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The Role of Teller in an Effort to Improve Customer Service Quality at Bank 

Jatim Sumenep Branch Office 

 

ABSTRACT 

 

Uswatul Hasanah 

2015110901 

E-mail : fina.syabibie@gmail.com 

Banking is a service industry that is dominant in supporting economic 

development program. Many banks want to always be considered good by the 

customer because the customer will be a loyal customer of the product or service 

offered So the bank must determine the policy to provide better service and 

quality of service. In today's competition, customer satisfaction is the main thing, 

by improving the quality of service system quality, the bank is required to use 

professional human resources, because the service system has an important role 

to achieve success. Therefore the bank strives to provide the best for customers in 

the form of services. especially in the front office that plays an important role in 

increasing the banking services that is as a Teller. For that a Teller must have the 

basics of solid service such as service etiquette, dexterity in the process of 

playing, and other basics 

To know the roles, efforts, and tasks of a Teller to improve the quality of service. 

And find out what obstacles Teller experienced in improving the quality of 

service. The type of method used in this final project is the method of observation 

and interview method 

The results showed that Teller plays an important role in improving the quality of 

customer service because Teller becomes an intermediary between customers who 

will transact with the bank. While the implications of efforts to improve the quality 

of the pelakukanan done by Teller very influential on the level of customer 

satisfaction and loyalty and image of Bank Jatim Sumenep Branch Office. 

 
 

KEY WORDS: Service Quality, Teller, customer 
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Peranan Teller dalam Upaya Meningkatkan Mutu Pelayanan Nasabah pada 

Bank Jatim Kantor Cabang Sumenep 

 

ABSTRAK 

 

Uswatul Hasanah 

2015110901 

E-mail : fina.syabibie@gmail.com 

Perbankan merupakan industri jasa yang cukup dominan dalam menompang 

program pembangunan ekonomi. Banyak bank yang ingin selalu dianggap baik 

oleh nasabah karena nasabah akan menjadi pelanggan setia terhadap produk atau 

jasa yang ditawarkan Sehingga bank harus menentukan suatu kebijakan untuk 

memberikan mutu pelayanan dan service yang lebih baik. Pada kompetisi yang 

seperti sekarang kepuasan pelanggan merupakan yang utama, dengan 

meningkatkan mutu kualitas sistem pelayanan, pihak bank dituntut untuk 

menggunakan sumber daya manusia yang professional, karena sistem pelayanan 

mempunyai peranan penting untuk mencapai keberhasilan. Karena itu bank 

berusaha memberikan yang terbaik untuk nasabah dalam bentuk pelayanan. 

khususnya pada bagian front office yang paling berperan di dalam meningkatatkan 

pelayanan jasa perbankan yaitu sebagai Teller. Untuk itu seorang Teller harus 

memiliki dasar-dasar pelayanan yang kokoh seperti etiket pelayanan, kecekatan 

dalam proses berbankan, dan dasar-dasar lainnya 

Mengetahui peranan, upaya, dan tugas yang di lakukan seorang Teller untuk 

meningkatkan mutu pelayanan. Dan mengetahui apa hambatan yang dialami 

Teller dalam meningkatkan mutu pelayanan. Jenis metode yang digunakan dalam 

tugas akhir ini adalah metode observasi dan metode wawancara 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Teller memegang peranan penting dalam 

upaya meningkatkan mutu pelayanan nasabah karena Teller menjadi perantara 

antara nasabah yang akan tertransaksi dengan bank. Sedangkan implikasi dari 

upaya meningkatkan mutu pelananan yang dilakukan oleh Teller sangat 

berpengaruh pada tingkat kepuasan dan loyalitas nasabah dan citra Bank Jatim 

Kantor Cabang Sumenep. 

 

KATA KUNCI : Mutu Pelayanan, Teller, Nasabah 
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