimal. Evaluasi terhadap lima dimensi kualitas layanan, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, menunjukkan hasil yang memuaskan.
Pegawai di Bank BRI BO Surabaya Rajawali telah berhasil memberikan pelayanan yang baik dan bersikap sopan terhadap nasabah. Proses pelayanan, mulai dari transaksi hingga penyelesaian masalah, dilakukan dengan baik dan sesuai dengan Standar Operasional yang berlaku. Fasilitas fisik dan teknologi perbankan yang tersedia juga sudah memadai untuk mendukung kualitas layanan.
Meskipun demikian, masih terdapat beberapa kendala yang dihadapi, seperti gangguan pada sistem verifikasi data, kurangnya kesadaran nasabah dalam membawa persyaratan yang diperlukan, kurang tanggapnya pegawai dalam menyelesaikan masalah nasabah, dan antrian panjang karena proses pelayanan yang lama. Kendala-kendala ini dapat menghambat proses pelayanan kepada nasabah.
Sebagai rekomendasi, disarankan untuk menyediakan beberapa mesin, termasuk mesin ATM baik setor maupun tunai, mesin self-service untuk pembuatan rekening, dan mesin penggantian kartu ATM. Manajemen juga perlu lebih selektif dalam merekrut pekerja baru dan memberikan pelatihan, terutama kepada frontliner. Selain itu, perlu dibuat sistem umpan balik pelanggan, di mana pelanggan dapat memberikan masukan tentang pengalaman yang mereka rasakan selama menerima pelayanan jasa yang diberikan melalui survei pelanggan, kotak saran, dan media sosial. Informasi dari umpan balik tersebut dapat digunakan untuk evaluasi dan perbaikan layanan.
Dengan demikian, diharapkan Bank BRI terus melakukan pembenahan dan perbaikan. Agar memberikan pelayanan yang lebih baik kepada nasabah, sehingga kepuasan nasabah dapat terus terjaga dan meningkat.
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