BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

2.1. 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.

2.1.1. Peran Customer Service

Seperti yang diketahui seorang customer service mempunyai peran yang
sangat penting dalam memberi pelayanan kepada nasabah yang ingin
bertranksaksi maupun menyelesaikan suatu masalah terkait masalah produk bank.

Adapun peran dari seorang customer service, sebagai berikut (Handayani 2017) :



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.

2.1.2. Tugas dan Fungsi Customer Service

Customer Service adalah seseorang yang menjadi penghubung antara bank
dan nasabah. Keberadaan customer service berperan penting dalam keberhasilan
operasional bank. Selain itu fungsi dari customer service adalah memberi suatu
pelayanan berupa jasa pada nasabah baik berupa informasi mengenai suatu produk
bahkan keluhan-keluhan nasabah yang disampaikan pada customer service dan

cross selling serta memberi solusi untuk menyelesaikan masalah yang terjadi pada



nasabah. Berikut ini merupakan tugas beserta fungsi dari Customer Service, antara
lain. (Kasmir 2005:182-83) :

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 selesal, 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
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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 sebagai 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 sebagai komunikator yaitu menjadi seseorang
yang bisa memberi informasi atau orang yang memberitahu nasabah
terkait sesuatu yang bersangkutan dengan nasabah bank.
2.1.3. Tanggung Jawab Customer Service
Menjadi seorang customer service diperusahaan besar apalagi dibank tidak
semudah yang dibayangkan. Customer service mempunyai tanggung jawab yang
harus dijalankan sesuai dengan ketentuan dari bank. Perusahaan menaruh
kepercayaan nasabahnya pada customer service. Jika pelayanan tidak memuaskan
maka akan berdampak pada bank termasuk produk bank.
Berikut adalah tanggung jawab customer service (lkatan Bankir Indonesia.
2014:69) :
1. Pengenalan nasabah
2. Pelayanan nasabah

3. Kebersihan dan kerapian ruang kerja
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Kerahasian bank serta nasabah

Keamanan alat-alat identitas customer service, misalnya user-ID,
password anak kunci, anak kunci cash box dan laci

Kepatuhan terhadap ketentuan perusahaan

Bagaimana melaksanakan tugas yang diberikan atasan yang berkaitan

dengan kelancaran jalannya operasional bank.

2.1.4. Wewenang Customer Service

Selain mempunyali tugas dan tanggung jawab seorang customer service

juga mempunyai beberapa wewenang, antara lain (Samsuni 2017:8) :

1.

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

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

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

Melakukan penutupan rekening atas permintaan nasabah ataupun

karena alasan lain sesuai dengan ketentuan atau prosedur bank.

2.1.5. Etika Customer Service

Menjadi customer service dibank bukan hanya dilihat dari fisik saja tetapi

harus juga memiliki kriteria dalam bersikap karena tugas customer service adalah

melayani dan mendengarkan keluhan nasabah. Customer service harus bisa

menjaga citra perusahaan dengan bersikap dan bertingkah laku yang baik. Maka
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dari itu seorang customer service harus mempunyai etika yang harus diterapkan
saat menghadapi nasabah. Berikut etika customer service saat melayani nasabah
(Tjiptono 2006:87-88) :
1. Mengenal Nasabah
Bertujuan agar customer service bisa memberikan pelayanan prima,
jadi customer service harus mengamati karakter nasabah dengan baik
karena setiap nasabah mempunyai karakter dan penanganan yang
berbeda.
2. Mengetahui Kemauan Nasabah
Untuk mengetahui apa saja kemauan nasabah seorang customer
service harus bisa memahami nasabah tersebut. Customer service
harus bisa menunjukkan pada nasabah jika bank tersebut dapat
memenuhi keinginannya sehingga nasabah tetap loyal terhadap bank
dan tidak berpindah ke bank lain.
3. Menjelaskan Produk-Produk Bank
Sudah menjadi keharusan bagi customer service untuk
memperkenalkan dan menawarkan produk-produk bank kepada
nasabah. Promosi ini dapat dilakukan dimana saja seperti di media
masa (cetak maupun elektronik). Customer Service harus meberikan
penjelasan mengenai produk bank tersebut.
4. Tidak Memaksa Kemauan Nasabah
Saat melayani nasabah customer service tidak boleh memaksakan

kehendak dari nasabah. Karena customer service adalah pegawai bank
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yang mempunyai etika tinggi dan harus bersikap baik dalam
memberikan pelayanan pada nasabah maupun calon nasabah.
Melayani Nasabah Hingga Selesai

Customer service harus berprinsip bahwa kepuasan nasabah
merupakan nomor satu. Banyak cara untuk memuaskan nasabah salah
satunya yaitu melayani persoalan nasabah hingga selesai sebelum
mereka melayani nasabah yang lain. Sehingga nasabah merasa
diperhatikan dan tidak membuat mereka kecewa.

Memberi Jaminan Kerahasian Nasabah

Kerahasian nasabah merupakan privasi tersendiri bagi nasabah bank,
maka dari itu seorang customer service harus menghormati dan
menjamin rahasian nasabah. Agar nasabah merasa aman menyimpan
uangnya dan dipergunakan tanpa rasa takut karena ancaman dari orang
lain. Customer service harus bisa meyakinkan nasabah bahwa
uangnya terjamin dan aman.

Melayani Nasabah dengan Sikap Ramah

Customer service harus menampilkan wajah yang ceria dan selalu
tersenyum saat berhadapan dengan nasabah. Wajah yang terkesan
ceria bisa memberi dampak positif bagi nasabah sehingga nasabah
menjadi santai dan lebih akrab.

Hindari Berprasangka Negatif Terhadap Nasabah

Customer service harus berfikir positif kepada nasabahnya karena

bentuk dasar-dasar bagi customer service dalam melayani nasabah.
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Jika customer service selalu berfikir negatif akan memberi kesan tidak
nyaman bagi nasabah. Berfikir positif akan memberi kualitas
pelayanan yang nyaman sehingga nasabah tidak merasa dicurigai
kehendaknya.

9. Meningkatkan Keluhan Nasabah
Dengan menerapkan pelayanan yang terbaik, maka customer service
harus bersikap sabar saat menghadapi keluhan nasabah. Meskipun
demikian terkadang nasabah masih merasa belum cukup puas terhadap
pelayanan yang diberikan oleh customer service. Jadi tidak hanya
dengan mendengarkan tetapi juga memberi solusi dan menjelaskan
dengan cermat agar mudah dipahami oleh nasabah.

10. Mengucapkan Terima Kasih
Hal lain yang juga penting adalah mengucapkan terima kasih kepada
nasabah maupun calon nasabah bank. Karena customer service
sebagai frontliner bank yaitu orang pertama yang ditemui saat nasabah
datang ke bank, meski tidak datang untuk menyimpan uang tetapi
nasabah merasa dihargai karena ucapan terima kasih customer service.

2.2. 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,
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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).
2.2.1. Unsur Pokok Service Excellent
Menurut Tjiptono (2002:58) adapun empat unsur pokok yang menjadi
acuan dalam service excellent atau pelayanan prima, sebagai berikut :
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
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kenyamanan pada nasabah, nasabah juga akan betah dan loyal pada

bank.

2.2.2. Komponen Service Excellent

Adapun beberapa komponen-komponen service excellent, sebagai berikut

(Noor 2017) :

a.

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

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

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

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

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

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

Simple adalah praktis dan tidak terlalu banyak prosedur.

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

Hospitaly adalah perlakuan yang ramah pada nasabah, karena setiap

nasabah ingin dilayani dengan ramah dan tenang.
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Respect adalah suatu kemampuan untuk menhargai nasabah dan
memerlukan pelatihan agar customer service tidak merasa canggung
saat menghadapi nasabah.

Reliable adalah kepercayaan nasabah terhadap pelayanan customer
service yang bisa diandalkan serta mengutamakan kebenaran.
Attentive adalah melayani dengan penuh perhatian. Bersikap tanggap
saat menghadapi nasabah yang mendapat masalah.

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

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

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.

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.

Smile adalah sikap selalu tersenyum, karena memberikan dampak

yang positif agar terlihat lebih akrab.



