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1. Latar belakang
Di era globalisasi saat ini, semakin banyak tumbuh perusahaan yang
bergerak dalam bidang jasa perbankan. Dengan semakin banyaknya
perusahaan bank, sehingga dapat menimbulkan persaingan antar usaha
sejenis dan dapat memungkinkan perusahaan tersebut bersaing sesuai
dengan jenis usaha yang dimiliki. Salah satu faktor yang dapat
meningkatkan persaingan dan mutu ialah dalam memberikan fasilitas dan
pelayanan yang cukup memadai bagi nasabah. Perusahaan harus
memberikan kepuasan kepada nasabah, sebagai contoh pemberian
pelayanan yang baik dan fasilitas yang memadai. Sehingga nasabah
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh bank.

2. Tujuan dan Kegunaan Pengamatan
Adapun tujuan dari pengamatan ini adalah sebagai salah satu syarat untuk
menempuh Tugas Akhir Diploma III Manajemen Keuangan dan
Perbankan STIE Perbanas Surabaya, selain itu juga tujuan pengamatan
yang dilakukan di Bank BRI Syariah Cabang Gubeng Surabaya adalah
untuk mengetahui berbagai macam prosedur yang di lakukan oleh
customer service dalam melayani nasabah.

3. Metode pengamatan
Metode pengamatan yang digunakan dalam penulisan TugasAkhir ini
menggunakan metode analisis deskriptif, yaitu metode dalam meneliti
status sekelompok manusia, suatu obyek, suatu set kondisi, ataupun suatu

kelas peristiwa pada masa sekarang.



4. Subyek pengamatan
PT. BRI Syariah kantor cabang indukSurabaya adalah sebuah Bank non-
konvensional yang merupakan anak perusahaan dari Bank Rakyat
Indonesia yang akan melayani kebutuhan perbankan masyarakat Indonesia
dengan menggunakan prinsip-prinsip syariah.
Berawal dari akuisisi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., terhadap
Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan kemudian diikuti dengan
perolehan izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008 melalui suratnya
0.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17 November 2008 PT.
Bank BRI Syariah secara resmi beroperasi
5. Ringkasan pembahasan

5.1 prosedur penerimaan nasabah

dalam menyambut kedatang nasabah ada beberapa cara yang harus

dilakukan oleh customer service, yaitu :

1. sikap melayani nasabah

2. keramahan dalam melayani nasabah

3. kehandalan dalam memberikan penjelasan
5.2 prosedur penanganan keluhan nasabah
Keluhan nasabah merupakan peluang dan masukan yang akan membangun
bisnin BRISyariah, BRISyariah akan mengalami kerugian yang sangat
besar apabila nasabah memutuskan / menutup rekening serta melakukan
pembicaraan tentang pelayanan yang buruk. Adapun yang harus dilakukan

customer saat menangani keluhan nasabah adalah :



1. menunjukan rasa empati terhadap nasabah

2. selalu menyampaikan maaf

3. memberikan solusi

5.3 prosedur pembukaan rekening tabungan

berikut adalah penjelasan prosedur pembukaan rekening tabungan :

1.

2.

3.

4.

mengisi form pembukaan rekening
mentandatangani persetujuan pembukaan rekening
menginput semua data yang sudah didapatkan

nasabah wajib setor awal sesuai dengan ketentuan

5.4 prosedur pembukaan rekening giro

berikut adalah penjelasan pembukaan rekening giro

1.

Terima aplikasi pembukaan rekening giro beserta dokumen —
dokumen sesuai dengan persyaratan umum pembukaan rekening
dari nasabah

Periksa identitas nasabah dalam Daftar Hitam Bank Indonesia. Jika
namanya tercantum dalam daftar hitam bank indonesia berikan
penjelasan bahwa yang bersangkutan tidak dapat membuka
rekening giro.

Selanjutnya lakukan input data — data nasabah ke dalam sistem
untuk pembukaan rekening giro, cetak hasil input pembukaan
rekening giro, kemudian periksa kembali, catat dalam buku register

pembukaan rekening giro dan bubuhkan paraf petugas



5.5 prosedur pembukaan rekening deposito

berikut adalah penjelasan tentang prosedur pembukaan rekening

deposito

1. Terima deposan / calon deposan yang akan membuka deposito
berjangka, kemudian berikan penjelasan mengenai persyaratan
yang harus dipenuhi, jangka waktu serta jumlah yang harus disetor

atas deposito yang akan dibuka oleh deposan.

2. Periksa kelengkapan dokumen yang diserahkan deposan serta

kewenangan deposan untuk melakukan transaksi pembukaan
deposito

3. Periksa kembali pengisian formulir pembukaan deposito, apabila
depposan belum memiliki customer number, input data — data

deposan ke dalam komputer untuk mendapatkan customer number

4. Minta bilyet deposito dari unit kerja deposito, serahkan bilyet

deposito kepada deposan yang berhak dan minta deposan

menandatangani sebagai tanda terima.

6. Kesimpulan dan saran

kesimpulan :

1.

Bank BRI Syariah Kantor Cabang Gubeng adalah suatu badan usaha
yang menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kepada
masyarakat,serta mengembangkan bisnis yang berfokus kepada
kegiatan penghimpunan dana masyarakat dan kegiatan konsumer

berdasarkan prinsip Syariah.



Customer service adalah setiap kegiatan yang ditujan atau
diperuntuakn untuk memberikan kepuasan kepada nasabah melalui

pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah

Tabungan adalah simpanan pihak ke tiga yang penarikannya hanya

dapat dilakukan dengan syarat tertentu yang sudah di sepakati

Giro adalah simpanan pihak ke tiga yang penarikannya dapat
dilakukan sewaktu waktu dengan syarat tertentu menggunakan media

cek, atau sarana perintah bayar lainnya

Deposito adalah simpanan pihak ke tiga yang penarikannya dapat

dilakukan sesuai dengan perjajian menggunakan sertifikat deposito

Saran :

1.

Sebaiknya pihak bank memberikan perangkat yang dapat menunjang
kinerja customer service, seperti perangkat kuosioner yang di isi
nasabah setelah melakukan pelayanan dengan customer service
Sebaiknya pihak bank terus meningkatkan keahlian dan kemampuan
customer service dengan diadakan pelatihan khusus untuk costumer
service.

Pihak bank harus aktif memberikan informasi mengenai produk bank
yang sekiranya ada perubahan dalam prosedur pembukaan.

apabila ada masalah atau pengaduan dari nasabah tentang produk atau
jasa, customer service agar bersabar mendengarkan segala keluhan

nasabah
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