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Latar Belakang Masalah 

Industri perbankantelah mengalami perubahan besar dalam beberapa 

tahun terakhir.Industri ini menjadi lebih kompetitif karenaderegulasi 

peraturan.Bank yang baik dapat dilihat dari customer service dalam melayani 

nasabah. Customer service adalah seseorang yang bekerja di bank yang 

mempunyai tugas untuk melayani nasabah, serta mengetauhi segala bentuk 

atau macam- macam produk dari bank tersebut. Sedangkan service excellent 

adalah pelayanan yang baik atau pelayanan prima yang dilakukan oleh 

customer service dalam melayani nasabah. Pelayanan prima sangat dibutuhkan 

pada setiap pegawai karena kemajuan juga ditentukan dari sisi pelayanan yang 

baik dari seorang Customer Service pada bank tersebut. 

Dari uraian tersebut, dan mengingat pentingnya peran customer service 

bagi bank dalam usahanya memberikan pelayanan yang baik terhadap 

nasabah, maka penulis tertarik untuk menyusun Tugas Akhir dengan judul 

“Pelaksanaan Service Excellent Oleh Customer Service Pada Bank Jatim 

Cabang Jombang”  

 

Tujuan Penulisan 

Dari pengamatan tersebut, maka tujuan dan kegunaan dari pengamatan ini 

adalah untuk mengetahui tugas dan tanggung jawab seorang customer service; 

mengetahui secara jelas tentang pentingnya peran dan fungsi seorang customer 

service dalam meningkatkan pelayanan kepada nasabah; menegetahui pengaruh 

pelayanan prima (service excellent) yang sudah dilakukan oleh customer service  



2 
 

terhadap peningkatan kepuasan nasabah; serta mengetahui hambatan apa saja 

yang dialami customer service dalam memeberikan pelayanan prima (service 

excellent) kepada para nasabah serta solusi untuk mengatasi hambatan tersebut. 

 

Manfaat Penulisan 

Bagi Penulis dapat menambah wawasan dan pengetahuan mengenai 

pelaksanaan service excellent oleh customer service.Bagi Pembaca sebagai 

referensi untuk mengetahui tugas dan tanggung jawab serta ketentuan dan syarat 

sebagai Customer Service. Bagi STIE Perbanas Surabayauntuk memberikan 

informasi dan wawasan tambahan mengenai hal yang berkaitan dengan customer 

service dan service excellent dan dapat menjadi perbendaharaan buku-buku 

bacaan di perpustakaan STIE Perbanas Surabaya .Bagi Bank Jatim Cabang 

Jombangsebagai tambahan bahan informasi dan juga sebagai bahan masukan 

serta pertimbangan bagi Bank Jatim Cabang Jombang  

 

Metode Penulisan 

Metode pengamatan yang digunakan dalam penulisan ilmiah ini 

menggunakan  metode analisa deskriptif, yaitu metode yang dilakukan dengan 

cara melakukan pengamatan langsung ke lapangan dan mengumpulkan data-data 

yang diperlukan kemudian diolah, sehingga menghasilkan suatu kesimpulan. 

Pengamatan ini dilakukan di Bank Jatim Cabang Jombang. 
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Subyek Pengamatan 

Bank Jatim yang berpusat di Surabaya, memiliki jaringan pelayanan di 

seluruh Kotamadya/Kabupaten di wilayah Propinsi Jawa Timur. Dengan luasnya 

jaringan pelayanan yang dimiliki, maka Bank Jatim sebagai bank masyarakat 

Jawa Timur telah berperan dalam mendorong pertumbuhan ekonomi dan 

pembangunan, utamanya pada sector-sektor yang memperoleh prioritas.Di 

samping jaringan pelayanan yang telah dimiliki berupa Kantor Cabang, Kantor 

Cabang Pembantu, Kantor Unit Payment Point dan Kas Keliling. 

 

Ringkasan Pembahasan 

Dalam perbankan terdapat bagian tersendiri untuk melayani segala 

keperluan masyarakat yang di sebut dengan customer service.Tugas dari seorang 

customer service salah satunya adalah untuk melayani keluhan dan keinginan dari 

para nasabah. Customer service memegang peran sangat penting dalam 

perusahaanmaupun bank. Oleh karena itu tugas customer service merupakan 

tulang punggung kegiatan operasional dunia perbankan. Seorang customer service 

memegang peran penting disamping memberikan pelayanan juga sebagai pembina 

hubungan dengan masyarakat atau public relation sedangkan service excellent 

adalah pelayanan yang baik atau pelayanan prima yang dilakukan oleh customer 

service dalam melayani nasabah.Fungsi Customer Service dalam meningkatkan 

service excellent  terhadap nasabah Bank Jatim Cabang Jombang yakni sebagai 

berikut:  

 



4 
 

Kesimpulan 

Dalam menerapkan service excellent kepada para nasabah yang dilakukan 

oleh Customer service sangat berpengaruh terhadap peningkatan yang akan 

diterima oleh bank.. Pengaruh service excellent yang telah diterapkan oleh 

customer service pada Bank Jatim Cabang Jombang juga memberikan pengaruh 

besar bagi bank dan bagi nasabah juga customer service, yakni sebagai berikut : 

Pelayanan prima juga berpengaruh bagi Bank, yakni sebagai berikut: 

- Dapat menambah dana dari pihak ketiga  

- Meningkatnya hubungan baik antara pihak bank dan nasabah Bank Jatim 

Cabang Jombang 

- Meningkatkan reputasi bank jatim Cabang Jombang dimata masyarakat 

- Meningkatnya penjualan produk dan jasa bank 

Adanya pelayanan prima juga berpengaruh terhadap nasabah, yakni sebagai 

berikut: 

- Nasabah akan merasa dihargai dan diperhatikan 

- Nasabah akan lebih percaya untuk menyimpan dananya pada Bank Jatim 

Cabang Jombang 

- Dapat meningkatkan hubungan baik antara pihak bank dengan pihak 

nasabah 

- Para nasabah akan merasa kebutuhan atau keperluan nasabah dapat 

terpenuhi 

Dengan penenrapan pelayanan prima juga berpengaruh terhadap customer 

service, yakni sebagai berikut: 
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- Sebagai seorang customer service akan merasakan kepuasan tersendiri jika 

nasabahnya sudah merasa puas terhadap layanan yang diberikan 

- Dapat meningkatkan hubungan antara pihak bank dan nasabah 

- Meningkatkan produktifitas karyawan 

- Bisa menjadi acuan agar dapat berkembang lagi agar bisa menjadi lebih 

profesional 

Jadi pelayanan prima atau Service Excellent harusnya diterapkan di semua 

bank agar para nasabah atau calon nasabah bank tersebut merasakan kepuasan atas 

pelayanan prima yang diberikan oleh customer service. 

 

Saran  

Berikut ini ada beberapa saran yang diharapkan dapat berguna bagi Bank 

Jatim CabangJombang adalah: (1) Hendaknya pihak bank menyediakan nomer 

antrian untuk layanan customer service, (2) Harusnya pada Bank Jatim Cabang 

Jombang menyediakan dua orang customer service, (3) Harusnya customer 

service minimal mengetahui tentang semua produk-produk dan jasa yang dimiliki. 
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