
  

1 

 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 

Kini Manusia telah memasuki era digitalisasi. Hampir semua sektor kerja 

manusia tidak terlepas oleh campur tangan teknologi, dari revolusi pertanian, 

revolusi industry 1.0 hingga memasuki babak baru yaitu revolusi industri 5.0. 

Perkembangan arus globalisasi tidak hanya berdampak pada transformasi digital 

tetapi seluruh alat produksi manusia. Salah satunya dunia perbankan yang tengah 

mengalami peningkatan signifikan. 

Perbankan merupakan industri yang mendukung perkembangan perekonomian 

masyarakat dengan cara menghimpun dan menyalurkan dana. Proses penyaluran 

dana yaitu dengan menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali 

kepada masyarakat yang membutuhkan dana untuk keperluan pengembangan usaha 

atau kegiatan yang lebih menghasilkan bagi masyarakat, sehingga dapat 

meningkatkan produktivitas disektor ekonomi dan ikut mendongkrat taraf dan 

kualitas hidup manusia agar lebih baik. Melihat perekonomian Indonesia yang 

sedang mengalami penurunan dan merosotnya nilai tukar rupiah, peran bank sebagai 

fasilitator pembangunan sangat dibutuhkan dalam upaya menyediakan jasa dalam 

membiayai aktivitas produksi sehingga dapat meningkatkan pertumbuhan ekonomi. 

Dalam Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 Tentang Perbankan 

mengatakan bahwa fungsi Bank adalah sebagai lembaga penghimpun dan penyalur 

dana masyarakat. Semua lembaga Bank merupakan lembaga yang bergerak pada 

bidang pelayanan jasa, antara lain sebagai penghubung antara pihak yang kelebihan 
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dana dengan pihak yang kekurangan dana, memberikan pinjaman, memberikan 

pelayanan prima, sebagai lembaga penyimpanan uang dan barang tertentu, tidak 

terkecuali Bank Pembangunan Daerah. 

Bank Pembangunan Derah (BPD) merupakan Bank yang sebagian atau seluruh 

sahamnya merupakan milik Pemerintah Daerah (Agustin, 2013:39). Bank 

Pembangunan Daerah tidak dapat dipisahkan dengan perekonomian daerah karena 

BPD tidak hanya menjalankan kegiatan Bank umu tetapi juga merupakan kasir 

Pemerintah Daerah seperti realisasi APBD. Sebagian besar Dana Pihak Ketiga Bank 

Pembangunan Daerah merupakan dana milik Pemerintah Daerah. Menurut (Sunarsip, 

2009), Bank Pembangunan Daerah didirikan untuk mendorong pembangunan di 

daerah dan diarahkan untuk menopang pembangunan infrastruktur, UMKM, 

pertanian, dan lain-lain kegiatan ekonomi dalam rangka peningkatan pembangunan 

daerah. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 1 Tahun 1998 tentang 

Bentuk Hukum Bank Pembangunan Daerah menyatakan Bank Pembangunan Daerah 

berperan sebagai pengembang dan penggerak pembangunan perekonomian daerah 

untuk meningkatkan taraf hidup masyarakat serta menyediakan pembiayaan 

keuangan pembangunan di daerah, melaksanakan dan menyimpan kas daerah, 

menghimpun dana serta menjalankan kegiatan bisnis perbankan. 

Dari penjelasakan diatas, dapat disimpulkan bahwa nasabah Bank 

Pembangunan Daerah sebagian besar hanya berasal dari pemerintah daerah dan 

segala perangkat yang memiliki ikatan dengan kedaerahan. Hal itulah yang juga saat 

ini terjadi pada Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Kantor Cabang Bau- 
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Bau. Oleh karena itu, Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara perlu 

meningkatkan operasional dengan meningkatkan jumlah nasabahnya dengan menarik 

minat masyarakat umum yang tidak memiliki hubungan dengan kedaerahan. 

Dalam meningkatkan jumlah nasabah, Bank Pembangunan Daerah Sulawesi 

Tenggara harus memberikan pelayanan terbaik untuk meningkatkan kualitas 

persaingan dengan bergerak maju dan kompetitif. Peningkatan persaingan antar 

lembaga perbankan, Bank harus memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah 

untuk mempertahankan nasabah dengan meningkatkan kuantitas serta kualitas 

pelayanan melalui customer service yang kompeten, handal, dapat dipercaya, serta 

dapat menangani berbagai kebutuhan nasabahanya, terutama hal yang menjadi 

tombak dalam perbankan. 

Customer Service merupakan unit yang berada di front office sebagai perantara 

bagi bak dan nasabah, sumber informasi, memberikan jasa-jasa pelayanan serta 

menjelaskan produk-produk bank. Customer Service merupakan sarana bagi nasabah 

dan konsumen untuk melakukan pembukaan rekening. Dalam dunia perbankan tugas 

utama seorang customer service adalah memberikan pelayanan dan membina 

hubungan yang baik dengan masyarakat. Customer Service juga harus 

mempertahankan nasabah. Customer Service yang baik dalam melayani nasabah 

dapat mengangkat nama baik suatu bank. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis mengambil judul Tugas Akhir 

yaitu : Upaya Customer Service Dalam Meningkatkan Jumlah Nasabah Pada 

Kantor Kas PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau- 

Bau”. 
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1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, untuk memfokuskan pembahasan, rumusan 

masalah pada penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana upaya pelayanan customer service dalam meningkatkan jumlah 

nasabah pada Kantor Kas PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi 

Tenggara Cabang Bau-Bau? 

2. Bagaimana standar pelayanan customer service dalam memberi pelayanan 

terbaik kepada nasabah Kantor Kas PT Bank Pembangunan Daerah 

Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau? 

3. Bagaimana kendala-kendala yang dialami customer service dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah Kantor Kas PT Bank Pembangunan 

Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau? 

4. Bagaimana penyelesaian kendala oleh customer service pada Kantor Kas 

PT Kantor Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan diatas, maka tujuan penelitian 

yang akan dicapai adalah : 

1. Mengetahui dan menganalisa upaya pelayanan yang dilakukan customer 

service dalam meningkatkan jumlah nasabah Kantor Kas PT Bank 

Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau. 

2. Memahami standar pelayanan customer service dalam memberi pelayanan 

terbaik kepada nasabah pada Kantor Kas PT Bank Pembangunan Daerah 

Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau. 
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3. Mengetahui kendala-kendala yang dialami customer service dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah Kantor Kas PT Bank Pembangunan 

Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau. 

4. Mengetahui penyelesaian kendala yang dihadapi oleh customer service 

Kantor Kas PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang 

Bau-Bau. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

 

1. Bagi Universitas Hayam Wuruk Perbanas Surabaya 

 

Penelitan ini dapat menambah bahan referensi tentang upaya 

peningkatan jumlah nasabah Bank oleh customer service dan dapat 

menambah keterampilan dalam penulisan karya ilmiah serta dapat 

dijadikan sebagai bahan referensi artikel di Perpustakaan Universitas 

Hayam Wuruk Perbanas Surabaya. 

2. Bagi Penulis 

 

Pelaksanaan kegiatan penelitian ini menambah wawasan, pengetahuan 

serta pengalaman bagi peneliti mengenai kinerja customer service dan 

perilaku yang harus diterapkan dalam dunia perbankan sebagai upaya untuk 

meningkatkan jumlah nasabah pada perusahaan/instansi. 

3. Bagi Kantor Kas PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara 

Penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi dalam bentuk masukan 

atau saran bagi pihak Bank sehingga kedepannya dapat memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada nasabah maupun calon nasabah di Kantor 
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Kas PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara serta dapat menjadi 

masukan bagi bank daerah lainnya atau lembaga keuangan lainnya. 

4. Bagi Pembaca dan Peneliti Berikutnya 

 

Penelitian ini dapat menambah wawasan, pengetahuan mengenai 

upaya customer service Kantor Kas PT Bank Pembangunan Daerah 

Sulawesi Tenggara dalam meningkatkan jumlah nasabahnya dan dapat 

menjadi salah satu referensi bagi pihak yang ingin mengadakan penelitian 

dengan judul yang berbeda tetapi dalam bidang yang sama yaitu mengenai 

upaya peningkatan nasabah dalam dunia perbankan. 

1.5 Sistematika Penulisan 

 

Secara umum, penyusunan Tugas Akhir ini membahas mengenai beberapa bab 

yang masing-masing persubabnya disesuaikan dengan kepentingan untuk 

memudahkan penulis membatasi ruang lingkup yang akan dibahas agar lebih mudah 

dipahami. Berikut ini merupakan sistematika penulisan Tugas Akhir : 

1. Bagian Awal Tugas Akhir 

 

Bagian ini memuat sampul depan, halaman judul, halaman persetujuan 

siap diuji, lulus ujian tugas akhir, halaman pengesahan tugas akhir, 

pernyataan orisinalitas tugas akhir, motto dan persembahan, halaman kata 

pengantar, halaman abstrak/abstract, halaman daftar isi, halaman daftar 

table, daftar gambar, dan halaman lampiran. 
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2. Bagian Utama Tugas Akhir 

 

a. Bab I Pendahuluan 

 

Berisi penjelasan mengenai latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 

b. Bab II Tinjauan Pustaka 

 

Bab ini berisi penjelasan mengenai materi-materi yang bersangkuta 

dengan judul penelitian yaitu : definisi dan jenis-jenis Bank, definisi, 

tugas, tanggung jawab, wewenang serta standar sikap dan penampilan 

customer service dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. 

c. Bab III Metode Penelitian 

 

Bab ini berisi mengenai desain penelitian, batasan penelitian, data 

dan metode pengumpulan data, serta teknik analisis data. 

d. Bab IV Hasil dan Pembahasan 

 

Bab ini menjelaskan mengenai gambaran subyek penelitian, hasil 

penelitian dan pembahasan. 

e. Bab V Penutup 

 

Bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan dan saran dari seluruh 

hasil penelitian. Kesimpulan dapat dikemukakan masalah penelitian 

serta hasil penyelesaian yang objektif. Sedangkan saran berisi jalan 

keluar untuk menyelesaikan masalah dan kelemahan pada penelitian. 

3. Bagian Akhir Tugas Akhir 

 

Bagian pada tugas akhir ini berisi mengenai halaman daftar pustaka 

dan lampiran. 


