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1. Latar Belakang

Perkembangan dunia perbankan sekarang ini berkembang demikian

pesatnya, begitu juga dengan kebutuhan manusia yang semakin meningkat dan

beraneka ragam sehingga mendorong kebutuhan manusia. Para praktisi perbankan

sadar akan pentingnya peranan Customer Service bagi industri perbankan. Nama

besar, gedung bertingkat dan teknologi yang canggih tidak akan berarti apabila

sebuah bank tidak memiliki Customer Service yang baik dalam memberikan

pelayanan meliputi penampilan yang baik.

2. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui secara jelas tentang pentingnya peran dan fungsi
Customer Service dalam memberikan pelayan sehingga dapat
meningkatkan jumlah nasabah di Bank BTN Syariah Cabang Diponegoro

Untuk mengetahui tugas dan wewenang yang berkaitan dengan Customer

Service di Bank BTN Syariah Cabang Diponegoro

. Untuk mengetahui hambatan- hambatan yang dihadapi Customer Service

dalam memberikan pelayanan kepada nasabah

. Untuk mengetahui alternatif penyelesaian dari hambatan- hambatan yang

dihadapi Customer Service

3 Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis : Menambah wawasan penulis tentang peranan Customer

Service di lembaga perbankan



2. Bagi Bank : Dapat digunakan sebagai tambahan informasi dan juga
sebagai bahan masukkan serta pertimbangan bagi Bank BTN Syariah
Cabang Diponegoro untuk masa yang akan datang

3. Bagi STIE Perbanas Surabaya : Dapat digunakan sebagai tambahan
koleksi bacaan bagi pembaca di perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu
Ekonomi Perbanas

4. Bagi Pembaca
Dapat digunakan sebagai informasi bagi pembaca tentang peranan

Customer Service di Bank BTN Syariah Cabang Dipenogoro

4. Metode Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam Tugas Akhir ini menggunakan

metode wawancara, data sekunder, dan studi pustaka

5. Subyek Penelitian

Pada bab ini dijelaskan mengenai pentingnya Customer Service dalam
meningkatkan pelayanan terhadap nasabah di Bank BTN Syariah Cabang
Diponegoro, menjelaskan tugas dan wewenang yang berkaitan dengan Customer
Service, menjelaskan prosedur pembukaan dan penutupan rekening simpanan
tabungan, deposito, dan giro, menjelaskan hambatan yang dihadapi Customer
Servcice dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, serta alternatif

penyelesaian dari hambatan yang dihahdapi Customer Service.



6. Pembahasan
6.1 Peran dan Fungsi Customer Service

Customer Service memiliki peranan penting dalam usaha mempertahankan
loyalitas nasabah Bank BTN Syariah Cabang Diponegoro, maka Customer
Service tersebut harus dibekali dengan berbagai keahlian sebagai penunjang untuk
menjadi Customer Service yang baik ketika melayani nasabah. Adapun upaya
untuk menjaga kepercayaan nasabah yaitu dengan memberikan pelayanan yang
maksimal sehingga nasabah merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan

karena mengetahui keinginan nasabah dan menghargai nasabah.

Selain itu hubungan yang baik antara nasabah dengan bank akan
mempermudah Customer Service untuk melakukan cross selling terhadap produk-
produk yang terdapat pada bank, baik itu produk lama maupun produk baru.
Karena nasabah yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan pasti tidak
akan ragu untuk menggunakan produk- produk lain yang ditawarkan oleh

Customer Service.

6.2 Tugas, Wewenang, dan Tanggung Jawab Customer Service
Tugas utama Customer Service adalah memberikan pelayanan dan membina
hubungan baik, dengan masyarakat, sehingga harus ditekuni dengan penuh
kemampuan, kecekatan, dan kesabaran. Seorang Customer Service juga harus
bertanggungjawab dari awal sampai selesainya suatu pelayanan.
Wewenang merupakan tugas secara lebih khusus terhadap pekerjaan

sesuai dengan ketentuan yang diterapkan oleh Bank yaitu menyelesaikan setiap



pekerjaan dan tugas sampai tuntas dengan baik dan tidak ada masalah yang timbul
dari pekerjaannya.

Tanggung jawab Customer Service yang paling utama adalah memberikan
informasi dan pelayanan terbaik kepada nasabah terkait dengan berbagai produk
yang ditawarkan oleh bank. Serta menjaga hubungan baik dengan nasabah atau
pelanggan produk dan jasa bank. Apabila Customer Service sedang melayani
nasabah maka harus bertanggung jawab atas pelayanan dan kepuasan nasabah

tersebut.

7. Kesimpulan

Customer service merupakan pelayanan yang disediakan oleh suatu Bank

untuk melayani kebutuhan dan memberikan kepuasan kepada nasabah.

1. Customer Service sangat berperan penting dalam kelangsungan hidup
bank. Customer Service juga sebagai ujung tombak keberhasilan suatu
bank. Karena pentingnya peranan Customer Service di suatu bank, oleh
karena itu keberadaannya sangat diperhitungkan.

2. Customer Service harus bersedia memberikan pelayanan kepada nasabah
seperti pembukaan/ penutupan rekening, menjawab pertanyaan-pertanyaan
atau memberikan informasi, dan penanganan keluhan- keluhan yang
berhubungan dengan produk yang ditawarkan hingga nasabah merasa puas

dan senang atas pelayanan yang diberikan.



3. Ketika menemui hambatan, seorang Customer Service juga harus bisa
menyelesaikan hambatan- hambatan tersebut hingga selesai tanpa

meninggalkan rasa penasaran dan kecewa para nasabah.

8. Saran

1. Pemberian training terhadap Customer Service mengenai produk-produk
tentang syariah sangatlah perlu dan akan lebih baik jika pemberian
training diberikan sesering mungkin atau secara berkala untuk
meningkatkan kualitas pelayanan terhadap para nasabah di Bank BTN
Syariah Cabang Diponegoro. Selain itu training yang dilakukan juga
harus menyangkut tentang pelayanan secara islami, penataan kantor dan
ruangan secara islami. Pemberian wacana- wacana atau musik- musik
islami juga diperlukan untuk menarik nasabah apabila melihat dan datang
ke Bank BTN Syariah Cabang Diponegoro.

2. Dalam menghadapi nasabah yang berbagai macam karakter sifatnya,
seorang Customer Service harus pintar menghadapinya dalam keadaan
apapun. Terlebih kepada nasabah yang kurang memahami besarnya bagi
hasil pada bank syariah. Sebagai seorang Customer Service seharusnya
memberikan penjelasan dan pemahaman kepada nasabah sebelum
melakukan pembukaan rekening sehingga tidak ada kesalahpahaman
dikemudian hari yang akan merugikan salah satu pihak maupun kedua

belah pihak.



3. Perlunya waktu yang cukup untuk memberikan pemahaman kepada
Customer Service mengeni produk dan jasa bank serta mengenai regulasi
perbankan yang terbaru dari Bank Indonesia. Dan juga pentingnya
mengikuti pelatihan- pelatihan yang diselenggarakan oleh internal dan

eksternal agar kemampuannya semakin berkompeten.
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