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ABSTRAK 

 

 

Intan Masjaya :Tentang Peranan Customer Service Dalam 

Peningkatan Pelayanan Di Bank Nagari Capem     

Siteba Padang 

 

Pembimbing  : Hj Rosyeni Rasyid SE, ME 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peranan customer service pada 

Bank Nagari Capem Siteba Padang. Meliputi: Hal apa saja yang harus dilakukan 

oleh customer service dalam peningkatan mutu atau kualitas jasa yang diberikan 

kepada nasabahnya. 

 

Hal yang harus dilakukan oleh customer service dalam peningkatan mutu 

atau kualitas jasa yang diberikan kepada nasabahnya memberi kesempatan 

nasabah berbicara, dengarkan baik-baik, jangan menyela pembicaraan, ajukaan 

pertanyaan setelah nasabah selesai berbicara. Customer service tidak boleh mudah 

marah dan mudah tersinggung, jangan mendebat nasabah, menjaga sikap (sopan, 

ramah, dan selalu berlaku tenang), jangan melayani hal-hal yang bukan 

merupakan pekerjaannya, dan tunjukan sikap perhatian dan sikap ingin 

membantu. 

  

Seorang customer service harus mampu meningkatkan mutu pelayanan atau 

kualitas jasa yang  akan diberikan kepada nasabah. Sikap customer service dalam 

melayani nasabah terkadang timbul  dari dalam naluri sendiri. Kebiasaan yang 

berhubungan dengan nasabah akan memudahkan kita untuk berinteraksi langsung. 

Demikian juga dengan nasabah yang sudah kita kenal akan memudahkan 

customer service untuk kenal lebih dalam.      
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

    Perkembangan dunia perbankan dewasa ini bergerak sangat cepat disertai 

dengan adanya tantangan-tantangan yang semakin luas dan kompleks. Hal 

tersebut membuat bank harus cepat dan tanggap dalam menjalankan fungsi serta 

tanggung jawabnya dalam melayani masyarakat (nasabah). Bank menjadi suatu 

lembaga yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa, yang harus dapat 

memberikan pelayanan baik (service exellent) untuk dapat memenangkan 

persaingan yang semakin hari semakin kompetitif. Untuk menghadapi persaingan 

antara lembaga perbankan yang semakin ketat, sekarang ini telah ada berbagai 

konsep pelayanan nasabah yang semakin ketat yang bertujuan untuk 

mempertahankan dan menjangkau nasabah-nasabah potensial. 

         Agar dapat mempertahankan serta meningkatkan kualitas jasa yang akan 

dinilai oleh nasabah bank seharusnya lebih meningkatkan citra positif dengan 

mengutamakan kualitas produk, kualitas pelayanan atau jasa serta ketertiban dan  

keamanan. Untuk meningkatkan citra bank, maka diperlukan karyawan yang 

mampu menangani kebutuhan nasabahnya dengan penuh kesabaran. Karyawan 

seperti ini biasa disebut dengan customer service . 

        Menjadi seorang customer service merupakan  tugas yang cukup berat bagi 

seseorang yang memiliki tingkat kesabaran yang rendah. Customer service  

memegang peranan yang sangat penting dalam dunia perbankan yang melayani 

masyarakat. Tugas utama yang harus dijalani oleh seorang customer service  

yakni melayani nasabah dengan sepenuh hati serta membina hubungan baik 
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dengan para masyarakat agar, masyarakat tersebut dapat menjadi nasabah pada 

bank.  

           Pelayanan yang diberikan oleh customer service  dalam memberikan 

berbagai jasa bank haruslah mencerminkan pendekatan seutuhnya dari seorang 

karyawan bank kepada nasabahnya. Hal ini dilakukan dengan sikap penolong, 

bersahabat dan profesional yang dapat memuaskan nasabah agar nasabah tersebut 

datang kembali dengan maksud melakukan transaksi dibank. Dengan cara seperti 

ini, seorang customer service dapat menikmati pekerjaanya dan memajukan 

karriernya pada bank tersebut. 

         Ada banyak masalah yang dihadapi oleh bank dalam menghadapi nasabah 

sehingga seorang customer service harus cepat dan tepat tanggap memberi 

pelayanan nasabah agar nasabah tidak merasa dirugikan karena, harus antri yang 

cukup lama. Customer service  merupakan tiang bagi bank, seorang customer 

service  juga sangat berpengaruh terhadap perkembangan suatu bank. Keramaian 

suatu bank mencerminkan tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh seorang customer service akan tetapi, setiap sikap dan sifat seorang 

customer service terhadap pelayanan nasabah untuk meningkatkan kepuasan 

nasabah berbeda pada setiap bank sehingga dengan demikian, penulis tertarik 

mengkaji masalah customer service dalam kaitannya dengan etika seorang 

customer service. Dalam konteks tersebut, secara garis besar penulis akan 

melakukan penelitian dengan mengambil judul “PERANAN CUSTOMER 

SERVICE DALAM PENINGKATAN PELAYANAN DI BANK NAGARI 

CAPEM SITEBA PADANG” 
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B. Rumusan Masalah 

       Dalam penelitian ini, adapun masalah-masalah yang muncul dapat 

dirumuskan : “Hal apa yang harus dilakukan oleh customer service dalam 

peningkatan mutu atau kualitas jasa yang diberikan kepada nasabahnya?” 

C. Tujuan  Penelitian 

           Tujuan dari penelitian ini adalah : 

a. Hal apasaja yang harus dilakukan seorang customer service agar nasabah 

menjadi loyal terhadap bank 

b. Agar memahami bagaimana cara customer service dalam memahami sifat-

sifat nasabah. 

c. Untuk mengetahui sifat apa yang harus dimiliki oleh customer service 

terhadap bank. 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat Penelitian antara lain : 

a. Menambah ilmu pengetahuan penulis tentang dunia perbankan. 

b. Secara praktis, melalui penelitian ini terdapat hubungan antara layanan 

customer service dangan peningkatan kepuasan nasabah. 

c. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan mampu untuk memperkaya 

khasanah penelitian dan dapat memperluas cakrawala pengetahuan 

peneliti. 

d. Secara akademis, penelitian ini dapat menyelesaikan Tugas Akhir pada 

Fakultas Ekonomi UNP. 

 

 




