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ABSTRAK

Customer Service memegang peranan sangat penting dalam dunia
perbankan karena merupakan titik pelayanan utama dalam perbankan yang
dapat memunculkan kepuasan tersendiri bagi nasabah oleh sebab itu di
butuhkan seorang customer service yang baik dan berkompeten dalam
melakukan pelayanan kepada nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui bagaimana peranan customer service dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) kantor
Cabang Kudus Jawa Tengah.

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif. Jenis
data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder dengan teknik
pengumpulan data secara observasi, wawancara, dan dokumentasi di Bank
Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang Kudus Jawa Tengah. Data yang
dilampirkan adalah simpulan dari hasil wawancara di lapangan, yaitu
wawancara dengan informan yang ditemui di lapangan. Lokasi penelitian
dipilih saat menjalankan Praktek Kerja Lapangan yaitu PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus Jawa Tengah, dan
mengambil Customer Service sebagai informan. Analisis data yang
digunakan adalah dengan tahapan reduksi data, penyajian data dan
kesimpilan.

Dari hasil penelitian ini, peranan customer service yang utama meliputi
customer service sebagai receptionis dimana seorang customer service
merupakan garda terdepan yang dimiliki oleh bank, bertugas sebagai
pemberi pelayanan pertama kepada nasabah dengan ramah dan sopan.
Customer service sebagai deskman, yaitu customer service berperan
sebagai orang yang melayani berbagai macam permintaan yang diajukan
nasabah ataupun calon nasabah. Customer service sebagai salesman
yang bertugas untuk menawarkan dan menjual produk yang perusahaan
miliki. Customer service sebagai customer relation officer, dalam hal ini
customer service bertugas melayani keluhan nasabah dan memberikan
pelayanan kenyamanan sehingga pegalaman nasabah bertransaksi
menjadi baik. Customer service sebagai komunikator, dalam hal ini
berperan sebagai sumber informasi, mendengarkan keluhan nasabah,
ataupun konsultasi berbagai hal yang kaitannya dengan produk bank
secara keseluruhan.

Kata Kunci : Peranan, Pelayanan, Bank, Naasbah, Customer Service
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Kemajuan ekonomi mengakibatkan tingkat persaingan menjadi
semakin ketat, salah satu bank pemerintah tertua yang dapat bertahan
dan bersaing dengan bank-bank yang lain adalah Bank Rakyat
Indonesia (BRI). Untuk menghadapi persaingan antara lembaga
perbankan telah dikembangkan berbagai konsep pelayanan nasabah
dengan tujuan untuk mempertahankan nasabah yang komplain dan
mempertahankan nasabah-nasabah potensial, maka bank perlu
menjaga citra positif terhadap masyarakat dengan menyiapkan
karyawan yang mampu menangani keinginan dan kebutuhan nasabah
melalui kualitas sumber daya manusia khususnya dalam hal

pelayanan diperlukannya peran dari seorang customer service.



Menurut (Kasmir, 2014:249) customer service secara umum adalah
setiap kegiatan yang diperuntukan atau ditunjukan untuk memberikan
kepuasan kepada nasabah melalui pelayanan yang diberikan
sehingga dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah.
Customer service memegang peranan sangat penting dalam dunia
perbankan karena merupakan titik pelayanan utama dalam perbankan
yang dapat memunculkan kepuasan tersendiri bagi nasabah oleh
sebab itu di butuhkan seorang customer service yang baik dan
berkompeten dalam melakukan pelayanan kepada nasabah. Peranan
utama seorang customer service adalah memberikan pelayanan
dalam proses pra transaksi dan pasca transaksi serta bertanggung
jawab dari awal hingga selesai, membina hubungan dengan
masyarakat, serta memberikan informasi sedetail mungkin mengenai
produk dan jasa yang diinginkan agar tidak terjadi kesalahan dalam
proses pengajuan transaksi yang akan dilakukan.

Menurut (Kasmir, 2017:252) “sebagai customer service tentu
telah ditetapkanya fungsi dan tugas yang harus di perankannya antara
lain sebagai recepsionis, deskman, salesman, customer relation
officer, dan komunikator”. Peranan customer service harus
dilaksanakan secara selaras dan seimbang demi tercapainya suatu
pelayanan prima kepada nasabah, customer service juga harus dapat

menjaga nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank.



Pelayanan merupakan hal utama yang sangat di prioritaskan
oleh PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus
Jawa Tengah, dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik
serta cekatan adalah suatu motivasi kerja bagi pihak bank dalam
mempertahankan nasabah yang artinya nasabah tersebut puas
terhadap pelayanan yang telah diberikan, pelayanan yang diberikan
oleh customer service haruslah mencerminkan pendekatan seutuhnya
dari seorang karyawan bank kepada nasabah, hal ini dilakukan
dengan sikap menolong, bersahabat dan professional yang
memuaskan nasabah agar nasabah tersebut datang kembali untuk
berbisnis dengan bank.

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus
Jawa Tengah mengutamakan strategi pelayanan yang di berikan
customer service kepada nasabah dengan menyediakan berbagai
jenis tabungan yang menarik sesuai dengan kebutuhan nasabah
untuk menghadapi persaingan yang sangat ketat di era saat ini, maka
apabila pelayanan yang di lakukan dengan akurat, maka peluang
peningkatan nilai jual akan semakin bertambah tentunya hal ini
berdampak postif kepada perusahaan.

Berdasarkan ulasan dari latar belakang di atas, maka penulis
tertarik dalam judul Tugas Akhir “Peranan Customer Service Dalam
Memberikan Pelayanan Kepada Nasabah Pada PT. Bank Rakyat

Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus Jawa Tengah”.



Pokok Masalah

Berdasarkan permasalahan dari latar belakang, penulis

merumuskan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

a.

Bagaimana peranan customer service dalam memberikan
pelayanan pada bank PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk
Kantor Cabang Kudus Jawa Tengah ?

Apa kendala yang dihadapi oleh customer service dalam
memberikan pelayanan di PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus Jawa Tengah ?

Upaya apa yang dilakukan dalam mengatasi kendala dan

masalah yang dihadapi customer service ?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang di paparkan pada rumusan

masalah, tujuan utama yang penulis capai pada penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1

Untuk mengetahui peranan customer service dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus Jawa Tengah.

Untuk mengetahui kendala apa saja yang dihadapi dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah pada PT. Bank Rakyat

Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus Jawa Tengah.



3

Untuk mengetahui upaya apa saja yang dilakukan dalam
mengatasi kendala dan masalah yang dihadapi customer

service.

Manfaat Penelitian

Penelitian terdiri dari manfaat bagi penulis, manfaat bagi

perusahaan, dan manfaat bagi nasabah yang dapat dijelaskan oleh

penulis sebagai berikut :

1.

Manfaat bagi Penulis

a. Penelitian ini sebagai sarana menerapkan ilmu-ilmu yang di
dapat selama mengikuti perkuliahan di Jurusan Administrasi
Niaga Politeknik Negeri Bali .

b. Penulis dapat mengembangkan ide-ide dan menuangkannya
secara langsung berdasarkan permasalahan yang ada di
sekitarnya.

Manfaat bagi Perusahaan

a. Diharapkan penelitian ini menjadi sumber informasi bagi
perusahaan dalam mengambil langkah-langkah dalam
perbankan.

Manfaat bagi Nasabah

a. Memberikan kemudahan dan kenyamanan dalam bekerja
sama dengan bank, serta memberikan kepuasan tersendiri

bagi nasabah.



E.

Metode Penelitian

1.

Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian ini bertempat di PT. Bank Rakyat Indonesia

(Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus Jawa Tengah, yang

beralamatkan di JI. Jend. Sudirman No0.66, Nganguk, Kramat,

Kec.Kota Kudus, Kabupaten Kudus, Provinsi Jawa Tengah

59311.

Objek Penelitian

Fokus penelitian merupakan pokok permasalahan yang menjadi

pusat perhatian atau tujuan dalam penelitian. Dalam penelitian

ini, yang menjadi fokus kajian adalah peranan customer service

dalam memberikan pelayanan pada PT. Bank Rakyat Indonesia

(Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus Jawa Tengah.

Data Penelitian

a. Jenis Data
Data merupakan bahan baku dari informasi yang berbentuk
angka, huruf, gambar, suara, suatu keadaan, bentuk simbol
dan lainnya, dalam sebuah penelitian data biasanya diolah
sedemikian rupa sehingga dapat menjawab hipotesis dan
pertanyaan-pertanyaan dalam penelitian ini di mana penulis
menggunakan jenis data kualitatif. Data kualitatif menurut
(Wirawan, 2016:5), yaitu data yang tidak berbentuk angka

sehinga tidak di analisis dengan ilmu statistik melainkan



berupa uraian yang bersifat keterangan informasi yang

memperjelas maksud dari data yang meliputi, struktur

organisasi, keterangan yang ada hubungannya dengan

bidang usaha perusahaan data tersebut di peroleh dari

wawancara, pengamatan, pemotretan, dan perekaman.

. Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data

primer dan data sekunder :

1) Data Primer
Data primer menurut (Supranto, 2017) yaitu data yang
diperoleh langsung dari objek penelitian yang dikumpulkan
dan diolah sesuai dengan masalah yang diangkat dalam
penelitian ini, penulis mencari data primer dengan cara
mengumpulkan sejumlah keterangan melalui wawancara
yang dilakukan terhadap customer PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus Jawa
Tengah.

2) Data Sekunder
Data sekunder menurut (Supranto, 2017) data yang
diperoleh secara tidak langsung seperti buku-buku atau
literature yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.
dalam hal ini penulis menggunakan berkas atau data pada

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang



C.

Kudus Jawa Tengah

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam sebuah

penelitian dengan melihat sebab akibat dan tujuan utama

penelitian tersebut, data yang di dapatkan adalah akurat

tanpa rekayasa, di mana teknik pengumpulan data sangat

penting karena berhubungan dengan jenis data yang akan

diambil pada penelitian untuk mendapatkan data yang

sesuai dengan standar yang telah ditetapkan (Sugiyono,

2016:224). Metode yang akan digunakan pada penelitian

adalah : Observasi, Wawancara, dan dokumentasi.

1) Wawancara
Wawancara menurut (Wibisono, 2015) yaitu cara
pengumpulan data dengan komunikasi langsung
dimana pewawancara ada dalam situasi bertatap muka
dan melakukan tanya jawab secara langsung dengan
respon. Dalam penelitian ini adalah percakapan
dengan maksud tertentu yang dilakukan oleh dua pihak
yaitu pewawancara (interview) yang mengajukan
pertanyaan dan yang diwawancarai (harasumber)
untuk memberikan jawaban atas pertanyaan yang
diberikan. Dalam hal ini peneliti menggunakan 2

metode wawancara baik secara langsung dan secara



tidak langsung yang di gunakan untuk memperoleh
data tentang peranan customer service dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah.
2) Observasi
Observasi menurut (Wibisono, 2015) yaitu cara
pengumpulan data dengan proses pencatatan yang
sistematis terhadap pola perilaku orang, objek dan
kejadian-kejadian tanpa adanya persyaratan dan
komunikasi. Pada penelitian ini adalah metode atau
jalan yang diterapkan dalam menganalisis dan
mencatat pendokumentasian, terhadap informan,
teknik observasi pada penelitian ini lebih dibutuhkan
untuk mendapatkan data yang akurat.
3) Dokumentasi

Dokumentasi menurut (Sugiyono 2018 ) merupakan
catatan peristiwva yang sudah berlalu dokumen bisa
berbentuk tulisan, gambar, atau karya - karya
monumental dari seseorang dokumen pada penelitian
adalah catatan uraian kejadian yang sudah lampau
yang berbentuk tulisan maupun gambar, atau karya

monumental.



4.

Teknik Analisis Data
Metode analisis data yang digunakan pada penelitian ini
adalah teknik analisis deskriptif kualitatif yaitu teknik
menganalisa data yang digunakan dalam menjawab berbagai
macam permasalahan terkait dengan perusahaan, analisis data
yang di laksanakan secara berkesinambungan.Apabila pada
wawancara belum memuaskan, maka dilanjutkan dengan
mengumpulkan data di lapangan terkait dengan permasalahan
yang diteliti. Begitupun dengan pertanyaan, terus diajukan
sampai berhasil menemukan jawaban yang di inginkan sesuai
dengan tujuan penulisan rumusan masalah. Penyajian data
(data deplay), pemeriksaan data (collation) dan penarikan
kesimpulan (conclusion).
a. Reduksi Data (Data Reduction)

Reduksi Data adalah proses memilih, memusatkan,
memperhatikan kemudian mengabstraksi data. Selanjutnya
data tersebut ditransformasikan menjadi data kasar. Data
yang diperoleh dari proses wawancara akan diseleksi
kemudian melalui coding dan tulisan ringkas. Data yang tidak
sesuai akan dipisahkan sedangkan data yang sesuai akan
dijadikan bahan mentah penelitian.

Mereduksi data berarti menyimpan data yang benar-

benar akan dijadikan penelitian sehingga data yang disajikan
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merupakan rangkuman atau keterwakilan data yang
diinginkan. Hal yang pokok dalam pemilihan data ini adalah
memperhatikan tema dan pola yang digunakan sehingga
data yang disajikan benar-benar valid dan bisa

dipertanggungjawabkan.

. Penyajian Data (Data Display)

Dalam penyajian data, menyarankan agar data
ditampilkan baik dalam bentuk uraian (naratif), table, charts,
networks dan format gambar lainnya. Hal ini berfungsi untuk
memberikan kemudahan dalam membaca dan menarik
kesimpulan.

. Penarikan Kesimpulan (Conclusions)

Tahapan akhir pada penelitian adalah kualitatif ini adalah
membuat kesimpulan dan kebenaran data terkait data yang
didapatkan. Peneliti dapat meminta informan untuk
membaca kembali datanya untuk keperluan verifikasi agar
tidak terjadi kesalahpahaman peneliti dengan informan.
Sehingga segala bentuk informasi dan hasil penelitian dapat
dipertanggungjawabkan karena sesuai dengan kondisi yang

diharapkan oleh peneliti dan informan.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan pembahasan diatas maka dapat ditarik beberapa
kesimpulan mengenai peranan seorang customer service dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah pada PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus Jawa Tengah dan
kendala yang di hadapi seorang customer service dalam melakukan
pelayanan serta memberikan solusi dari masalah yang ada adalah
sebagai berikut :
1. Peranan customer service dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk Kantor
Cabang Kudus Jawa Tengah, terdiri dari :

12
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a. Peranan customer service sebagai receptionis yaitu seorang
customer service merupakan garda terdepan yang dimiliki oleh
bank, bertugas sebagai pemberi pelayanan pertama kepada
nasabah bank dengan ramah , sopan, tenang, simpatik, menarik,
dan menyenangkan seorang customer service memberikan
perhatian dan ucapkan salam kepada nasabah yang datang dan
berbicara yang jelas.

b. Peranan customer service sebagai deksman, dalam hal ini
customer service berperan sebagai petugas yang melayani
berbagai macam permintaan yang diajukan nasabah ataupun
calon nasabah. Untuk memberikan informasi mengenai prodak-
prodak bank, menjelaskan manfaat dan ciri ciri akan prodak,
memberikan  informasi mengenai  syarat—syarat dalam
pembukaan rekening maupun penutupan rekning baik tabungan
simpanan, giro, cek, serta memberikan Informasi penting terkait
dengan produk-produk, menjelaskan keunggulan produk yang
dapat memberikan kemudahan dan kenyamanan pada nasabah

c. Peranan customer service sebagai salesmen, bertugas untuk
menawarkan dan menjual produk yang perusahaan miliki

d. Peranan customer service sebagai customer relation officer
dimana hal ini bertugas sebagai customer service yang melayani
keluhan nasabah dan memberikan pelayanan kenyamanan

sehingga pengalaman nasabah bertransaksi menjadi lebih baik
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dan berharap memenuhi ekspetasi mereka. Dan dalam hal ini
customer service memegang peranan penting dalam
menentukan kepuasana nasabah bank tersebut.

e. Peranan customer service sebagai komunikator dalam hal ini
seorang customer service berperan sebagai segala informasi,
sebagai tempat mendengarkan keluhan, ataupun konsultasi
berbagai hal yang ada kaitannya dengan produk bank secara
keseluruhan.

2. Kendala — kendala yang dihadapi oleh customer service dalam
memberikan pelayaan kepada nasabah antara lain :

a. Terdapat kesulitan pada saat memberikan pengertian kepada
nasabah, dimana nasabah sulit untuk mengerti apa yang sudah
di jelasakan yang mengakibatkan customer service harus
mengulang berkali — kali agar nasabah mengerti dan itu akan
menghambat proses pengerjaan tidak selesai tepat waktu.

b. Terdapat kendala pelayanan karena system computer error atau
mati, yang mengakibatkan terhambatnya pelayanan kepada
nasabah, membuat nasabah menunggu dengan memakan
waktu, yang mengakibatkan nasabah kecewa dan tidak puas
akan pelayanan yang telah diberikan kepada customer service
pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang

Kudus Jawa Tengah
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c. Terdapat nasabah complain pada saat menarik uang tunai pada
ATM namun uang tidak keluar dan saldo terpotong yang
mengakibatkan nasabah ingin segera di layani yang membuat
customer service hilang focus untuk menyelesaiakn kepada
nasabah yang sedang di layani.

d. Terdapat kendala nasabah yang marah karena merasa
pelayananya lambat yang mengakibatkan terganggunya
stabilitas kondisi keaman dan kenyaman situasi pelayanan
terganggu dan yang seharusnya seorang customer service bisa
melayani dan menangani 20 sampai 25 nasabah dan
mengakibatakan customer service hanya dapat melayani 15
sampai 20 nasabah.

e. Hambat menjadi seorang customer service adalah harus tetap
bersikap ramah kepada nasabah yang emosional dan tidak
boleh terpancing emosi , walaupun kondisi customer service
sedang tidak baik-baik saja.

3. Upaya yang dilakukan customer service dalam mengatasi kendala
yang ada adalah :

a. Solusi dari customer service dalam menghadapi kesulitan pada
saat memberikan pengertian terhadap nasabah adalah dengan
cara meningkatkan kesabaran, mengulangi informasi akan
prodak yang ada dengan memberikan penjelasan, penyelesaian

atas masalah yang terjadi, dengan perlahan, telaten penuh rasa
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empati, dan menggunakan Bahasa yang mudah untuk di
pahami.

. Solusi yang dapat dilakukan customer service pada saat
terjadinya system computer error dengan melakukan update
atau refresh program software pada masing-masing computer,
pada satu bulan sekali, dan mengganti computer yang sudah
tidak layak digunakan.

. Solusi dari kendala yang dihadapi customer service pada saat
menghadapi nasabah complaint yang marah khususnya pada
saldo yang terpotong adalah dengan cara melakukan
ketanggapan dalam menyelesaikan masalah yang ada
menyampaikan informasi yang cepat dan tepat serta
menggunakan rasa empati

. Solusi customer service pada saat menghadapi nasabah
complaint karena pelayanan lambat dengan cara menelusuri apa
yang dibutuhkan nasabah, melayani dengan cepat dan tepat
sesuai dengan aturan yang telah diatur sehingga kecepatan dan
ketepatan dalam bekerja akan terlaksana sesuai dengan
harapan

. Solusi customer service Ketika mengadapi nasabah yang marah
adalah dengan tenang tidak terpancing emosi tetap melayani
dengan bersikap ramah sopan sesuai dengan SOP pelayanan

yang sudah di terapkan pada PT. Bank Rakyat Indonesia
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(Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus Jawa Tengah dengan terus
melatih soft skill customer service dalam memahami karater

nasababh.

B. Saran
Dari hasil pembahasan pada point simpulan diatas, maka penulis
dapat memberikan saran, sebagai berikut :

1. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus
Jawa Tengah lebih meningkatkan kualitas customer service dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah dengan melakukan
pelatihan secara berkala, meningkatkan cara berkomunikasi
menggunakan metode berkomunikasi yang mudah untuk di
pahami, dan harus menjaga konsistensi profesional kerja, agar
dalam memberikan pelayanan, nasabah merasa di layani dengan
baik. Hal ini bertujuan untuk kemajuan bank itu sendiri,
memudahkan nasabah untuk mengerti dan memahami akan suatu
penjelasan yang sudah diberikan oleh customer service.

2. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang Kudus
Jawa Tengah harus meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara
melakukan pengecekan pada setiap computer dan printer dalam
jangka waktu 1 bulan sekali, baik dari melakukan update atau
refresh program software pada masing masing computer customer
service.dan mengganti computer atau pun printer yang di anggap

sudah tidak layak di gunakan, agar meminimalisir terhambatnya
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pelayanan kepada nasabah yang mengakibatkan kelambatan pada
pelayanan

. Dalam memberikan informasi customer service di harapkan untuk
bisa memberitahukan informasi dengan sejelas atau sedetalil
mungkin, karena sering terjadi nasabah yang kurang mengerti apa
yang sudah di informasi oleh customer service.

. Seorang customer service di himbau untuk lebih menambahkan
rasa empty dan meningkatkan kesabaran agar dapat mahami akan
kebutuhan nasabah.

. Lebih ditingkatkan lagi kompetensi-kompetensi yang sudah ada di
dalam setiap peranan customer service dalam menjalankan tugas
dan peranannya agar bisa terus memaksimalkan sehingga

kedepannya bisa memberikan dampak positif bagi pihak bank.
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