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ABSTRACT

In determining the Bank's performance, Service Excellent is one of the most important things
in the Bank's service. Every bank tries to attract as many customers as possible so that the
bank's operations run smoothly, for that the role of a Customer Service is needed. Customer
Service needs to implement Excellent Service or excellent service to increase customer
satisfaction. Every bank must be able to provide high quality services to its customers and be
able to provide solutions to customer complaints, so that customers feel satisfied and their
needs are met so that the bank also gets maximum results. This study aims to determine the
implementation of excellent service by customer service at Bank Muamalat KC Malang. The
design of this study used descriptive qualitative research methods conducted through
interviews, observation and documentation. The results obtained are the application of
excellent service by customer service at Bank Muamalat KC Malang is in accordance with
the roles, functions, authorities and responsibilities of customer service that have been
determined by the bank. the role of customer service in implementing service excellence
makes customers loyal to the bank, the name and image of the bank increases and is better
known to the public.
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PENDAHULUAN

Seiring dengan dunia bisnis yang
berkembang sangat pesat, kegiatan

Menurut  Kasmir  (2014:249)
Customer Service merupakan kegiatan

masyarakat juga beriringan  dengan
perbankan dan lembaga keuangan. Apalagi
pada era globalisasi saat ini banyak bank
di Indonesia yang bersaing dan berlomba
untuk mendapat perhatian dari masyarakat.
Setiap bank berusaha menarik nasabah
sebanyak-banyaknya agar operasional
bank itu sendiri berjalan dengan lancar.
Oleh sebab itu, perlu strategi yang baik
untuk meningkatkan kepuasan nasabah
karena pelayanan yang berkualitas adalah
kunci dari keberhasilan bank tersebut
dalam mempertahankan nasabahnya tetap
memiliki loyalitas, sehingga setiap bank
harus mempunyai seorang Customer
Service yang handal dan profesional.

yang ditujukan atau diberikan kepada
nasabah agar merasa puas, melalui
pelayanan yang diberikan seseorang
sehingga dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan  nasabah.  Dalam  dunia
perbankan untuk mendapatkan nasabah
atau Customer Service sangat ketat. Ini
terjadi  karena setiap bank ingin
meningkatkan dan mempertankan
kelebihan yang di milikinya. Persaingan
antar bank bukan hanya tentang produk
dan jasa yang di miliki bank tetapi juga
bagaimana pelayanan yang di berikan pada
nasabah. Untuk itu sangat penting seorang
Customer  Service perlu menerapkan
Service Excellent atau pelayanan prima.
Menurut Dabiddow dan Uttal menjelaskan
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dalam buku Ikatan Bankir Indonesia
(2014:75) pengertian pelayanan prima
adalah suatu cara untuk meningkatkan
kepuasan nasabah. Dengan begitu setiap
bank harus mampu memberikan pelayanan
yang bermutu tinggi pada nasabahnya dan
mampu memberikan solusi atas keluhan
nasabah, agar nasabah merasa puas dan
kebutuhan mereka terpenuhi sehingga
bank juga mendapatkan hasil yang
maksimal. Nasabah  tidak  hanya
menginginkan pelayanan yang baik, tetapi
mereka juga ingin kecepatan dan ketepatan
Customer Service menemukan solusi saat
mereka mendapat masalah terkait produk
bank seperti m-banking, tabungan,
deposito, giro, kredit dan produk bank
lainnya. Customer Service juga harus
mempunyai kemampuan berkomunikasi
yang baik dan jelas dengan nasabah agar
mudah dimengerti saat menyampaikan
penjelasan produk dan jasa maupun solusi
untuk nasabah.

Penerapan Service Excellent oleh
Customer Service dapat membuat nasabah
merasa nyaman bahkan bisa terjalin
kerjasama yang baik dengan bank tersebut.
Pelayanan yang berkualitas juga akan
memberi pengaruh yang baik bagi bank
yaitu meningkatnya citra bank dimata
nasabah maupun masyarakat. Kepuasan
dan ketidakpuasan nasabah merupakan
hasil dari persepsi yang mereka harapkan
terhadap pelayanan yang mereka terima.
Harapan tersebut mereka bandingkan
dengan  kenyataan pelayanan  yang
diterima. Jika kenyataan tidak lebih baik
dari apa yang diharapkan, maka pelayanan
dikatakan kurang bermutu. Sebaliknya jika
kenyataan nasabah sama dengan apa yang
diharapkan maka pelayanan tersebut bisa
dibilang memuaskan.

Pada penyusunan tugas akhir ini
penulis mengambil judul “Peranan
Customer Service dalam menerapkan
Service Excellent pada Bank Muamalat
KC Malang”. Penulis tertarik mengambil
judul tersebut karena ingin meneliti atau
melihat Service Excellent atau pelayanan

prima yang diterapkan oleh Customer
Service di bank Muamalat KC Malang.
Karena pelayanan prima atau service
excellent sangat berpengaruh terhadap
nasabah. Nasabah yang merasa
mendapatkan kepuasan pelayanan yang
tingga bisa saja merekomendasikan hal-hal
positif ~ tentang  perusahaan  kepada
masyarakat ~ lainnya.  Serta  untuk
menambah pengetahuan tentang
bagaimana sikap seorang Customer
Service yang baik dalam melakukan
pelayanan terhadap nasabah.

Rumusan Masalah

1. Apa saja peran, fungsi, wewenang dan
tanggung jawab untuk menjadi
seorang Customer Service yang baik
pada Bank Muamalat KC Malang ?

2. Bagaimana penerapan Service
Excellent pada Customer Service di
Bank Muamalat KC Malang ?

3. Bagaimana cara meningkatkan Service
Excellent pada seorang Customer
Service di Bank Muamalat KC
Malang ?

Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui peran, fungsi,
wewenang dan tanggung jawab untuk
menjadi seorang Customer Service
yang baik pada Bank Muamalat KC
Malang

2. Untuk mengetahui seberapa penting
penerapan Service Excellent pada
Customer Service di Bank Muamalat
KC Malang

3. Untuk mengetahui cara meningkatkan
Service Excellent pada seorang
Customer Service di Bank Muamalat
KC Malang

Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini Bagi Bank
Muamalat KC Malang yaitu sebagai sarana
informasi tambahan dan penigkatan
pelayanan nasabah yang lebih baik lagi
oleh Customer Service di Bank Muamalat
KC Malang. Selanjutnya untuk Universitas
Hayam Wuruk Perbanas Surabaya yaitu



sebagai tambahan referensi bacaan pada
perpustakaan Universitas Hayam Wuruk
Perbanas Surabaya tentang penerapan
Service Excellent oleh Customer Service di
Bank Muamalat KC Malang serta referensi
bagi peneliti lain.

TINJAUAN PUSTAKA

Customer Service

Menurut lkatan Bankir Indonesia
(2014:61) Customer Service adalah
seseorang yang bekerja di bagian depan
atau biasa disebut frontliner yang bertugas
melayani nasabah ataupun calon nasabah
dengan cara memberikan layanan terbaik
agar nasabah maupun calon nasabah
merasa puas.

Untuk menjadi seorang customer
service juga harus diketahui jika informasi
nasabah merupakan privasi dan harus
dijaga kerahasiannya. Maka seorang
customer service juga harus menerapka
prinsip kehatian-hatian serta manajemen
resiko Bank melalui prinsip KYC (Know
Your Customer). Dengan penerapan
prinsip ini dapat melindungi kerahasian
nasabah seperti informasi tentang profil
nasabah sehingga jika bank tidak
menerapkan  prinsip ~ tersebut = maka
kegiatan operasional bank dapat terganggu
karena bisa terjadi hal-hal yang tidak
diinginkan. Customer service berperan
sangat penting dalam peningkatan kualitas
pelayanan bank dengan  melakukan
pelayanan terbaik dan komunikasi yang
baik dengan nasabah maupun masyarakat.

Peran Customer Service

1. Menjaga nasabah lama agar tetap setia
dan menjaga loyalitasnya menjadi
nasabah bank dengan cara pembinaan
hubungan yang lebih dekat dan akrab
dengan nasabah.

2. Melakukan berbagai macam
pendekatan guna menarik perhatian
masyarakat agar menjadi nasabah
bank dengan cara meyakinkan
masyarakat tentang kualitas produk
dan kualitas pelayanan yang unggul.

3. Bertanggung jawab terhadap
pelayanan bank yang lancar dan cepat.

4. Seorang customer service harus bisa
menjawab pertanyaan nasabah
mengenai pelayanan ataupun keluhan
nasabah tentang jasa perbankan dan
memberikan solusi terbaik.

5. Memberikan informasi pada calon
nasabah mengenai produk bank, fitur
dan layanan produk apa saja yang
dimiliki oleh bank.

6. Menjelaskan secara singkat dan
mudah dimengerti nasabah maupun
calon nasabah mengenai produk dan
jasa bank.

Tugas dan Fungsi Customer Service

1. Sebagai Receptionist
Tugas customer service sebagai
receptionist atau menerima tamu yang
datang dibank, tamu yang dimaksud
adalah nasabah maupun calon nasabah
bank. Fungsinya dari tugas tersebut
adalah menjawab pertanyaan-
pertanyaan yang diajukan oleh
nasabah dan menjelaskan informasi
yang dibutuhkan nasabah secara jelas
dan lengkap. Saat menemui nasabah
customer service harus bersikap
ramah, menyenangkan dan sopan
santun.

2. Sebagai Deskman
Fungsi customer service sebagai
deskman yaitu melayani nasabah
dengan memberi penjelasan tentang
berbagai macam aplikasi  yang
ditanyakan oleh nasabah. Pelayanan
yang dimaksud adalah  seperti
memberi arahan dan bagaimana cara
pengisian aplikasi tersebut hingga
selesai,  serta  prosedur  yang
dibutuhkan.

3. Sebagai Customer Relation
Fungsi customer service sebagai
customer relation adalah menjadi
penghubung serta perantara yang baik
antara bank dengan nasabah dengan
menjaga nasabah agar tetap setia
terhadap bank. Customer service
sebagai seorang customer relation



officer bisa dilakukan dengan berbagai
cara, seperti komunikasi dengan
nasabah melalui telepon maupun
secara face to face. Tugas customer
service dalam hal ini yaitu harus
mampu menjaga nama baik bank
dengan cara melakukan pembinaan
hubungan yang baik dengan semua
nasabah sehingga nasabah merasa
nyaman dengan pelayanan yang
diberikan dan percaya terhadap bank.
4. Sebagai Salesman
Fungsi customer service sebagali
salesman adalah dapat menjual dan
menawarkan produk bank pada
nasabah maupun calon nasabah
dengan melakukan penawaran yang
bisa membuat masyarakat tertarik.
5. Sebagai Komunikator

Fungsi customer = service sebagali
komunikator yaitu menjadi seseorang
yang bisa memberi informasi atau
orang Yyang memberitahu nasabah
terkait sesuatu yang bersangkutan
dengan nasabah bank.

Wewenang Customer Service

1. Mengamati nasabah saat pengisian
dan saat menandatangani formulir,
aplikasi serta perjanjian-perjanajian.

2. Melakukan penolakan permintaan
pembukaan rekening jika nasabah
tidak memenuhi ketentuan atau
prosedur yang sudah ditetapkan bank.

3. Melakukan verifikasi tanda tangan
nasabah.

4. Melakukan penolakan buku bilyet giro
dan cek jika tidak memenuhi
ketentuan.

5. Melakukan penutupan rekening atas
permintaan nasabah ataupun karena
alasan lain sesuai dengan ketentuan
atau prosedur bank.

Etika Customer Service

Mengenal Nasabah

Mengetahui Kemauan Nasabah
Menjelaskan Produk-Produk Bank
Tidak Memaksa Kemauan Nasabah
Melayani Nasabah Hingga Selesali

ko

6. Memberi Jaminan Kerahasian
Nasabah

7. Melayani Nasabah dengan Sikap
Ramah

8. Hindari Berprasangka Negatif

Terhadap Nasabah
9. Meningkatkan Keluhan Nasabah
10. Mengucapkan Terima Kasih

Service Excellent

Service Excellent atau pelayana
prima adalah cara memberikan layanan
terbaik pada nasabah yang berfokus pada
kebutuhan nasabah sehingga
memungkinkan customer service memberi
pelayanan — yang maksimal sehingga
nasabah merasa puas. Cara memberikan
pelayanan yang terbaik ini dapat diberikan
jika customer service mengedepankan
sikap, kemampuan, perhatian, tindakan
serta tanggung jawab yang baik. Pelayanan
yang sempurna merupakan nilai penting
bagi bank karena keterkaitan dengan
loyalitas nasabah. Penerapan service
excellent juga menjadikan nasabah merasa
nyaman dan aman, serta terkesan
pelayanan menjadi professional (Zein
Bastiar 2010).

Unsur Pokok Service Excellent

1. Kecepatan
Merupakan usaha customer service
saat membantu nasabah dengan
memberikan pelayanan yang singkat
namun jelas dan mudah dimengerti
oleh nasabah.

2. Ketepatan
Nasabah ingin pelayanan yang
diberikan tidak membutuhkan waktu
yang lama atau cepat, namun
pelayanan yang cepat harus disertai
ketepatan yang sesuai  dengan
kebutuhan nasabah.

3. Keramahan
Sikap ramah harus selalu ada pada
seorang customer service, keramahan
merupakan hal penting dari suatu
pelayanan. Dengan bersikap ramah
bisa menciptakan hubungan yang baik
antara bank dan nasabah.



4. Kenyamanan
Suasana  yang  nyaman  juga
berpengaruh pada kinerja karyawan
dalam meningkatkan kinerjanya. Jika
customer service bisa memberikan
kenyamanan pada nasabah, nasabah
juga akan betah dan loyal pada bank.

Komponen Service Excellent

a. Accurate adalah sikap teliti, cermat
dan saksama terhadap tranksaksi dan
perhitungan yang benar.

b. Direct adalah pelayanan nasabah
secara langsung tanpa melalui
perantara orang lain.

c. Fast adalah pelayanan yang tidak
membutuhkan waktu yang lama dan
bertele-tele serta prosedur yang
singkat namun jelas.

d. Reasonable Price adalah harga yang
sesuai dan pantas. Tidak terlalu mahal
juga tidak terlalu murah tetapi sesuai
dengan kebutuhan nasabah.

e. Informative adalah jelas dan mudah
dimengerti nasabah sehingga tidak
muncul banyak pertanyaan.

f. Convenience adalah suasana tenang
dan nyaman, jadi nasabah merasa
aman jika harus berhubungan dengan
bank.

g. Simple adalah praktis dan tidak terlalu
banyak prosedur.

h. Courtesy adalah sikap saat melayani
nasabah dengan penuh hormat dan
sopan santun, jadi nasabah tidak
merasa diremehkan.

i. Hospitaly adalah perlakuan yang
ramah pada nasabah, karena setiap
nasabah ingin dilayani dengan ramah
dan tenang.

J. Respect adalah suatu kemampuan
untuk  menhargai nasabah  dan
memerlukan pelatihan agar customer
service tidak merasa canggung saat
menghadapi nasabah.

k. Reliable adalah kepercayaan nasabah
terhadap pelayanan customer service
yang bisa diandalkan serta
mengutamakan kebenaran.

I. Attentive adalah melayani dengan
penuh perhatian. Bersikap tanggap
saat menghadapi nasabah yang
mendapat masalah.

m. Practical adalah sikap saat melayani
nasabah  dengan cara  mudah
dimengerti  nasabah serta tidak
berbelit- belit.

n. Appreciative adalah membuat nasabah
merasa dihargai dengan oleh sebab itu
customer service harus berbahasa
yang santun.

0. Polite adalah sikap santun yang harus
dilakukan saat melayani nasabah,
seperti memberikan sesuatu atau
mengarahkan nasabah selalu
menggunakan tangan kanan, saat
menjelaskan harus menatap lawan
bicara dengan ramah.

p. Cooperative adalah dapat diajak
kerjasama dalam hal yang positif,
seperti saat nasabah  mendapat
masalah customer service membantu
menemukan solusi sampai tuntas dan
tidak keluar dari ketentuan yang sudah
dibuat.

g. Smile adalah sikap selalu tersenyum,
karena memberikan dampak yang
positif agar terlihat lebih akrab.

METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Pada penulisan Tugas Akhir ini
penulis memilih menggunakan metode
penelitian deskriptif. Metode penelitian
deskriptif yaitu suatu metode yang
digunakan untuk meneliti status kelompok,
manusia, suatu objek, suatu set kondisi,
suatu sistem pemikiran maupun suatu
kelas peristiwa pada masa sekarang (Moh.
Nazir 1988:63). Dengan menggunakan
metode penelitian deskriptif penulis bisa
mendapatkan beberapa informasi yang
akurat mengenai peranan customer service
dalam menerapkan service excellent di
Bank Muamalat Kantor Cabang Malang.

Batasan Penelitian



Penelitian ini mengenai peranan
Customer Service dalam menerapkan
Service Excellent di Bank Muamalat
Kantor Cabang Malang. Penelitian ini
mengambil data-data secara langsung dari
customer service Bank Muamalat KC
Malang. Informasi yang diambil berupa
peran, fungsi, wewenang dan tanggung
jawab untuk menjadi seorang customer
service, cara customer service
meningkatkan service excellent, pengaruh
penerapan service excellent oleh customer
service terhadap nasabah serta hambatan
customer service dalam menerapkan
service excellent.

Data dan Metode Pengumpulan Data

Tujuan dari penelitian adalah untuk
memperoleh data yang valid dan akurat.
Data adalah suatu kumpulan informasi
atau keterangan yang diperoleh dari
pengamatan maupun melalui  sumber
tertentu. Metode pengumpulan data adalah
hal utama dalam suatu penelitian. Peneliti
tidak akan bisa mendapat data jika tidak
mengetahui metode dalam pengumpulan
data. Pengumpulan data bisa dikatakan
baik jika dapat dinyatakan kebenarannya,
akurat serta tepat waktu.

Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian untuk menyusun Tugas
Akhir ini dilakukan di Bank Muamalat
KC Malang yang bertempat di Jalan
Kertanegara No.2, Kiduldalem,
Kecamatan Klojen, Kota Malang, Jawa
Timur 65116. Penelitian ini dilakukan
selama satu bulan vyaitu pada bulan
Februari sampai bulan Maret bertepatan
pada saat kegiatan magang, selanjutnya
dilakukan penelitian lagi pada bulan Juli
penulis melakukan wawancara dengan
pihak Bank Muamalat KC Malang.

Jenis Data

a. Data Primer
Data primer adalah data yang
diperoleh dan dikumpulkan dari objek
yang diteliti oleh seseorang atau
organisasi yang melakukan penelitian.

Penulis mendapatkan data primer dari
hasil wawancara dan observasi dengan
karyawan bank seperti customer
service tentang bagaimana peranan
customer service dalam menerapkan
service excellent di Bank Muamalat
Kantor Cabang Malang.
b. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang
diperoleh dari  bebrapa  sumber
informasi atau pihak lain seperti dari
internet, website , buku maupun hasil
penelitian-penelitian terdahulu.

Sumber Data

a. Metode Wawancara
Pengumpulan data dengan metode
wawancara dilakukan dengan cara
tanya jawab antara peneliti dengan
narasumber  untuk  mendapatkan
informasi dan data dari bank tersebut.
Metode wawancara dilakukan secara
langsung atau tatap muka. Peneliti
melakukan wawancara dengan dua
orang pegawai Bank Muamalat KC

Malang.
b. Metode Observasi
Metode observasi adalah

pengumpulan data dengan cara
mengamati cara customer service
dalam melayani nasabah sesuai
dengan ketentuan service excellent
atau pelayanan prima yang terdapat di
Bank Muamalat KC Malang.
c. Metode Dokumentasi

Metode dokumentasi adalah teknik
pengumpulan data yang diperoleh dari
hasil wawancara dan observasi yang
telah dilakukan. Hasil dari metode
dokumentasi  yaitu berupa foto
maupun catatan. Metode dokumentasi
ini menjadi pendukung dari teknik
pengumpulan data secara observasi
dan wawancara.

Teknik Analisa Data

1. Menyiapkan pertanyaan yang akan
digunakan saat proses wawancara
yang berkaitan dengan rumusan
masalah.



2. Melakukan penelitian ke lokasi Bank
Muamalat KC  Malang  untuk
melakukan ~ wawancara, observasi
serta dokumentasi.

3. Mengamati customer service dalam
memberikan pelayanan pada nasabah
Bank Muamalat KC Malang.

4. Setelah kegiatan operasional bank
tutup, dilakukan wawancara bersama
dua narasumber untuk mendapatkan
hasil yang valid.

5. Merekam proses wawancara dan
menuliskan poin-poin penting dari
narasumber.

6. Mengumpulkan data dari hasil
wawancara serta mengolahnya untuk
mendapatkan poin terpenting terkait
permasalahan yang diteliti.

7. Membuat kesimpulan terkait data-data
yang telah diolah.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Visi Bank Muamalat

“The Best Islamic Bank and Top
10 Bank in Indonesia with Strong Regional
Presence” yang artinya menjadi bank
syariah terbaik dan termasuk dalam 10
besar bank di Indonesia dengan eksistensi
yang diakui di tingkat regional.

Misi Bank Muamalat

Membangun lembaga keuangan
syariah yang unggul dan
berkesinambungan dengan  penekanan
pada semangat kewirausahaan berdasarkan
prinsip kehati-hatian, keunggulan sumber
daya manusia yang islami dan professional
serta orientasi investasi yang inovatif,
untuk  memaksimalkan nilai  kepada
seluruh pemangku kepentingan.

Hasil Penelitian

Berdasarkan dari penelitian yang
telah dilakukan di Bank Muamalat KC
Malang tentang Peranan Customer Service
dalam Menerapkan Service Excellent pada
Bank Muamalat KC Malang, hasil
penelitian diperoleh dari hasil wawancara

dan observasi secara langsung dengan
pegawai Bank Muamalat ,sebagai berikut :
Tabel 4. 1 Informasi Tentang Narasumber

Wawancara
No Jenis
Nama Kelamin | Jabatan
Bapak Branch
Syaifuddin Sales
1. Nuha Laki-Laki | Manager
Ibu Nadila Custome
2. | Ulul Azmi | Perempuan | r Service

Dari hasil penelitian yang didapat
dengan melakukan metode wawancara,
diperoleh informasi mengenai objek
penelitian sebagai berikut :

1. Peran, Fungsi, Wewenang dan
Tanggung Jawab untuk menjadi
Customer Service yang Baik

Peran Customer Service

1) Melayani nasabah dengan baik
Seorang Customer Service berperan
penting dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah di Bank Muamalat
KC Malang, baik nasabah eksisting
maupun WIC (Walk In Customer).
Nasabah eksisting merupakan nasabah
yang sudah lama menjadi nasabah
bank muamalat KC Malang. WIC
(Walk In Customer) merupakan
nasabah yang baru datang atau akan
membuka rekekning bank dan
menjadi nasabah Bank Muamalat KC
Malang. Customer Service tidak boleh
membeda-bedakan antara nasabah
lama dan nasabah baru. Dalam
meberikan ~ pelayanan ~ Customer
Service harus bersikap sopan dan
selalu tersenyum agar terkesan ramah.
Pelayanan yang diberikan harus adil
sehingga tercipta kenyamanan bagi
nasabah  serta nasabah  merasa
dihargai.

2) Membangun citra dan nama baik
perusahaan
Selain melayani nasabah dengan baik
seorang Customer Service harus bisa
membangun citra dan nama baik bank.
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Customer Service dapat meningkatkan
kualitas perusahaan jika pelayanan
yang diberikan memenuhi semua
kebutuhan nasabah dengan baik jadi
nasabah merasa puas. Jika Customer
Service menunjukan perilaku yang
buruk pada nasabah, nasabah akan
menganggap jika Customer Service
tidak melayani dengan baik dan tidak
menunjukkan kepeduliannya terhadap
nasabah. Hal  tersebut  dapat
mempengaruhi citra dan nama baik

bank menjadi jelek di mata
masyarakat.

Fungsi Customer Service

1) Menawarkan dan menjual produk
bank
Customer Service di Bank Muamalat
KC Malang  bertugas  untuk
menawarkan dan menjual produk

2)

bank kepada nasabah. Maka dari itu
Customer Service diharuskan untuk
memberikan  informasi  mengenali
produk dan jasa bank serta mampu
menarik minat nasabah maupun calon
nasabah agar memakai produk yang
ditawarkan. Customer Service juga
bertugas memberikan arahan untuk
nasabah yang belum mengetahui
produk bank dengan menyarankan
pada nasabah produk apa yang sesuai
dengan kebutuhan nasabah.
Menangani masalah atau keluhan
nasabah

Customer Service di Bank Muamalat
KC Malang memiliki tugas utama
yaitu menangani penyelesaian
masalah atau keluhan dari nasabah.
Saat membantu menyelsaikan masalah
nasabah Customer Service harus tetap
berpedoman dengan ketentuan bank.
Customer Service harus melayani
nasabah hingga tuntas agar semua
keluhan nasabah dapat terpenuhi.

Wewenang Customer Service

1)

Customer Service di Bank Muamalat
KC Malang memiliki wewenang yaitu
memverifikasi tanda tangan nasabah.
Contohnya, Customer Service

2)

mengcross  check  ulang  dan
mencocokkan terkait dengan tanda
tangan nasabah apakah sudah sesuai.

Menyaksikan nasabah saat mengisi
dan menanda tangani  formulir.
Contohnya, Customer Service melihat
nasabah mengisi formulir pembukaan
rekening tabungan dan melihat
nasabah saat menandatangani form
tersebut.

Tanggung Jawab Customer Service

1)

2)

3)

Tanggung jawab administrasi, yaitu
tanggung jawab yang berkaitan
dengan dokumen seperti dokumen
pembukaan  rekening  tabungan,
dokumen pembiayaan KPR iB Hijrah
dan dokumen-dokumen yang
berkaitan dengan nasabah.

Tanggung  jawab  bisnis, vyaitu
tanggung jawab untuk mencapai target
penjualan  produk  bank  yang
ditawarkan kepada nasabah agar
customer service dapat memenuhi
target yang telah ditentukan oleh Bank
Muamalat KC Malang.

Menjaga hubungan baik antara
nasabah dan bank, tanggung jawab ini
merupakan tanggung jawab yang
sangat penting karena berhubungan
baik dengan nasabah merupakan suatu
keharusan agar nasabah tetap menjaga
loyalitasnya terhadap bank.

Penerapan Service Excellent Pada
Customer  Service Di Bank
Muamalat KC Malang

Setiap  perusahaan  mempunyai

Standart Operational Prosedure (SOP)

yang berbeda-beda dalam penerapan
service excellent.

Bank Muamalat KC

Malang juga mempunyai standart sendiri

tentang service excellent yang diterapkan

oleh customer service nya. SOP pada bank

berpengaruh

pada  keberlangsungan

kegiatan operasional usaha bank. Dalam
menerapkan service excellent pada Bank
Muamalat KC Malang seorang customer
service mempunyai form ISS (Individual
Service Score). ISS merupakan form dari



customer service untuk diberikan dan diisi
oleh nasabah yang melakukan tranksaksi
seperti pembukaan rekening maupun
menggunakan produk yang ditawarkan
oleh customer service, apakah customer
service sudah  menerapkan  service
excellent dalam melayani nasabah. Setiap
bulan branch sales manager melakukan
pelaporan form ISS atas kinerja service
excellent dari customer service kepada
supervisor.

3. Bagaimana Cara Meningkatkan
Service Excellent Pada Seorang
Customer Service

a. Melakukan Briefing atau Pengarahan
pada Pagi Hari
Pada hari kerja (Senin-Jum’at) semua
pegawai bagian frontliner (customer
service dan teller) melakukan briefing
di Bank Muamalat KC Malang.
Dengan dilakukannya briefing
sebelum jam operasional bank pada
pagi hari akan membuat customer
service lebih termotivasi  dalam
mengerjakan tugasnya karena pada
saat dilakukannya briefing pemimpin
cabang akan memberikan semangat
serta  motivasi kepada seluruh
karyawan sehingga membuat
karyawan percaya diri dan
menimbulkan dampak positif terhadap
Kinerja serta pelayanan yang diberikan
oleh customer service.

b. Menjadikan Lingkungan Kerja yang
Nyaman
Bekerja dengan keadaan lingkungan
yang nyaman dapat membantu
customer service dalam meningkatkan
service excellent nya kepada nasabah.
Lingkungan yang nyaman tidak harus
bagus dan mewah tetapi dengan
fasilitas yang memadai dan ruangan
yang terjaga kebersihannya sudah
cukup nyaman bagi customer service
dan membuat customer service dalam
melaksanakan tugas dan tanggung
jawabnya dengan baik sehingga
service excellent yang diberikan
kepada nasabah dapat berjalan lancar.

C.

Memperkuat Skill Customer Service
Menjadi sorang customer service
bukan hal yang mudah apalagi harus
berhadapan langsung dengan nasabah
yang mempunyai karakter yang
berbeda-beda.  Beberapa nasabah
datang dengan kondisi marah atau
banyak  mengajukan  pertanyaan
karena hanya ingin mengobrol dengan
customer service. Maka dari itu
seorang customer service harus
mempunyai skill untuk menghadapi
nasabah tersebut salah satunya yaitu
kesabaran dan konsistensi. Tidak
mungkin customer service
menghadapi  nasabah  seperti itu
dengan keadaan emosi juga, tentunya
itu akan membuat nasabah merasa
tambah jengkel dan semakin emosi.
Sebagai customer service yang baik
harus bisa menyesuaikan pelayanan
yang diberikan pada nasabah dengan
tetap bersikap sabar dan konsisten.

Dampak Positif dari Penerapan
Service Excellent oleh Customer
Service terhadap Kualitas Bank
Meningkatkan Citra Bank

Citra atau nama baik bank dapat
tingkatkan  dengan menerapkan
service excellent atau pelayanan prima
pada customer service. Perusahaan
yang memberikan layanan bermutu
dan berkualitas serta mengedepankan
atau memprioritaskan nasabah adalah
perusahaan yang memiliki strategi
bertahan dan berkembang. Semakin
cepat dan tepat dilakukan service
excellent maka semakin profesional
bank tersebut untuk terus sukses.
Loyalitas Pelanggan atau Nasabah
Loyalitas merupakan suatu keadaan
yang bisa dibentuk. Loyalitas adalah
kesetiaan yang bisa dibentuk dari
nasabah kepada bank. Hal ini bisa
terjadi karena bank yang memberikan
pelayanan terbaik untuk memenuhi
permintaan atau kebutuhan nasabah
membuat nasabah puas dan nantinya



akan tetap loyal pada bank sehingga
tidak berpindah ke bank lain.

c. Mendapatkan Timbal Balik yang
Sesuai
Segala hal yang dilakukan oleh
customer service selaku garda depan
dari bank akan mendapatkan timbal
balik yang sesuai dari nasabah.
Seorang nasabah yang datang ke bank
dan mengeluarkan keluhan serta
masalah-masalah yang sulit
diselesaikan  oleh  nasabah lalu
ditanggapi dengan telaten, baik dan
bijak oleh customer service, maka
nasabah akan membicarakan mutu dan
kualitas pelayanan customer service
tersebut pada masyarakat lain.

5. Hambatan Yang Dihadapi Oleh
Customer Service Saat Menerapkan
Service Excellent

Berdasarkan hasil penelitian yang

telah dilakukan hambatan yang ditemui
customer service saat menerapkan service
excellent di Bank Muamalat KC Malang.
Hambatan yang sering terjadi adalah
perbedaan  pendapat = nasabah  yang
komplain namun terkesan tergesa-gesa.
Saat  customer  service mencoba
menjelaskan  solusi untuk menangani
masalah pada nasabah seringkali nasabah
bersikukuh terhadap pendapatnya sendiri,
sedangkan menurut customer service
pendapat nasabah tersebut tidak sesuai
dengan prosedur bank. Misalnya, nasabah
datang ke Bank Muamalat KC Malang
untuk mengurus ATM vyang hilang.
Namun nasabah tersebut tidak membawa
surat kehilangan dari kepolisian dan mau
dilayani dengan cepat karena takut jika
ATM nya ditemukan orang lain nanti
uangnya akan dicuri. Hal tersebut tidak
sesuai dengan prosedur bank sehingga
pelayanan tidak bisa dilakukan. Sebagali
seorang customer service yang ingin
memberikan service excellent tentu saja
menjadi terhambat karena nasabah yang
terburu-buru.

Adapun solusi customer service

Bank Muamalat KC Malang dalam

menghadapi hambatan tersebut vyaitu,

sebagai berikut :

1. Memberikan waktu pada nasabah
untuk menjelaskan pendapatnya.

2. Menenangkan nasabah dan
menjelaskan secara baik-baik jika
harus membawa surat kehilangan dari
kepolisian untuk dapat melanjutkan
proses pelayanan kartu ATM yang
hilang.

3. Memberi gambaran penyelesaian dari
masalah nasabah.

Pembahasan

1. Peran, Fungsi, Wewenang dan
Tanggung Jawab untuk menjadi
Customer Service yang Baik

Customer - Service pada Bank

Muamalat KC Malang adalah garda

terdepan di bagian frontliner. Customer

Service berperan sebagai sarana, sharing

suatu masalah dan memecahkan masalah

nasabah hingga tuntas, peran lain yang
sangat penting sebagai customer service

Bank Muamalat KC Malang adalah

membuat nasabah tetap bertahan dan tentu

saja menjaga nama baik bank. Untuk
mewujudkan nama baik bank yang
berkualitas dimata nasabah  maupun
masyarakat pelayanan di Bank Muamalat

KC Malang yaitu dengan menerapkan

pelayanan prima atau service excellent

oleh customer service.
Customer Service Bank Muamalat

KC Malang juga memiliki fungsi yaitu

memberikan informasi yang komunikatif

serta mendetail mengenai produk-produk
yang ada di Bank Muamalat KC Malang
kepada nasabah maupun calon nasabah
yang akan memakai produk bank namun
bingung untuk memilih produk yang
sesuai dengan kebutuhan nasabah tersebut.

Jadi customer service Bank Muamalat KC

Malang memberikan solusi  maupun

pendapatnya kepada nasabah sehingga

nasabah dapat menentukan mau memakai
produk apa yang sesuai dengan
kebutuhannya.
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Selain peran dan fungsi customer
service Bank Muamalat KC Malang
memiliki wewenang yaitu mengamati serta
mencocokan tanda tangan nasabah. Saat
nasabah datang mau membuka rekening
tabungan  Customer  Service  Bank
Muamalat KC Malang menjelaskan
kepada nasabah formulir pembukaan
rekening yang harus diisi serta bagian
yang harus diberi tanda tangan nasabah.
Pada saat itu customer service mengamati
nasabah menandatangani formulir tersebut
lalu melakukan pengecekan ulang dan
memverifikasi apakah sudah sesuai.

Tanggung jawab customer service
Bank Muamalat KC Malang adalah
menjaga hubungan yang baik antara
nasabah dengan bank. Sebagai customer
service yang mudah disenangi nasabah
harus bersikap ramah, melayani dengan
sepenuh  hati, sopan dan  tidak
menyinggung perasaan nasabah. Dalam
melakukan tanggung jawabnya customer
service Bank Muamalat KC Malang benar-
benar memastikan keluhan atau masalah
nasabahnya sudah selesai. Jika dirasa
nasabah masih terlihat kebingungan
customer service akan mempersilahkan
nasabah untuk mengajukan pertanyaan
terkait apa yang tidak dimengerti. Selain
tanggung jawab tersebut customer service
Bank Muamalat KC Malang juga
mempunyai tanggung jawab administrasi
dan tanggung jawab bisnis. Tanggung
jawab  admnistrasi  ini  merupakan
pengarsipan dokumen-dokumen sebagali
persyaratan seperti KTP, NPWP, formulir
pembukaan rekening tabungan iB Hijrah,
formulir pembiayaan B Hijrah dan
dokumen lain yang berkaitan dengan
nasabah yang di masukkan kedalam map
besar lalu diurutkan berdasarkan tahun dan
bulan oleh customer service. Tanggung
jawab bisnis customer service di Bank
Muamalat KC Malang yaitu mencapai
target penjualan produk bank sesuai
dengan jumlah yang telah ditentukan oleh
Bank Muamalat KC Malang.

2. Peranan Customer Service Dalam
Menerapkan Service Excellent Di
Bank Muamalat KC Malang

Dalam memberikan service
excellent atau pelayanan prima kepada
nasabah customer service menerapkan tiga
jenis service excellent yang biasa
digunakan di Bank Muamalat KC Malang,
sebagai berikut :

a. Care Service
Jenis layanan ini bertujuan untuk
membantu nasabah yang kesulitan
memilih produk bank muamalat sesuai
kebutuhan yang diinginkan. Jadi
customer service memberi gambaran
serta penjelasan mengenai produk
yang ada di Bank Muamalat KC
Malang dan memberi masukan atau
saran tentang produk yang sebaiknya
digunakan berdasarkan kebutuhan
nasabah.

b. Supporting Service
Layanan yang diberikan oleh Bank
Muamalat KC Malang kepada
nasabah melalui media elektronik
dengan bantuan customer service.
Layanan tersebut berupa e-banking
(internet banking, mobile banking dan
SMS banking) dengan bantuan
pengaktifan layanan tersebut dari
customer service nasabah Bank
Muamalat KC  Malang  dapat
mengakses semua fitur yang ada di e-
banking tanpa perlu datang ke bank
lagi.  Customer  Service  akan
membantu  nasabah yang ingin
mendaftar e-banking dari awal hingga
selesai.

c. Facility Service
Layanan ini bertujuan untuk membuat
nasabah tetap loyal kepada bank
dengan cara customer  service
memberikan  informasi  mengenai
produk-produk bank yang sering
memberikan  diskon  belanja di
merchant.

3. Bagaimana Cara Meningkatkan
Service Excellent Pada Seorang
Customer Service

11



Pada hari kerja customer service
beserta pegawai bank lainnya melakukan
briefing dan doa bersama di depan kantor
Bank Muamalat KC Malang. Saat
melakukan briefing, satu persatu customer
service akan menyampaikan masalah atau
hambatan pada saat bertugas memberikan
pelayanan pada nasabah yang nantinya
akan di evaluasi oleh pimpinan cabang dan
diberi masukan bagaimana baiknya agar
pelayanan yang diberikan customer service
lebih efisien lagi. Dengan dilakukannya
briefing sebelum jam operasional bank
pada pagi hari akan membuat customer
service lebih termotivasi dalam
mengerjakan tugasnya dan customer
service bisa lebih baik lagi dalam
memberikan pelayanan pada nasabah.

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan beberapa rumusan masalah
yang digunakan penulis, setelah dilakukan
penelitian pada Bank Muamalat KC
Malang maka dapat disimpulkan bahwa :
1. Customer Service pada Bank
Muamalat KC Malang mempunyai
peran untuk melayani nasabah yang
mempunyai keluhan, customer service
harus siap memberikan solusi sampali
tuntas. Peran lain yang sangat penting
sebagai customer service Bank
Muamalat KC Malang adalah
membuat nasabah tetap loyal pada
bank dan tentu saja menjaga nama
baik bank.
Fungsi customer service memberikan
informasi yang komunikatif serta
mendetail mengenai produk-produk
yang ada di Bank Muamalat KC
Malang kepada nasabah maupun calon
nasabah yang akan memakai produk
bank namun bingung untuk memilih
produk yang sesuai dengan kebutuhan
nasabah tersebut.
Customer  Service  berwewenang
mengamati nasabah saat pengisian
form dan tanda tangan, serta

melakukan pencocokan dan verifikasi
tanda tangan nasabah agar tidak tejadi
kekeliruan saat melakukan tranksaksi.

Tanggung jawab customer service
Bank Muamalat KC Malang tidak
hanya menjaga hubungan yang baik
antara nasabah dengan bank. Adapula
tanggung jawab administrasi dan
tanggung jawab bisnis yang harus
dilakukan customer service.

2. Penerapan Service Excellent Pada
Customer Service Di Bank Muamalat
KC Malang harus sesuai dengan
Standart  Operational  Prosedure
(SOP). Dalam menerapkan service
excellent pada nasabah customer
service menerapkan tiga jenis service
excellent yang biasa digunakan di
Bank Muamalat KC Malang vyaitu
care service, supporting service dan
facility service. Service Excellent yang
diterapkan oleh customer service
nantinya akan dinilai oleh supervisor
melalui form ISS (Individual Service
Score) form tersebut diisi oleh
nasabah setelah nasabah
menyelesaikan kebutuhannya dengan
customer service.

3. Untuk meningkatkan service excellent
pada seorang customer service yaitu
dengan cara melakukan briefing dan
doa bersama di depan kantor Bank
Muamalat KC  Malang.  Saat
melakukan briefing, satu persatu
customer service akan menyampaikan
masalah atau hambatan pada saat
bertugas memberikan pelayanan pada
nasabah yang nantinya akan di evalusi
olen pimpinan cabang dan diberi
masukan bagaimana baiknya agar
pelayanan yang diberikan customer
service lebih efisien lagi.

Saran

Berdasarkan dari penelitian yang
telah dilakukan, terdapat saran yang
ditujukan untuk peneliti selanjutnya ,
sebagai berikut :
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1. Penelitian selanjutnya yang
mengambil judul dan pembahasan
yang sama sebaiknya dilakukan
penelitian dibank yang berbeda karena
ketentuan bank juga berbeda-beda.

2. Penelitian ini bisa diperluas lagi bukan
hanya tentang bagaimana peranan
customer service dalam menerapkan
service  excellent, tetapi  juga
bagaimana strategi customer service
dalam menjual produk-produk Bank
Muamalat KC Malang.

3. Penelitian selanjutnya apabila ingin
meneliti bank yang sama yaitu Bank
Muamalat KC Malang harus
membuat topik dan pembahasan yang
berbeda untuk menghindari terjadinya
plagiasi dalam penelitian.

Implikasi Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan di Bank Muamalat KC

Malang, adapun beberapa implikasi yang

dapat peneliti berikan kepada Bank

Muamalat KC Malang, sebagai berikut :

1. Menjaga penerapan pelayanan prima
atau service excellent oleh customer
service agar tetap berkualitas dan
bermutu tinggi saat melayani nasabah.

2. Meningkatkan pelayanan prima atau
service excellent oleh customer
service agar lebih baik lagi dari waktu
ke waktu agar nasabah tetap nyaman
dan loyal terhadap bank Bank
Muamalat KC Malang.
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