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ABSTRAK

Saat ini persaingan bisnis sangat tajam yang ditandai dengan kemajuan perekonomian global
yang dapat mendorong pertumbuhan bisnis pada sektor jasa. Perbankan merupakan salah satu
industri jasa yang mampu mendorong pertumbuhan ekonomi Indonesia karena perbankan
telah menjadi industri jasa yang memberikan sumbangan terhadap pendapatan nasional dan
berfungsi sebagai lembaga perantara untuk menampung dana masyarakat dan menyalurkan
kembali kepada kegiatan perekonomian yang bersifat produktif. Penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Data yang dikumpulkan
dalam penelitian ini terdiri dari kata-kata tertulis atau lisan dari individu dan perilaku yang
dapat diamati. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan suatu bentuk penelitian deskriptif
kualitatif untuk menjelaskan dan menggambarkan fenomena yang berkaitan dengan kualitas
pelayanan publik yang ditawarkan oleh Bank Jatim Cabang Bangkalan. Kualitas Pelayanan
publik dinilai dari 4 dimensi yang dianggap sudah baik tetapi Selama pelaksanaan pelayanan
publik, tidak jarang muncul hambatan yang menghambat kelancaran operasional mereka.
Salah satu kendala tersebut adalah alokasi sumber daya personel yang tidak memadai. Saat
ini, ada satu anggota staf yang mengambil peran layanan pelanggan, yang merupakan
tantangan dalam memberikan layanan publik di Bank Jatim Cabang Bangkalan. Untuk
mengatasi masalah ini, karyawan dari departemen lain juga membantu staf layanan
pelanggan. Kesimpulan Kualitas pelayanan publik di Bank Jatim Cabang Bangkalan dinilai
dari 4 dimensi serta memiliki Hambatan utama terhadap kualitas pelayanan publik di Bank
Jatim Cabang Bangkalan adalah kurangnya alokasi sumber daya personel. Komponen
penyumbang utama adalah kolaborasi dan pendampingan antar staf, memastikan layanan
mampu berfungsi seperti yang diharapkan masyarakat, di samping kehadiran sarana dan

prasarana yang memadai.

KATA KUNCI : Kualitas Pelayanan, Perbankan.
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ABSTRACT

Currently, business competition is very sharp, marked by progress in the global economy
which can encourage business growth in the service sector. Banking is a service industry that
is able to encourage Indonesia’'s economic growth because banking has become a service
industry that contributes to national income and functions as an intermediary institution to
accommodate public funds and channel them back to productive economic activities. The
research used in this research is descriptive with a qualitative approach. The data collected
in this research consists of individuals' written or spoken words and observable behavior. In
this research, researchers used a form of qualitative descriptive research to explain and
describe phenomena related to the quality of public services offered by Bank Jatim Bangkalan
Branch. The quality of public services is assessed from 4 dimensions which are considered
good, but during the implementation of public services, it is not uncommon for obstacles to
arise that hinder their smooth operations. One of these obstacles is inadequate allocation of
personnel resources. Currently, there is one staff member taking on a customer service role,
which is a challenge in providing public services at Bank Jatim Bangkalan Branch. To solve
this problem, employees from other departments also help the customer service staff.
Conclusion The quality of public services at Bank Jatim Bangkalan Branch is assessed from 4
dimensions and the main obstacle to the quality of public services at Bank Jatim Bangkalan
Branch is the lack of allocation of personnel resources. The main contributing component is
collaboration and assistance between staff, ensuring services are able to function as expected

by the community, in addition to the presence of adequate facilities and infrastructure.

KEYWORDS: Service Quality, Banking.
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