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1. Latar Belakang 

 

Banyak bank ingin selalu dianggap baik oleh nasabah karena 

nasabah akan menjadi pelanggan setia terhadap produk atau jasa yang 

ditawarkan. Disamping itu, bank juga berharap dari pelayanan baik yang 

diberikan nasabah dapat ikut mempromosikan bank kepada orang lain. Hal 

ini merupakan keuntungan tersendiri bagi bank dalam memberikan 

pelayanan yang baik.Bank telah menetapkan standart yang didukung 

dengan sarana dan prasarana yang ada sehingga kepuasan nasabah dapat 

terpenuhi. 

2. Tujuan Pengamatan 

Tujuan dari pengamatan ini adalah : 

1. Untuk mengetahui secara jelas tentang pentingnya peran dan fungsi 

Customer Service dalam memberikan pelayanan kepada nasabah di 

Bank Jatim Cabang Sidoarjo. 

2. Untuk mengetahui tugas dan wewenang yang berkaitan dengan 

Customer Service di Bank Jatim Cabang Sidoarjo. 

3. Untuk mengetahui penerapan Service Excelent di Bank Jatim Cabang 

Sidoarjo. 

4. Untuk mengetahui hambatan-hambatan yang dihadapi Customer 

Service 

5. Untuk mengetahui alternatif penyelesaian dari hambatan-hambatan 

yang dihadapi Customer Servicedi Bank Jatim Cabang Sidoarjo. 
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3. Manfaat Pengamatan 

Bagi Penulis 

Menambah wawasan penulistentang peranan, fungsi, tugas dan 

wewenang dan juga hambatan-hambatan yang sering dialami 

olehCustomer Serviceserta pemecahan alternatif dari hambatan dalam 

pelayanan terhadap nasabah di lembaga perbankan. 

Bagi Bank 

Dapat digunakan sebagai tambahan informasi dan juga sebagai bahan 

masukan serta pertimbangan bagi Bank Jatim Cabang Sidoarjo. 

Bagi STIE Perbanas Surabaya 

Dapat digunakan sebagai tambahan koleksi bacaan bagi pembaca di 

perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Perbanas Surabaya. 

Bagi Pembaca 

Dapat digunakan sebagai informasi bagi pembaca tentang peranan 

Customer Service terhadap nasabah pada Bank Jatim Cabang Sidoarjo. 

4. Metode Penelitian 

Metode  penelitian  yang  digunakan  dalam  Tugas  Akhir  ini  meliputi 

lingkup pembahasan beserta pengumpulan data untuk mendapatkan data 

dan informasi. 
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5. Pembahasan 

Pengertian Customer Service 

Customer Service adalah suatu bagian dari unit organisasi atau bank, 

yang berada di bagian Front Office, yang berfungsi sebagai sumber 

informasi dan perantara bagi bankdan nasabah yang ingin mendapatkan 

jasa-jasa pelayanan dan produk-produk bank. Bentuk pelayanan Customer 

Service tidak hanya pada pemberian informasi pada nasabah, tetapi juga 

menerima keluhan dari nasabahnya, serta mencarikan jalan keluar dari 

setiap permasalahan yang dihadapi oleh nasabahnya, serta mencarikan 

jalan keluar dari setiap permasalahan yang dihadapi oleh nasabahnya, 

dengan sikap ramah, sopan, tidak memotong pembicaraan 

nasabah.bertanya setelah selesai berbicara, serta mau mendengarkan setiap 

keluhan nasabahnya dengan empati, kemudian memberikan jalan keluar 

untuk setiap masalah yang dihadapi oleh nasabahnya. 

Fungsi Customer Service 

Sebagai seorang Customer Servicetentu telah ditetapkan fungsi dan 

tugas yang harus dilaksanakannya.Fungsi dan tugas ini harus dilakukan 

sebaik mungkin dalam arti dapat dilaksanakan dengan sebaik-

baiknya.Fungsi dan tugas-tugas seorang Customer Service harus benar-

benar dipahami sehingga dapat menjalankan tugasnya dengan baik.  

Peranan Customer Service 

Seorang Customer Service mempunyai peranan yang sangat penting 

pada kinerja bank.Dalam dunia perbankan, tugas utama seorang Customer 
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Service adalah memberikan pelayanan, dan membina hubungan dengan 

masyarakat.Customer Service dalam melayani nasabah harus bersikap 

ramah dan sopan dan harus bisa meyakinkan nasabah maupun calon 

nasabah untuk tetap setia dengan bank yang bersangkutan. Secara umum, 

peranan seorang Customer Serviceyitu sebagai penghubung antara bank 

dengan nasabah. 

6. Kesimpulan 

Berdasarkan serangkaian pengamatan yang dilakukan, maka dapat 

disimpulkan bebrapa hal, antara lain yaitu Customer Service memiliki 

peranan penting dalam usaha mempertahankan loyalitas nasabah Bank 

Jatim. Karena Customer Service berperan dalam melayani kebutuhan dan 

keinginan nasabah dengan maksimal demi terciptanya kepuasan nasabah. 

Selain itu Customer Service menjalin komunikasi dan hubungan yang baik 

dengan nasabah sehingga hubungan antara bank dengan nasabah bisa 

berjalan dengan baik. 

7. Saran 

1. Sebaiknya peralatan Customer Service diberi cadangan peralatan yang 

lebih memadai hal ini bertujuan untuk meningkatkan pelayanan di bank 

sehingga nasabah merasa puas dengan pelayanan di bank.  

2. Sebaiknya pihak bank bisa lebih mengantisipasi akan terjadinya 

kerusakan sistem (Offline) dengan cara memperbaiki jaringannya 

tersebut atau meminta maaf kepada nasabah atas ketidaknyaman dari 

pelayanan bank. 
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3. Sebaiknya seorang Customer Service yang sedang kurang sehat diganti 

oleh Customer Service yang sehat agar tidak menggangu kenyamanan 

nasabah. 
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