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BAB I  

PENDAHULUAN 

 Latar Belakang Masalah 1.1.

 Seiring dengan dunia bisnis yang berkembang sangat pesat, kegiatan 

masyarakat juga beriringan dengan perbankan dan lembaga keuangan. Dengan 

kata lain kebutuhan lembaga keuangan dan perbankan sangat membantu dan 

memberi banyak kemudahan dalam menyelesaikan urusan tentang keuangan. Dan 

masyarakat juga telah mempercayakan jika bank dan lembaga keuangan lainnya 

merupakan alternatif untuk solusi yang tepat. Dalam persaingan bisnis jasa 

khususnya dunia perbankan juga telah berkembang dengan cepat. 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.  

 Menurut Kasmir (2014:249) Customer Service merupakan kegiatan 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 
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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 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. 
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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. 

1.2. Rumusan Masalah 

  Adapun rumusan masalah dari penelitian yang dibuat penulis agar lebih 

mudah di pahami, antara lain : 

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 ? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan dari penelitian ini, antara lain : 

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 

1.4. Manfaat Penelitian 

  Adapun manfaat dari penelitian tugas akhir ini yang dapat kita ambil, 

antara lain : 

1. Bagi Penulis 

Sebagai sarana untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang telah 

dipelajari, meningkatkan dan menambah ilmu pengetahuan penulis 

tentang penerapan Service Excellent oleh Customer Service di Bank 

Muamalat KC Malang 

2. Bagi Pembaca 

Sebagai sarana untuk menambah wawasan, referensi tambahan bacaan 

serta pengkaji lain yang akan melakukan pengembangan untuk 

penelitiannya dengan topik tentang penerapan Service Excellent oleh 

Customer Service di Bank Muamalat KC Malang 
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3. Bagi Bank Muamalat KC Malang 

Sebagai sarana informasi tambahan dan penigkatan pelayanan nasabah 

yang lebih baik lagi oleh Customer Service di Bank Muamalat KC 

Malang 

4. Bagi Universitas Hayam Wuruk Perbanas Surabaya 

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 

1.5. Sistematika Penulisan 

 Sistematika penuliasan tugas akhir ini dijabarkan sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN 

 Dalam bab ini membahas tentang Latar Belakang, Rumusan Masalah, 

Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian dan Sistematika Penulisan 

Penelitian. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA  

 Dalam bab ini menjelaskan tentang materi-materi dan konsep Customer 

Service dan Service Excellent yang mendukung penulis untuk penelitian 

tugas akhir ini. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

 Dalam bab ini menjelaskan tentang jenis penelitian, batasan penelitian, 

data dan metode pengumpulan data, serta teknik analisa data. 
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BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Dalam bab ini menjelaskan tentang gambaran dari subyek penelitian, hasil 

penelitian, dan pembahasan. Pada sub bab gambaran dari subjek penelitian 

akan dijelaskan tentang sejarah singkat dari perusahaan, visi dan misi 

perusahaan, struktur organisasi perusahaan, jobdescription dan profil 

usaha. 

BAB V : PENUTUP 

 Dalam bab ini berisi kesimpulan, saran serta implikasi penelitian. 

Kesimpulan merupakan hasil dari tujuan dan hasil dari penelitian. Saran 

berisi solusi untuk mengatasi masalah atau hambatan pada perusahaan 

serta implikasi merupakan masukan yang bisa di lakukan perusahaan agar 

kinerja perusahaan meningkat dan performa perusahaan menjadi lebih 

baik. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


