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ABSTRACT 

 

PT Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Office Cash Kalibutuh Surabaya has 

implemented a standardized service by the Head Office of the National Savings 

Bank. The Research objectives is to implement service for customer service 

standart operational procedure in the savings BTN batara collection techniques 

namely observation, interviews and documentation. Based on the results of 

research that has been done shows that customer service has implemented 

appropriate standard operational procedures to provide services to customers 

who use BTN Batara savings products. With this standard operational procedure, 

customer service can provide the right and maximum service to its customers. 
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ABSTRAK 

PT Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Kantor Kas Kalibutuh Surabaya telah 

menerapkan pelayanan yang distandarisasi oleh kantor pusat Bank Tabungan 

Negara. Tujuan penelitian yaitu untuk mengimplementasikan pelayanan 

customer service terhadap standart operasional procedure untuk produk 

tabungan BTN Batara. Metode penelitian yang digunakan yaitu penelitian secara 

kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data yaitu secara observasi, 

wawancara dan dokumentasi. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan 

menunjukkan bahwa customer service telah menerapkan standart operasional 

procedure yang tepat untuk memberikan pelayanan kepada nasabah yang 

menggunakan produk tabungan BTN Batara. Dengan standart operasional 

procedure ini customer service dapat memberikan pelayanan yang tepat dan 

maksimal kepada nasabahnya. 
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