BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA
1.1 Pengertian Bank

Bank merupakan lembaga keuangan yang mempunyai kegiatan utama yaitu
menerima simpanan deposito, giro dan tabungan. Bank juga merupakan tempat
peminjaman uang (kredit) bagi masyarakat yang membutuhkan. Selain itu, Bank juga
merupakan tempat penukaran uang dan tempat untuk menerima segala setoran dan
pembayaran seperti pembayaran : air, telepon, listrik, pembayaran pajak, pembayaran
biaya kuliah dan pembayaran lainnya.

Dalam Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 Pasal 1 tentang perubahan
Undang-Undang No. 7 Tahun 1992 tentang perbankan :

“Bank merupakan badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam
bentuk simpanan dan menyalurkan kembali kepada masyarakat dalam rangka
meningkatkan taraf hidup rakyat banyak”.

Cara Bank menghimpun dana adalah dengan menawarkan dan memberikan
jasa yang menarik dan menguntungkan kepada nasabah. Balas jasa dapat berupa
bunga bagi Bank konvensional dan prinsip bagi hasil untuk Bank dengan prinsip
syariah. Kegiatan-kegiatan perbankan adalah sebagai berikut :

1. Menghimpun Dana dari Masyarakat (Funding) dalam bentuk :

a. Simpanan Tabungan (Saving Deposit) merupakan simpanan Bank yang
penarikannya dapat dilakukan sewaktu-waktu dengan menggunakan
slip penarikan, buku tabungan, atau menggunakan kartu ATM.

b. Simpanan Giro (Demand Deposit), simpanan dimana penarikannya

dapat dilakukan setiap saat dengan menggunakan Cek atau Bilyet Giro.



c. Simpanan Deposito (Time Deposit) merupakan simpanan yang
penarikannya tidak dapat dilakukan setiap waktu namun disesuaikan
dengan jangka waktu (jaruh tempo) dan dapat ditarik dengan bilyet
giro atau dengan sertifikat deposito.

2. Menyalurkan Dana ke Masyarakat (Lending) dalam bentuk kredit.
Berdasarkan Pasal 1 Undang-Undang Perbankan No. 10 Tahun 1998,
menjelaskan bahwa :
“Kredit merupakan penyediaan uang atau tagihan yang dapat dipersamakan
dengan itu berdasarkan persetujuan atau kesepakatan pinjam meminjam antara
Bank dengan pihak lain yang mewajibkan pihak peminjam untuk melunasi
hutangnya setelah jangka waktu tertentu dengan pemberian bunga”.
Adapun jenis kredit yang disediakan oleh bank Sultra antara lain :
a. Kredit Investasi Umum

Kredit yang diberikan kepada perorangan maupun badan usaha yang
menjalankan usaha produktif dalam rangka perluasan atas tempat usaha yang
tidak habis dalam satu siklus usaha.
b. Kredit Investasi Ruko

Kredit Investasi yang diberikan oleh Bank kepada perorangan maupun
perusahaan untuk membiayai pembangunan atau pembelian ruko dan rukan.
c.  Kredit Pemilikan Rumah Bank Sultra

Kredit yang diberikan kepada Aparatur Sipil Negara (ASN) yang

mempunyai penghasilan tetap yang digunakan untuk pembangunan atau

pembelian tempat tinggal.
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d. Kredit Modal Kerja Konstruksi

Kredit yang ditujukan untuk kelancaran pelaksanaan pembangunan yang
dikerjakan oleh pengusaha konstruksi.
e. Kredit Modal Kerja Standby Loan

Kredit yang ditujukan kepada pengusaha kontraktor dengan plafond
terntentu yang dapat dicairkan apabila debitur memperoleh pekerjaan yang
dibuktikan dengan kontrak pekerjaan konstruksi/pengadaan
barang/perencanaan.
f.  Kredit Modal Kerja Lods Pasar dan Mall maupun Kios

Kredit yang ditunjukkan kepada pelaku usaha bertujuan untuk membiayai
persediaan tempat usaha berupa kios/lods di pasar modern.
g. Kredit Multiguna

Kredit Multiguna disalurkan kepada debitur perorangan dengan tujuan
penggunaan sesuai kebutuhan debitur yang pengembaliannya bersumber dari
penghasilan debitur yang bersifat tetap.
h. Kredit Usaha Rakyat (KUR)

Kredit modal kerja atau investasi kepada debitur perorangan,badan atau

kelompok usaha yang produktif namun belum memiliki agunan tambahan.

Menurut Thamrin dan Sintha (2018:114), unsur-unsur yang terkandung
dalam pemberian fasilitas kredit antara lain :
a. Kepercayaan, merupakan keyakinan pemberi kredit kepada penerima

kredit bahwa uang, barang atau jasa yang diberikannya benar-benar akan
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diterimanya kembali dalam jangka waktu yang telah ditentukan sesuai
kesepakatan.

Kesepakatan, merupakan perjanjian kredit yang setiap pihak
menandatangani hak dan kewajibannya masing-masing.

Jangka Waktu, mencakup masa pengembalian kredit yang telah disepakati,
berbentuk jangka pendek, menengah dan panjang. Hampir dapat dipastikan
bahwa semua jenis kredit memiliki jangka waktu.

Risiko, merupakan suatu tenggang waktu pengembalian yang akan
menyebabkan suatu risiko tidak tertagihnya suatu kredit. Risiko ini
merupakan tanggungan Bank, baik risiko yang disengaja atau tidak sengaja
dilakukan oleh nasabah. Semakin lama kredit, semakin besar resiko tidak
tertagihnya.

Balas Jasa, biasanya dalam bentuk bunga yang merupakan keuntungan atas
pemberian kredit.

Memberikan Jasa-Jasa Bank Lainnya (Service) antara lain :

a. Menerima setoran Pembayaran pajak, telepon, air, dan listrik.

b. Melayani pembayaran dividen, gaji atau pensiunan.

c. Transfer atau pengiriman uang

d. Collection atau Inkaso

e. Clearing atau kliring

f. Save Deposit Box atau jasa penyimpanan dokumen

g. Traveller Checque, Letter of Credit
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1.2 Jenis-Jenis Bank
Secara praktika, dunia perbankan terbagi menjadi dua jenis yang berbeda jika
dilihat dari segi operasionalnya sesuai dengan Undang-Undang Pokok Perbankan
Nomor 14 Tahun 1967 :
a. Berdasarkan Fungsinya
1. Bank Umum
Dalam Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998, Sri Langgeng Ratnasari
(2012) mengemukakan bahwa bank umum merupakan bank yang melakukan
kegiatan usaha secara konvensional ataupun berdasarkan prinsip bagi hasil
(prinsip syariah) yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas
pembayaran.
2. Bank Perkreditan Rakyat (BPR)
Dalam Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998, Sri Langgeng Ratnasari
(2012) mengemukaan bahwa bank perkreditan rakyat merupakan bank yang
melakukan kegiatan usaha konvensional dan berdasarkan prinsip bagi hasil
(prinsip syariah) yang memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.
Kegiatan operasional Bank Perkreditan Rakyat lebih sedikit dibandingkan
dengan Bank Umum. Bank Perkreditan Rakyat hanya melakukan
penghimpunan dan penyaluran dana tanpa memberi jasa pelayanan nasabah
dan kegiatan BPR hanya beroperasi pada wilayah yang dapat dijangkau saja.
a. Berdasarkan Kepemilikan
Dari segi kepemilikan, dilihat dari penguasa saham bank dan pemilik akte

pendirian. Berikut jenis bank berdasarkan kepemilikannya:
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Bank Pemerintah

Bank pemerintah, dimana mulai dari akte pendirian sampai perolehan

keuntungan merupakan milik pemerintah. Bank Pemerintah contohnya:

BNI (Bank Negara Indonesia), BRI (Bank Rakyat Indonesia), BTN (Bank

Tabungan Negara) dan Bank Mandiri. Sedangkan Bank Pemerintah

Daerah terdapat pada masing-masing provinsi, seperti :

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)

Bank Pembangunan Daerah Sumatera Utara
Bank Pembangunan Daerah Sumatera Selatan
Bank Pembangunan Daerah DKI Jakarta

Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat

Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur

Bank Pembangunan Daerah Kalimantan Timur
Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan
Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara
Bank Pembangunan Daerah Nusa Tenggara Barat
Bank Swasta Nasional

Bank swasta nasional merupakan Bank milik swasta nasional yang

sebagian besar mulai dari akte sampai hasil keuntungan yang diperoleh.

Contoh Bank Swasta Nasional seperti :

a) Bank Central Asia d) Bank Muamalat

b) Bank Danamon e) Bank Mega

c) Bank Bukopin



14

b. Berdasarkan Status
Menurut Sri Langgeng Ratnasari (2012), Bank berdasarkan stastus terbagi

menjadi dua jenis antara lain :

1. Bank Devisa merupakan merupakan Bank yang dapat melakukan transaksi
sampai ke luar negeri. Contoh transaksi ke luar negeri antara lain :
Traveller Checque dan pembukaan dan pembayaran Letter of Credit (L/C).

2. Bank Non Devisa, Bank yang tidak mempunyai izin untuk melakukan
transaksi ke luar negeri. Bank Non Devisa hanya bertransaksi di dalam
negeri saja.

1.3 Pengertian Customer Service

Menurut Modul Klasikal Laboratorium Operasional Bank (2014:1), customer
service merupakan suatu bagian dari unit organisasi yang berada di front office yang
berfungsi sebagai sumber informasi dan perantara bagi bank dan nasabah yang ingin
mendapatkan jasa-jasa pelayanan maupun produk-produk. Sesuai dengan tugas dan
fungsinya, customer service diharapkan dapat melakukan ”One Stop Service” yang
artinya bahwa nasabah cukup menghubungi bagian customer service saja dalam
berhubungan dengan Bank.

Customer service memegang peranan yang sangat penting dalam dunia
perbankan. Dalam buku etika customer service (2017:181), Kasmir menyatakan
bahwa :

“Peranan utama customer service bank adalah mempertahankan nasabah lama
agar tetap menjadi nasabah Bank melalui pembinaan hubungan yang lebih akrab

dengan nasabah dan berusaha untuk mendapatkan nasabah baru melalui berbagai
pendekatan”.
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Pekerjaan seorang customer service berhubungan dengan penerapan prinsip
kehati-hatian dan manajemen risiko bank melalui penerapan “Know Your Customer”
dan anti “Money Laundering” atau pencucian uang. Pelaksanaan edukasi kepada
nasabah agar nasabah memiliki pemahaman yang memadai mengenai produk atau
aktivitas bank, dan perlindungan terhadap bank dan kepentingan nasabah dan
konsumen perbankan, khususnya tentang kerahasiaan data nasabah.

Seorang Customer Service diharapkan mampu meyakinkan nasabah agar
menjadi nasabah Bank dan mampu meyakinkan nasabah mengenai kualitas produk
yang dimiliki. Selain itu, customer service juga harus dapat memberikan pelayanan
yang baik, cepat, akurat dan ramah terhadap nasabah. Pelayanan yang baik
memuaskan dan maksimal yang diberikan oleh Customer Service sangat berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah Bank yang bersangkutan. Seorang Customer Service yang
baik tidak hanya dilihat dari penampilan, namun juga dilihat dari segi non fisik
seperti kemampuan dan etika pelayanan. Disamping untuk mempertahankan nasabah
lama agar tidak berpindah ke Bank lain, Customer Service harus mampu menarik
calon nasabah baru serta memberikan layanan yang memuaskan kepada seluruh
nasabah.

1.4 Fungsi Customer Service

Sebelum melayani nasabah, seorang Customer Service harus mengetahui
fungsi dalam pekerjaanya. Berikut fungsi Customer Service :

1. Front Liner Officer

Dalam perbankan, penilaian penting bagi nasabah terhadap pelayanan

yang diberikan adalah tergantung pada Customer Service karena berada pada
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bagian paling depan. Misalnya : menyambut datangnya nasabah dengan baik,
sopan dan ramah.
2. Liasson Officer

Liasson Officer merupakan unit yang berhubungan langsung dengan
nasabah sekaligus sebagai perantara. Misalnya : saat nasabah mendatangi Bank
nasabah diarahkan oleh satpam menuju Customer Service.

3. Information Center

Information Center merupakan unit perbankan yang dapat dihubungi dan
ditemui oleh nasabah karena Customer Service mengetahui Semua informasi
mengenai jasa layanan dan produk perbankan. Misalnya : ketika nasabah ingin
mengetahui informasi tentang produk, nasabah bisa langsung menghubungi
Customer Service.

4. Servicing (Pelayanan)

Servicing atau pelayanan merupakan unit pertama yang didatangi nasabah
sehingga harus memberikan pelayanan yang ramah, sopan, bertutur kata baik,
berbicara dengan bahasa yang mudah dipahami dan harus mempunyai empati
terhadap nasabah. Misalnya : ketika nasabah memiliki kendala atau masalah,
maka Customer Service harus memberikan pelayanan yang tepat untuk
menyelesaikan masalah nasabah tersebut.

Tugas dan Tanggung Jawab Customer Service
2.5.1 Tugas-Tugas Customer Service
Secara umum, tugas customer service adalah melayani nasabah sesuai

dengan ketentuan Bank. Tugas tersebut harus dilaksanakan dengan baik dan
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bersungguh-sungguh mengingat betapa pentingnya peran seorang customer

service bagi dunia perbankan. Berikut tugas dari customer service menurut

Ikatan Bankir Indonesia (2014) :

1.

Memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah mengenai pembukaan
tabungan baru, pembaharuan data, melakukan administrasi data nasabah,
melakukan permintaan pembayaran bunga deposito dan mengaktifkan PIN
kartu ATM nasabah.

Sumber informasi nasabah dalam menawarkan serta memperkenalkan
produk dan pelayanan jasa bank sesuai dengan kebutuhan nasabah.
Memberikan pelayanan dan menyelesaikan keluhan nasabah lalu
meneruskan masalah pada bagian terkait untuk diselesaikan.

Memberikan pelayanan administrasi yaitu dengan memberi arahan yang
benar kepada nasabah menuju pada bagian yang dibutuhkan, mencetak
buku tabungan nasabah, memproses buku tabungan hilang permohonan
dan pencabutan status blokir serta stop bayar nasabah.

Memberikan solusi kepada nasabah dengan mencari tahu kebutuhan
nasabah, memproses layanan bisnis non kredit secara langsung maupun
tidak langsung melalui unit lain, dan memberikan informasi kepada

nasabah berkaitan dengan solusi masalah tersebut.

Sedangkan menurut Anggraeni (2008:3), tugas seorang customer service

adalah :

1.

2.

Menerima, melayani dan mengatasu permasalahan nasabah.

Pelayanan pembukaan rekening tabungan, giro dan deposito.
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3. Mengadministrasikan daftar hitam Bank Indonesia, daftar rehabilitasi
nasabah dan menyimpan file nasabah.

4. Memberikan informasi tentang saldo dan mutasi nasabah.

5. Memperkenalkan produk baru.

Menurut Kasmir (2008:189), Dalam prakteknya, fungsi seorang Customer
Service adalah sebagal represionis, deskman, salesman, Customer Relation
Officer, ataupun sebagai komunikator.

1. Sebagai Represionis

Customer Service bertugas untuk menerima nasabah yang datang ke bank
dengan ramah, sopan, tenang, menarik, simpatik dan menyenangkan. Customer
Service harus selalu memberikan perhatian, berbicara degan suara yang lembut
dan jelas menggunakan bahasa yang mudah dimengerti oleh nasabah.

2. Sebagai Deskman

Customer Service bertugas untuk memberikan informasi mengenai prosuk-
produk perbankan, antara lain menjelaskan ciri-ciri dan manfaat produk bank
itu sendiri. Selain itu, customer service juga harus menjelaskan mengenai
keunggulan produk yang dimiliki oleh bank tempat dia bekerja disbanding
dengan produk pesaing. Customer Service sebagai deskman harus menyiapkan
berbagai brosur dan formulir untuk kepentingan nasabah. Customer Service
juga harus menjawab segala pertanyaan nasabah mengenai produk bank,
membantu nasabah mengisi formulir aplikasi sesuai dengan jenis transaksi

yang dilakukan oleh nasabah.
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3. Sebagai Salesman

Customer Service bertugas untuk sebisa mungkin menjual produk-produk
perbankan. Selain itu tugas customer service adalah melakukan cross selling
terhadap penjualan yang dilakukan. Sebagai penjual, customer service
mengadakan pendekatan dan mencari nasabah baru, membujuk nasabah baru,
serta berusaha untuk mempertahankan nasabah yang lama.
4. Sebagai Customer Relation Officer

Customer Service bertugas untuk selalu menjaga hubungan dengan
nasabah. Tugas seorang customer service adalah harus menjaga image bank
dengan cara membina hubungan baik dengan seluruh nasabah sehingga
nasabah merasa senang, puas dan semakin percaya pada bank.
5. Sebagai Komunikator

Customer Service bertugas untuk memberikan segala informasi dan
kemudahan-kemudahan serta solusi untuk setiap keluhan yang dialami oleh
nasabah. Dalam arti yang lebih luas, customer service sebagai komunikator

harus mengkomunikasikan kepentingan nasabah dengan kepentingan bank.

Sedangkan dalam Modul Klasikal Laboratorium Operasional Bank
(2014:2), tugas seorang customer service adalah :
1. Memberikan pelayanan kepada nasabah yang berkaitan dengan
pembukaan rekening tabungan, giro, deposito dan permohonan nasabah

lainnya.
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2. Menerima, melayani dan mengatasi permasalahan yang disampaikan
nasabah mengenai ketidakpuasan nasabah atas pelayanan pihak customer
service.

3. Mengandministrasikan daftar hitam Bank Indonesia dan daftar rehabilitasi
nasabah serta file nasabah.

4. Menperkenalkan dan menawarkan produk dan jasa yang ada dan yang baru
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabah.

2.5.2 Tanggung Jawab Customer Service

Customer service bertanggungjawab memberi pelayanan dan informasi
yang terbaik kepada nasabah. Dalam melaksanakan tugas, seorang customer
service melakukan interaksi awal antara Bank dengan nasabah untuk
melakukan pembukaan rekening tabungan atau memperoleh informasi
mengenai produk dan aktivitas Bank sehingga pekerjaan customer service
dikategorikan sebagai pekerjaan pokok.

Menurut Ikatan Bankir Indonesia (2014), tanggung jawab seorang

Customer Service adalah sebagai berikut :

1.  Mengenal dan Melayani Nasabah

2. Menjaga kerahasiaan bank dan nasabah

3. Menjaga kebersihan dan kerapian ruang kerja

4.  Memperhatikan keamanan alat identitas customer service berupa user ID

dan password.

5. Mematuhi peraturan yang telah ditetapkan oleh perusahaan atau bank.
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Customer Service memiliki fungsi yang beragam. Menurut Modul

Klasikal Laboratorium Operasional Bank (2013:1), customer service memiliki

fungsi sebagai berikut :

a.

Front Line Officer, Customer service sebagai cermin layanan karena berada
di bagian depan Bank.

Liasson Officer, Customer Service sebagai perantara Bank dan nasabah
karena orang pertama yang dihubungi oleh nasabah sewaktu mendatangi
Bank adalah customer service.

Salesaman, Customer service sebagai penjual berbagai produk-produk
Bank diantaranya tabungan, giro, deposito, dan kredit serta menerima
segala keluhan nasabah.

Servesing, Customer service mengerjakan segala kebutuhan nasabah
sampai seluruh transaksi nasabah dapat diselesaikan dengan baik.

Advisor, Customer service sebagai perencanaan pengelola konsultan
nasabah.

Maintenance, Customer service sebagai Pembina nasabah setiap akun atau
rekening nasabah non kredit.

Handle Complain, Customer service menangani segala keluhan nasabah

dan dapat menyelesaikan masalah nasabah.

Wewenang Customer Service

Seorang customer service memiliki beberapa wewenang yang merupakan

bentuk nyata yang berhubungan dengan tugas serta tanggung jawab Yyang

dimilikinya. Wewenang tersebut diberlakukan untuk menyelesaikan tugas dengan
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baik dengan tanggungjawab penuh. Adapun wewenang seorang customer service

antara lain :

1.

Membantu dan memperhatikan nasabah ketika mengisi formulir dan
menandatangani formulir, perjanjian dan formulir aplikasi lainnya.
Menolak permintaan nasabah yang melakukan pembukaan rekening
apabila menyimpang dengan Kketentuan yang.  berlaku pada dunia
perbankan.

Memverifikasi tanda tangan.

Menolak permintaan cek dan bilyet giro nasabah apabila menyimpang
dengan ketentuan perbankan.

Melakukan penutupan rekening akibat kesalahan atau atas permintaan

nasabah sesuai dengan prosedur bank.

Dalam Modul Laboratorium Operasional Bank (2013:2), wewenang customer

service adalah :

1.

Memberikan arahan kepada nasabah dalam pengisian formulir, serta
menandatangani segala persyaratan dan perjanjian pada lembar formulir.
Apabila persyaratan yang ditetapkan Bank tidak dipenuhi oleh nasabah,
maka customer service dapat melakukan penolakan-penolakan, seperti
penolakan pembukaan tabungan, penolakan permintaan bilyet giro dan
cek, serta penolakan pencairan dana.

Memverifikasi tanda tangan customer service.

Menutup tabungan nasabah baik atas permintaan nasabah maupun karena

sebab lain sesuai prosedur internal Bank yang telah ditetapkan.
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5. Memblokir tabungan nasabah baik atas permintaan nasabah maupun atas
permintaan pihak lain yang berwenang.

2.7 Standar Sikap dan Penampilan Customer Service

Standar penampilan customer service adalah salah satu hal yang penting dan
harus diperhatikan karena merupakan cerminan bank tempat customer service
bekerja. Standar penampilan customer service sangat dibutuhkan untuk
menumbuhkan rasa percaya nasabah kepada Bank. Menurut Ikatan Bankir Indonesia
(2014), penampilan petugas customer service yang diatur dalam standar perbankan
antara lain :

1. Penampilan Diri, Customer Service harus memiliki penampilan yang rapi dan
bersih dengan kombinasi yang menarik, serta pakaian yang digunakan dapat
menarik perhatian dan hati nasabah. Contoh penampilan Customer Service
yang diatur perbankan, misalnya :

a. Laki-Laki/Pria

1) Menggunakan pakaian : Kemeja lengan panjang, tanda pengenal (name
tag), rapi, tidak kusut sesuai degan ketentuan perbankan.

2) Rambut harus pendek tidak melebihi kerak baju (maksimal 3 cm) dan
tertata rapi, rambut tidak boleh di warnai.

3) Menggunakan sepatu fantovel.

4) Badan dan mulut harus wangi.

5) Memiliki badan yang proposional.

6) Menggunakan aksesoris seperti jam tangan dan menggunakan cicin

maksimal 1 (satu) buah, serta memperhatikan kebersihan kuku.
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b. Perempan/Wanita
1) Berpakaian seperti : menggunakan rok, blouse, name tag dan blazer
sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
2) Rambut harus kering, tersisir rapi menggunakan harnet dan warna
rambut harus hitam. Apabila berhijab, harus diatur dengan rapi.

3) Menggunakan Make Up wajah dan warna lipstic tidak tebal.
Percaya diri, akrab dan selalu tersenyum ketika melayani nasabah. Customer
Service harus percaya diri dalam memberi pelayanan kepada nasabah agar
nasabah merasa nyaman dan puas dengan pelayanan serta informasi yang telah
diberikan. Selain itu, seorang Customer Service juga sebisa mungkin bersikap
akrab dengan nasabah seakan-akan sudah mengenal nasabah dengan baik
sebelumnya dan seorang Customer Service harus selalu tersenyum dalam
melayani nasabah.
Menyapa dengan lembut dan menyebut nama nasabah jika kenal, seorang
Customer Service harus lemah lembut dalam memperlakukan nasabah.
Menyebut nama nasabah akan membuat nasabah merasa senang serta merasa
dihargai. Oleh karena itu, ketika nasabah mendatangi meja Customer Service
maka harus dengan sigap melayani nasabah.
Bericara dengan bahasa yang baik, Seorang Customer Service harus berbicara
dengan tutur dan bahasa yang baik serta mudah dipahami saat berkomunikasi

dengan nasabah.
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Antusias dalam melayani nasabah, Apabila masalah yang disampaikan oleh
nasabah dapat direspon dan diselesaikan dengan sangat antusias ditanggapi
oleh Customer Service maka nasabah akan sangat merasa senang.
Jangan menyela atau memotong pembicaraan, seorang Customer Service harus
menghindari perdebatan dan harus mendengarkan sampai nasabah selesai
berbicara dan keluhan nasabah dapat tersampaikan dengan jelas.
Mampu meyakinkan dan memberikan kepuasan kepada nasabah, pelayanan
Customer Service harus mampu meyakinkan nasabah melalui masukan yang
disampaikan serta harus memberikan kepuasan kepada nasabah.
Meminta informasi serta bantuan pihak lain jika terdapat masalah yang sulit
untuk diselesaikan, saat Customer Service merasa kesulitan dalam melayani
nasabah, maka dapat meminta bantuan petugas bagian lain yang mampu
menangani masalah tersebut. Customer Service tidak dibolehkan
menyelesaikan masalah yang bukan wewenangnya untuk menghindari
terjadinya kesalahan dalam pemberian informasi kepada nasabah.
Meminta kesediaan nasabah untuk menunggu waktu pelayanan apabila belum
mendapat gantian pelayanan. Jika dalam keadaan yang sama Customer Service
tidak dapat melayani, maka Customer Service harus memberitahukan kepada
nasabah untuk menunggu waktu tersebut dilayani.
Kualitas Pelayanan
2.8.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Arianto (2018:83), kualitas pelayanan merupakan focus yang

dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan persyaratan serta kesesuaian waktu
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untuk memenuhi harapan nasabah. Sedangkan menurut Kotler dan Keller
(2016:442), kualitas pelayanan merupakan tolak ukur mengenai seberapa baik
tingkat pelayanan yang diberikan dan sesuai dengan ekspetasi pelanggan,
kualitas pelayanan bisa diwujudkan dengan memenuhi keinginan pelanggan
serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Berdasarkan kedua definisi kualitas pelayanan (service guality) di atas,
maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dalam dunia perbankan
adalah bentuk aktivitas yang dilakukan oleh Bank dalam rangka memenuhi
kebutuhan dan harapan nasabah. Pelayanan dalam hal ini adalah bentuk jasa
yang diberikan oleh Bank misalnya kecepatan, ketepatan, kenyamanan,
kemampuan, dan keramahan yang ditunjukkan melalui sikap dan sifat dalam
melayani nasabah, sehingga nasabah merasa puas dengan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Bank tersebut.
2.8.2 Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan

Prinsip kualitas pelayanan (service quality) bertujuan untuk
menciptakan, meningkatkan dan mempertahankan kualitas pelayanan. Menurut
Scheuing dan Christopher (2014:203), prinsip-prinsip kualitas pelayanan
(service quality) antara lain sebagai berikut :
1. Kepemimpinan (Leadership)

Pemimpin perusahaan harus berusaha untuk meningkatkan kualitas

Kinerjanya, tanpa pemimpin maka usaha untuk meningkatkan kualitas
pelayanan hanya akan memberikan dampak kecil bagi perusahaan. Oleh karena

itu kepemimpinan sangat dibutuhkan dalam meningkatkan kualitas pelayanan.
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2. Perencanaan (Planning)

Strategi perencanaan mencakup pengukuran dan tujuan kualitas yang
digunakan dalam mengarahkan dan mencapai misi perusahaan.
3. Review

Tindakan review merupakan hal efektif untuk mengubah perilaku
organisasi. Proses ini adalah mekanisme yang bisa menjamin adanya perhatian
yang tetap dan terus mencapai tujuan kualitas.

4. Komunikasi (Communication)

Komunikasi "harus dijaga agar konsumen dan pemilik usaha merasa
nyaman. Dengan adanya komunikasi, perusahaan akan mengetahui semua
respons yang muncul dari konsumen setelah menggunakan jasa yang diberikan,
sehingga perusahaan dapat dengan mudah melakukan control kualitas
pelayanan perusahaan tersebut.

5. Penghargaan dan Pengukuran (Rewards and measurements)

Penghargaan dan pengukuran perlu diadakan karena termaksud aspek
penting dalam implementasi kualitas karyawan yang baik dan berprestasi agar
diakui agar dapat memberi konstribusi yang besar bagi perusahaan dan
pelanggan yang dilayaninya.

6. Pendidikan (Education)
Pendidikan mengenai kualitas pelayanan harus diperoleh semua karyawan

perusahaan mulai dari manajemen puncak sampai karyawan operasional.
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2.9 Service Excellence
Menurut Freddy (2017), service excellence merupakan pelayanan terbaik
dalam memenuhi harapan dan kebutuhan nasabah.
2.9.1 Budaya Pelayanan Prima
Menurut Zaenal dan Laksana (2018), pelayanan prima adalah arti dari
istilah “excellent service” yang secara harfiah berarti. pelayanan sangat baik
karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku pada suatu perusahaan
atau instansi. Sedangkan menurut Zulkarnain dan Sumarsono (2018),
pelayanan prima disebut sebagai excellent service atau keunggulan pelayanan
dengan mutu yang sangat baik.
2.9.2 Manfaat Pelayanan Prima
Menurut Zaenal (2017), pelayanan prima bermanfaat bagi peningkatan

kualiatas pelayanan pemerintah kepada masyarakat sebagai pelanggan dan
acuan standar pelayanan. Manfaat yang dapat diperoleh sebuah intitusi atau
perbankan apabila menerapkan budaya pelayanan prima kepada nasabah adalah
sebagai berikut :
1. Meningkatkan Citra dan Nama Baik Bank

Bank harus meningkatkan pelayanan kepada nasabah agar citra baik Bank
tetap terjaga dengan melakukan pendidikan tentang pelayanan yang baik.
2. Promosi Bank

Nasabah akan menyampaikan kepada orang lain mengenai pelayanan suatu
bank apabila nasabah merasa puas dan bank tersebut memberikan pelayanan

yang baik kepada nasabah.



29

3. Menciptakan Kesan yang Baik
Jika bank memberi pelayanan yang baik kepada nasabah ataupun kepada

calon nasabah tentu akan memberikan kesan pertama yang mendalam bagi

nasabah.

4. Meningkatkan Daya Saing
Semakin kuat persaingan, maka semakin besar usaha yang dilakukan oleh

bank untuk menarik minat nasabahnya. Misalnya dengan memberikan

sejumlah hadiah pada nasabah.

5. Meningkatkan Loyalitas Nasabah
Pelayanan kepada nasabah dan calon nasabah akan berdampak terhadap

tingkat kepuasan, sehingga nasabah akan loyal dan hal tersebut akan

memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan.

2.9.3 Faktor-Faktor Pelayanan Prima

Faktor-faktor yang berhubungan dengan budaya pelayanan prima
adalah sebagai berikut :

1. Kemampuan, yaitu pengetahuan dan keterampilan diperlukan untuk
menunjang pelayanan prima seperti kemampuan dalam bidang kerja yang
sedang ditekuni untuk melaksanakan komunikasi yang efektif.

2. Sikap, yaitu perilaku yang harus diperlihatkan saat menghadapi nasabah
sesuai dengan kemauan dan kondisi.

3. Penampilan, yaitu tampilan fisik dan non fisik seseorang yang mampu
mereflesikan kepercayaan.

4. Perhatian, yaitu perlakuan yang penuh kasih sayang kepada nasabah
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5. Tindakan, yaitu perbuatan dalam kegiatan nyata yang dilakukan.

6. Tanggung Jawab, yaitu sikap pilih kasih kepada nasabah sebagai wujud
kepedulian untuk menghindari kerugian.

2.9.4 Mengukur Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah merupakan persepsi bahwa nasabah telah diberikan
pelayanan sesuai dengan harapan, nasabah. Menurut Kotler dan Keller

(2018:138), kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang

timbul akibat membandingkan kinerja yang dipersepsikan terhadap ekspetasi

nasabah. Beberapa konsep untuk mengukur tingkat kepuasan nasabah, yaitu :

1. Kepuasan nasabah menyeluruh, yaitu memastikan kepuasan nasabah atas
layanan yang diberikan berkaitan dengan kebutuhan nasabah.

2. Dimensi kepuasan nasabah, terdapat 4 (empat) langkah dimensi kepuasan
nasabah, antara lain: mengidentifikasi kepuasan nasabah, meminta nasabah
menilai pelayanan Bank seperti kecepatan pelayanan, dan meminta
pelanggan menilai jasa pesaing berdasarkan spesifik yang sama.

3. Konfirmasi Harapan, kepuasan nasabah dapat disimpulkan berdasarkan
kesesuaian dengan harapan nasabah yang tidak dapat diukur secara

langsung.
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BAB 3
METODE PENELITIAN

Pada metode penelitian ini menjelaskan beberapa hal yang berkaitan dengan
upaya meningkatan jumlah nasabah Bank. Terdapat 4 (empat) poin utama yang akan
dibahas yaitu desain penelitian, batasan penelitian, data dan metode pengumpulan
data serta teknik analisis data.

3.1 Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif karena
permasalahan dalam penelitian ini adalah mencakup hubungan antar manusia yang
diperoleh dari hasil observasi atau pengamatan dan wawancara. Dalam penelitian ini,
penulis menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan melakukan penelitian
secara langsung yang interaktif dan sesuai dengan data yang diperolen melalui
wawancara yang dilaksanakan pada Kantor Kas PT Bank Pembangunan Daerah
Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau.

Menurut Sholihah (2020:43), penelitian deskriptif kualitatif adalah proses
pengamatan atau observasi suatu objek yang mendalam dengan berdasarkan
pengalaman sebagai dasar analisisnya. Sedangkan Menurut Sugiyono (2017:8),
Metode penelitian deskriptif kualitatif merupakan metode yang seringkali digunakan
pada kondisi yang alamiah.

Dari kedua definisi mengenai metode penelitian deskriptif kualitatif menurut
para ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa metode penelitian deskriptif kualitatif
merupakan metode penelitian untuk memperolen data aktual berdasarkan

pengalaman yang dilakukan melalui proses observasi, wawancara maupun
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dokumentasi. Adapun maksud dan tujuan menggunakan metode penelitian deskriptif
kualitatif ini adalah untuk mendapatkan gambaran mengenai upaya customer service
dalam meningkatkan jumlah nasabah. Metode penelitian deskriptif kualitatif ini
menghasilkan data-data yang actual mengenai masalah fenomena yang terjadi tanpa
adanya manipulasi.
3.2 Batasan Penelitian
3.1.1 Batasan Topik
Batasan penelitian ini hanya berfokus pada upaya yang dilakukan oleh
customer service dalam menarik nasabah dengan tujuan untuk meningkatkan
jumlah nasabah pada Kantor Kas PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi
Tenggara Cabang Bau-Bau.
3.1.2 Batasan Judul
Judul yang dibahas dalam penenlitian ini yaitu mengenai upaya
customer service dalam meningkatkan jumlah nasabah pada Kantor Kas PT
Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau.
3.1.3 Analisis Data
Penelitian ini menggunakan metode analisis data yaitu metode
penelitian deskriptif kualitatif. Metode ini menguraikan mengenai berbagai
macam data yang telah terkumpul melalui proses observasi, wawancara dengan
pihak terkait serta studi dumentasi. Dengan demikian, analisis data akan
dilakukan secara terperinci tertata dengan baik, maka akan diperoleh data-data

yang akurat.
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3.3 Data dan Metode Pengumpulan Data
Data dan metode pengumpulan data terdapat waktu dan tempat penelitian,
sumber data, dan metode pengumpulan data yang digunakan. Berikut uraian
mengenai data dan metode pengumpulan data :
3.3.1 Waktu dan Tempat Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan sejak mendapat persetujuan penelitian dari
Bank yakni berkisar pada bulan Juni sampai Juli 2022 dalam kurun waktu
kurang lebih 1 (satu) bulan. Penelitian ini dilakukan di Kantor Kas PT Bank
Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau yang beralamat di
Jalan Unhalu Kecamatan Mawasangka Kabupaten Buton Tengah Provinsi
Sulawesi Tenggara.
3.3.2 Sumber Data
Menurut Moleong (2017:157), wawancara atau pengamatan merupakan
hasil gabungan dari kegiatan melihat, mendengar dan bertanya. Pada metode
penelitian deskriptif kualitatif, kegiatan ini dilakukan secara terarah, sadar dan
bertujuan untuk mendapatkan informasi yang diperlukan. Sumber data
merupakan hal yang penting digunakan dalam penelitian untuk menjelaskan
kebenaran penelitian tersebut. Sumber data yang akan dimanfaatkan dalam
penelitian ini terbagi menjadi dua yaitu data primer dan data sekunder.
1. Data primer merupakan data pokok yang diperoleh langsung dari sumber
data atau dari lokasi penelitian melalui dokumen dan proses wawancara
antara peneliti dengan narasumber (Customer Service). Pada Kantor Kas

PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau.
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2. Data sekunder merupakan data yang diperoleh melalui perantara, bukan
dari sumbernya langsung. Data sekunder diperoleh dari buku, jurnal,
majalah, internet, Koran maupun penelitian sebelumnya serta sumber-
sumber tertulis lain berkaitan dengan pembahasan pada penelitian ini.

3.3.3 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data terbagi 3 (tiga) macam, yaitu metode
observasi, metode wawancara dan metode dokumentasi.

1. Metode Observasi
Metode observasi dilakukan dengan pengamatan secara langsung ke lokasi

penelitian sehingga peneliti dapat terlibat secara langsung ke lokasi penelitian

pada saat pelaksanaan program magang di Kantor Kas PT Bank BPD Sultra

Cabang Bau-Bau. Metode observasi ini dilakukan dengan mengamati proses

pelayanan customer service kepada nasabah. Melalui metode observasi inilah

sehingga memudahkan penulis mendapatkan informasi yang dibutuhkan secara
jelas dan akurat.

2. Metode Wawancara
Wawancara merupakan poses percakapan antara dua indivdu atau lebih

secara langsung dengan karyawan Bank BPD Sultra Cabang Bau-Bau dimana

pihak yang satu menjadi pencari informasi (pewawancara/peneliti) sedangkan
pihak yang lain menjadi sumber atau pemberi informasi (narasumber/Customer

Service) mengenai informasi yang terdapat di lokasi penelitian.
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3. Metode Dokumentasi
Metode dokumentasi merupakan metode perolehan informasi dengan

mengumpulkan data melalui sumber baik berupa gambar, tertulis, karya

lainnya seperti artikel ilmiah, visi dan misi, sejarah Bank Sultra, foto produk

bank sultra serta juga dapat diperoleh dari situs website resmi Bank Sultra.

Melalui metode tersebut, penulis dapat memperolen dan mengetahui bentuk

pelayanan customer service kepada nasabah.
3.4 Teknik Analisis Data

Setelah melakukan proses pengumpulan informasi, selanjutnya akan diuraikan
mengenai teknik analisis data berdasarkan metode deskriptif kualitatif. Menurut
Sugiyono (2018:483), teknik analisis data merupakan cara yang digunakan untuk
menyusun data yang diperoleh dari hasil observasi, wawancara dan dokumentasi
secara sistematis dengan cara memilah data-data yang penting sesuai dengan topic
yang sedang diteliti. Teknik ini dilakukan dengan tujuan agar proses analisis
terhadap data-data yang telah diperoleh selama proses penelitian dapat dilakukan
dengan baik. Data yang diperoleh pada penelitian ini diperoleh melalui beberapa
langkah, antara lain sebagai berikut :

1. Melakukan penelitian atau kunjungan ke Kantor Kas PT Bank Pembangunan
Daerah  Sulawesi Tenggara Cabang Bau-bau untuk melakukan proses
wawancara dan mendokumentasikan data-data serta lokasi penelitian.

2. Melakukan proses Tanya jawab (wawancara) dengan customer service selaku

narasumber mengenai penelitian ini dengan cara memberikan beberapa
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pertanyaan yang terkait dengan masalah yang telah dirumuskan dalam
penelitian ini.

. Mencatat dan memahami setiap poin-poin jawaban yang dipaparkan oleh
customer service selaku narasumber dalam penelitian ini.

. Meminjam data-data terkait dengan informasi jumlah nasabah kepada customer
service untuk disesuaikan dengan jawaban narasumber sebagai hasil penelitian
sekaligus pengambilan gambar dokumen.

. Mengamati kegiatan yang dilakukan oleh customer service saat melayani
nasabah.

. Mengumpulkan data dan hasil wawancara yang. telah diperoleh melalui
observasi, wawancara dan dokumentasi.

. Memilah data-data yang telah diperoleh dan memfokuskan pada hasil yang
penting terkait dengan masalah yang sedang diteliti.

. Melakukan evaluasi dengan cara pemeriksaan ulang data-data yang telah
dipilah sebelumnya.

. Melakukan analisis secara menyeluruh terhadap data-data yang telah diperoleh

sesuai dengan metode deskriptif kualitatif yang telah diajukan.

10. Mengaitkan teori yang telah dipelajari dengan hasil analisis yang diperoleh.

11. Melakukan penarikan kesimpulan terhadap data-data yang telah dianalisis

secara menyeluruh.



