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ABSTRAK 

 

Pelayanan nasabah atau Customer Service pada sebuah bank adalah merupakan 

jasa pelayanan yang diberikan oleh bank kepada nasabah pada khususnya dan 

masyarakat pada umumnya yang berkaitan dengan kegiatan usaha dan operasional 

bank sehari-hari. Peranan Customer Service disini dapat disebut sebagai unit front 

line bank yang sangat penting, yaitu sebagai pelaksana proses awal kegiatan bank 

yang berhubungan langsung dengan nasabah. Dimana secara garis besar tugas dari 

Customer Service meliputi pemberian informasi serta pelayanan khususnya pada 

produk dana di Bank Sumsel Babel. Tugas Akhir ini adalah judul “PERANAN 

CUSTOMER SERVICE DALAM PELAYANAN PRODUK PADA BANK 

SUMSEL BABEL CABANG PEMBANTU KM 12”,dengan tujuan untuk 

mengetahui peranan Customer Service dalam memberikan pelayanan produk dana 

di Bank Sumsel Babel Capem Km12. 

 

Tehnik pembahasan yang digunakan adalah metode analisis kualitatif yang 

membahas mengenai jawaban yang diberikan responden pada kuesioner. Analisis 

ini tidak memerlukan perhitungan secara sistematis dan dilaksanakan dengan 

melihat hasil tabel pertanyaan yang diajukan kepada nasabah pada saat melakukan 

penelitian dan data tersebut diperoleh dari penyebaran kuesioner, hasil 

pengumpulan data itu disajikan dalam bentuk tabel. 

 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang 

diberikan oleh Customer Service Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Km 12 

sudah baik, namun perlu ditingkatkan lagi agar kualitas pelayanan Customer 

Service dapat dipertahankan. 

 

 
 

Kata Kunci: Peranan Customer Service, Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu 

Km 12 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Sumber daya manusia yang terlibat dalam proses penyampaian jasa sangat 

penting peranannya dalam menentukan jasa yang dihasilkan dan dalam 

menentukan persepsi pelanggan terhadap jasa yang bersangkutan. Oleh sebab itu, 

sumber daya manusia menjadi unsur penting dalam penawaran jasa. Perbedaan 

utama antara perusahaan penghasil produk berupa barang dengan perusahaan 

penghasil jasa adalah pada pelayanannya, dimana perusahaan jasa dituntut lebih 

mengoptimalkan kualitas dari Customer Service. Bagi perusahaan jasa tentu saja 

cukup sulit untuk mendapatkan standart pelayanan yang sama di mata konsumen. 

Tantangan bagi pihak manajemen jasa saat ini adalah bagaimana 

mengintregasikan seluruh elemen yang ada dalam Customer Service agar sesuai 

dengan strategi dan operasi perusahaan yang telah ditetapkan. 

Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabahnya, maka bank perlu 

menjaga citra positif di mata masyarakatnya. Citra ini dibangun melalui kualitas 

produk, kualitas pelayanan, dan kualitas keamanan. Tanpa citra yang positif maka 

kepercayaan yang sedang dan akan dibangun tidak akan efektif. Oleh karena itu, 

bank menawarkan keamanan, kemudahan, tingkat bunga yang menarik yang 

hampir dimiliki oleh semua bank yang ada saat ini. Bagi bank keunggulan dan 

kualitas pelayanan yang dimiliki merupakan faktor penarik calon nasabah agar 

mau menjadi nasabah. Pelayanan nasabah atau Customer Service pada sebuah 

bank adalah merupakan jasa pelayanan yang diberikan oleh bank kepada nasabah. 
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pada khususnya dan masyarakat pada umumnya yang berkaitan dengan 

kegiatan usaha dan operasional bank sehari-hari. Di tengah kondisi persaingan 

disektor jasa yang semakin meningkat, perusahaan perbankan sebaiknya terus 

meningkatkan Customer Service. Untuk mencapai kinerja yang tinggi hendaknya 

Customer Service mampu mengadakan komunikasi personal dengan  kualitas 

yang baik mengingat bahwa unit Customer Service merupakan unit terdepan yang 

langsung berhadapan dengan nasabah atau calon nasabah. Terjadinya persaingan 

antar bank yang semakin ketat saat ini tidak hanya terjadi di bidang pricing dan 

jenis produk/jasa yang ditawarkan, tetapi juga pada masalah pelayanan yang 

diberikan kepada nasabahnya. Karena, pada dasarnya semua nasabah 

berkeinginan untuk mendapatkan pelayanan yang terbaik dari bank melalui 

kemudahan berhubungan dengan bank, pelayanan yang cepat dan keramahan 

petugas bank. 

Persepsi konsumen atau nasabah atas nilai dan kualitas sering kali ditentukan 

oleh Customer Service yang mengiringi produk utama sebuah bank. Bahkan saat 

ini Customer Service telah menjadi senjata utama dalam usaha memenangkan 

persaingan, seiring banyaknya perusahaan perbankan yang mempunyai produk 

yang sama untuk ditawarkan kepada nasabah atau calon nasabah. Customer 

Service tidak hanya melayani namun merupakan upaya untuk membangun suatu 

kerja sama jangka panjang dengan prinsip saling menguntungkan. Nasabah 

membutuhkan informasi yang lengkap dan jelas, pelayanan yang cepat, 

kenyamanan pelayanan, disamping produk utama yang mereka inginkan. 

Customer Service yang baik mampu mengerti keinginan nasabah dan senantiasa 
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memberikan nilai tambah di mata nasabah. 

 

Bank juga sebagai institusi yang memiliki izin untuk melakukan banyak 

aktivitas keuangan, yang memiliki peluang yang sangat luas dalam memperoleh 

pendapatan. Dalam menjalankan aktivitas, untuk memperoleh pendapatan 

perbankan selalu dihadapkan pada resiko melekat pada seluruh aktivitas Bank. 

Seluruh aktivitas Bank, produk, dan layanan bank terkait dengan uang. Sifat dasar 

uang adalah anonym, siapapun bisa memilikinya, dan sangat mudah berpindah 

tangan bahkan hilang. Oleh karena itu, seluruh aktivitas bank mulai dari 

penyerapan dana hingga penyaluran dana sangat rentan terhadap hilang uang. 

Fungsi utama dari unit Customer Service lebih cenderung kepada fungsi 

marketing karena unit ini merupakan jembatan yang menghubungkan  

kepentingan nasabah dan kegiatan operasional bank. Pada umumnya unit 

Customer Service tidak melaksanakan secara langsung administrasi pembukuan 

dari transaksi financial yang dilakukan oleh nasabah, tetapi membantu nasabah 

yang hendak berhubungan dengan bank. Peranan Customer Service disini dapat 

disebut sebagai unit front line bank yang sangat penting, yaitu sebagai pelaksana 

proses awal kegiatan bank yang berhubungan langsung dengan nasabah. Dimana 

secara garis besar tugas dari Customer Service meliputi pemberian informasi serta 

pelayanan khususnya pada produk. Berdasarkan latar belakang diatas, maka judul 

“Peranan Customer Service Dalam Pelayanan Produk Pada Bank Sumsel Babel 

Cabang Pembantu Km 12.” 
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1.2 Perumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah sebagai 

berikut : 

Bagaimana peranan Customer Service dalam pelayanan produk pada Bank 

Sumsel Babel Cabang Pembantu Km 12 ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 
Dari perumusan masalah diatas, maka tujuan penyusunan Tugas Akhir ini adalah: 

Untuk mengetahui peranan Customer Service dalam pelayanan produk Bank 

Sumsel Babel Cabang Pembantu Km 12. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

a. Bagi penulis 

 

Sebagai sarana pembelajaran dan penambahan pengetahuan atau wawasan untuk 

menganalisis, memahami permasalahan di bidang perbankan dalam menerapkan 

ilmu yang diperoleh selama perkuliahan. 

b. Bagi perusahaan 

 

Sebagai bahan informasi dan bahan evaluasi pihak bank dalam usaha 

meningkatkan kualitas pelayanan Customer Service yang diberikan oleh Bank 

Sumsel Babel Cabang Pembantu Km12 serta untuk mempertahankan tingkat 

pelayanan yang menguntungkan pada saat ini dan masa datang. 

c. Bagi peneliti yang akan datang 

 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan inspirasi terhadap 

pengembangan ilmu pengetahuan dan dapat menjadi referensi atau acuan lebih 

lanjut untuk penelitian berikutnya, dalam menyelesaikan permasalahan. 
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1.5 Metode Penelitian 

 

1.5.1 Lokasi Penelitian 

 

Peneliti dalam melaksanakan laporan akhir ini mengambil lokasi di Bank 

Sumsel Cabang Pembantu km12 palembang yang berlokasi di  Jl.  SM. 

Badaruddin II No. 4/5 Kel. Sukadadi Kec. Sukarame Palembang 

1.5.2 Sumber dan jenis data 

 

Sumber dan jenis data dalam penelitian adalah subjek dari mana data dapat 

di peroleh. Adapun data yang peneliti kumpulkan yaitu: 

1. Data primer 

 

Dalam penelitian ini data primer berasal dari kuesioner yang diisi oleh responden 

dan sumber data yang diperoleh langsung melalui penelitian di lapangan. Selain 

itu, sumber data primer juga diperoleh dari lokasi penelitian adalah keterangan 

dari petugas Customer Service Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu KM 12. 

2. Data sekunder 

 

Data yang diperoleh dari kepustakaan Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu KM 

12 mengenai gambaran umum perusahaan yang berisi sejarah dan perkembangan 

perusahaan, visi dan misi, produk dan jasa, deskripsi jabatan, dan sumber-sumber 

pustaka lainnya yang berkaitan dengan penelitian ini. 

1.5.3 Teknik Pengumpulan data 

 

1. Observasi 

 

Teknik pengambilan data yang dilakukan dengan cara mengadakan pengamatan 

dan pencatatan secara sistematis gejala- gejala yang di selidiki. 
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2. Wawancara 

Yaitu dengan wawancara dengan pimpinan dan karyawan yang di anggap dapat 

memberikan informasi yang dibutuhkan dalam penelitian ini. 

3. Dokumentasi 

Sebuah cara yang dilakukan untuk menyediakan dokumen-dokumen dengan 

menggunakan bukti yang akurat dari pencatatan sumber-sumber informasi khusus 

dari tulisan, wasiat, dan sebagainya. 

1.5.4 Teknik Analisis Data 

 

Teknik yang digunakan dalam menulis dengan menggunakan teknik analisis 

kualitatif. Kualitatif adalah yaitu dengan cara membandingkan fakta yang di 

peroleh dengan masalah yang diteliti 

1.6 Sistematis Penulisan 

 

Pada bab ini penulis akan menguraikan rincian dari sistematika penulisan 

pembahasan, Tujuan dan Manfaat Penelitian, Metode Penelitian, dan Teknik 

Analisis Data. 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini membahas mengenai pandangan umum Latar Belakang, Perumusan 

Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, Metode Penelitian, dan 

Sistematika Penulisan 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini membahas mengenai kajian teoritis tentang pengertian Bank, 

Pengertian Customer Service, Fungsi dan Customer Service, Tanggung jawab 

Customer Service, Pengertian Pelayanan, Ciri-ciri Pelayanan Yang Baik, Dasar- 

dasar pelayanan Nasabah. 

BAB III GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 
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Pada bab ini, peneliti akan menguraikan mengenai sejarah singkat perusahaan, 

visi dan misi perusahaan, struktur organisasi, pembagian tugas dan fungsi 

perusahaan, produk-produk bank sumsel babel dan aktivitas pelayanan produk 

pada bank sumsel babel cabang pembantu km 12 

BAB IV PEMBAHASAN 

Bab ini membahas peranan customer service dalam pelayanan produk pada 

bank sumsel babel cabang pembantu km 12 dan Kendala atau hambatan yang 

dihadapi oleh Customer Service dalam melayani nasabah dan solusi untuk 

mengatasinya. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini merupakan kesimpulan dan hasil penelitian pada bab-bab sebelumnya 

dan kemudian peneliti mengemukakan saran-saran yang mungkin berguna bagi 

perusahaan. 
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