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Abstract-PT. BPR Sari Dananiaga as ong cial institutions, in carrying out
its business activities always prioritizes €us ng serving the public who want to
use funding products. Customer service a ding services to the community, both customers
and prospective customers, are very influe s to find out the role of customer service

in improving service to custoa 1 ] eir duties at PT. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan
as well as to find out the by customer service in improving service to customers at
PT. BPR Sari Dananiag arch was conducted at PT. BPR Sari Dananiaga Kediri
Tabanan, precisely. . MH. ] 80, Kediri, Kediri District, Tabanan Regency. This type

of research is o j pproach, namely a research that provides an overview,
of the role of customer service in improving services to customers in
BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan through observation, interviews,
dies. The informants in this study are all employees of PT. BPR Sari

so that it gets a positive assessment from customers. Some of the things that
T. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan in its efforts to provide the best service

2 Role of Customer service; service

ahuluan

Bank merupakan lembaga keuangan yang tugasnya memberikan jasa keuangan melalui
penitipan uang (simpanan), peminjaman uang (kredit) serta jasa-jasa keuangan lainnya.
Untuk itu, bank harus dapat menjaga kepercayaan yang diberikan oleh nasabahnya.
Kepercayaan sangat penting dan tinggi nilainya, karena tanpa kepercayaan masyarakat
mustahil bank dapat hidup dan berkembang. Sebagai upaya untuk menjaga dan
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meningkatkan kepercayaan nasabah, maka bank perlu menjaga citra positif dimata
masyarakat. Citra ini dapat dibangun melalui kualitas Sumber Daya Manusia (SDM) terutama
dalam hal pelayanan, dan kualitas keamanan. Tanpa citra yang positif, maka kepercayaan
yang sedang dan akan dibangun tidak akan efektif.

Sumber daya manusia yang terlibat dalam proses penyampaian jasa sangat penti

penting dalam penawaran jasa. Perbedaan utama antara perusahaan pen
berupa barang dengan perusahaan penghasil jasa adalah pada pelaya

uah bank. Seorang omer service
mampu menyelesaikan permasalahan dan kelu nasabah. Serta mampu menjelaskan
berbagai produk dan informasi bank dengan det service dalam melayani
nasabah mencerminkan bagaimana sesungguhny but dalam memberikan

layanan kepada nasabahnya. Sehingga i ya akan mempengaruhi

persepsi nasabah terhadap bank terseb agsi unit customer service lebih
cenderung kepada fungsi it. ini merupakan jembatan vyang
menghubungkan kepentingan nasabah d asional bank. Pada umumnya unit

customer service tidak mela angsung administrasi pembukuan dari transaksi
aembantu nasabah yang hendak berhubungan
dengan bank. Perana ice disini'dapat disebut sebagai wait front line bank yang
sangat penting, yai ebagaij KSane proses awal kegiatan bank yang berhubungan

diantaranya melayani masyarakat ingin menggunakan produk pendanaan, ada
beberapa produk pendanaan di PT.BPR Sari Dananiaga diantaranya tabungan sari dana,
tabungan sari nagata, tabunganku dan deposito berjangka. Produk tabungan yang paling
diminati nasabah adalah tabungan sari dana karena merupakan produk unggul yang
penarikannya bisa diambil sewaktu-waktu oleh nasabah dan memiliki banyak kelebihan.
Berdasarkan wawancara yang dilakukan peneliti pada kegiatan customer service dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat baik yang menjadi nasabah atau yang menjadi
calon nasabah sangat berpengaruh. Bagaimana sikap customer service dalam menanggapi
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permintaan dan menanggapi keluhan nasabahnya sangat menentukan kepuasan nasabah
tersebut. Mulai dari cara bicara yang sopan dan santun, menyampaikan tanggapan dengan
bijaksana akan menentukan bagaimana nasabah tersebut nyaman dengan pelayanan. Setiap
tugas dan tanggung jawab dari seorang customer service telah diatur oleh bank dalam bentuk
standar operasional prosedur (SOP) guna menyelesaikan pekerjaan secara efektif dan efisig
baik dalam hal waktu maupun biaya.

Pada praktik di lapangan tidak sesuai dengan teori yang ada. Dari hasil sur

customer service yang dapat mengatasi segala permasala
perubahan- perubahan yang ada.

Agar pelayanan yang diberikan berjalan deng
customer service haruslah berjalan dengan bai
customer service dengan nasabah. Perlu diingat j
customer service selalu dituntut agar dapat me

bahwa dala
kan nasab
 lovali

emberikan pelayanan,
tanpa melanggar etika.
nasabah terhadap bank
erasa senang dan dihargai,

sehingga nasabah akan kembali lagi da ' hubungan bisnis dengan perusahaan
tersebut. kemudian akan menceritakan 3 ebaikan pelayanan yang diperoleh
kepada rekan yang lain. “mpengaruhi pertumbuhan perusahaan dan
penambahan peluang a : giscustomer service. Berdasarkan dari paparan

2lakukan penelitian lebih lanjut, dengan judul

mengenai peranan customer service dalam meningkatkan pelayanan kepada
di PT. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan.

Hasil dan Pembahasan

Peranan Customer service PT. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan

Peran Customer service di PT. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan yaitu dimana
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Customer service merupakan suatu bagian dari unit organisasi yang berada di front office yang
berfungsi sebagai jembatan penghubung atau perantara bagi bank dan nasabah yang ingin
mendapatkan pelayanan jasa-jasa maupun produk-produk bank yang tersedia. Sesuai dengan
fungsi dan tugas utamanya, Pelayanan yang diberikan oleh Customer service Kepada nasabah
harus sesuai dengan SOP (Standar Operasional Prosedur) dan juga harus sesuai deng
service excellence. Sebagai Customer service di PT. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tab
diharapkan untuk dapat mengimplementasikan pola service excellence yang mempu
bahwa sebagai jembatan penghubung antara nasabah dengan bank, Customer

berikut :

Memberikan penjelasan nasabah/calon n
produk maupun syarat-syaratnya maupun tata ca

bah atau inyestor mengenai produk-
rosedurnya.

Melayani pembukaan rekening giro dan tabu sesuai dengan permohonan investor.

Melayani percetakan cek atau bi

Melayani permintaan nasabah
maupun tabungan.

pemblokiran, baik rekening giro

ermintaan investor sendiri karena ketentuan
rena peraturan Bank Indonesia.

Melayani penutupan
bank (yang telah disepz

njadi seorang pendengar yang baik kepada para pelanggan
Pendidikan menyesuaikan kebutuhan perusahaan
Pengalaman dan fresh graduate dapat apply

Mampu mengoperasikan komputer minimal Ms. Office dan bersedia ditempatkan di
area perusahaan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Narasumber selaku Customer service di PT. BPR
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Sari Dananiaga Kediri, Tabanan yang menyatakan bahwa, Dalam melakukan pelayanan yang
baik, yang dilakukan oleh Customer service pada PT. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan
adalah sebagai berikut:

Bersikap ramah

Customer service harus melayani nasabahnya dengan sikap yang ramah agar na
tersebut merasakan kenyaman ketika melakukan aktifitas yang berhubungan
perbankan seperti pembukaan rekening baru, konsultasi tentang produk, keluhan da
lain. Dan mengawali komunikasi dengan memberikan salam yang hangat ke
Sikap ramah yang diperlihatkan oleh Customer service adalah dengan selal
nasabah dengan senyum, dan selalu menawarkan bantuan kep
membutuhkan informasi. Menjawab setiap pertanyaan ataupun
dengan tenang dan sabar.

Komunikatif

Customer service harus memiliki keahlian dalam bida
merupakan salah satu keahlian yang harus diperhati n pada bidang
Customer service berhadapan langsung oleh na
berbeda beda. Selain itu penting juga diperhatik aya komunikasi yang jelas dan terarah
agar tidak timbul kesalahpahaman.

Nasabah adalah raja Customer service harus ap nasabah yang datang
sebagai raja. Dalam keadaan seperti ng dengan marah-marah
sekalipun, customer service tetap w i tersebut dengan ramah dan
senyum.

Berdasarkan teori Kasps ice berperan dalam memberikan pelayanan

nsaksi dengan bank. Secara umum, peranan

amavagar tetap setia menjadi nasabah bank melalui
3ih akrab dengan nasabah.

n Customer Service terhadap nasabah PT. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan
penting, menjadikan pelayanan menjadi suatu hal yang harus terus diperbaiki

ice merupakan jembatan penghubung atau perantara bagi bank dan nasabah
endapatkan pelayanan jasa-jasa maupun produk-produk bank yang tersedia.
endapat nasabah baru, Customer service harus cerdas dalam hal “merayu” calon
nasabah. Cara-cara yang dilakukan Customer service adalah dengan menginformasikan
produk-produk unggulan dari PT. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan dengan cara yang
menarik dan meyakinkan. Selain itu, Customer service harus dapat merekomendasikan
produk yang paling sesuai dengan apa yang dibutuhkan oleh nasabah”.

Dalam mempertahankan nasabah lama seorang Customer service yang pertama, harus
mengukur hubungan emosional antara pelanggan yang loyal dengan perusahaan. lkatan
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emosional inilah yang membuat pelanggan menjadi loyal dan mendorong mereka untuk terus
berbisnis dengan perusahaan dan membuat rekomendasi. kedua, memelihara hubungan baik
dengan pelanggan. Ketiga, meningkatkan kenyamanan dan kecepatan pelayanan.
Menambahkan nilai akan membuat pelanggan merasa bahwa mereka mendapat lebih dari
apa yang mereka bayar atau bahkan lebih dari yang mereka harapkan. Menambahkan ni
dapat dilakukan secara sederhana seperti meningkatkan kenyamanan dan kecep
pelayanan. Keempat, dengan pelayanan yang memuaskan. Customer service
memberikan pelayanan yang dapat memuaskan nasabah atau pelanggan sepegti me
nasabah dengan sangat baik, cepat, tanggap, tidak menyepelekan nasabah,
nasabah dan tidak sampai menyinggung nasabah.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Narasumber selaku Custom
Sari Dananiaga Kediri, Tabanan yang menyatakan bahwa:

Diantara kemudahan yang diberikan oleh Customer ser,
Kediri, Tabanan yaitu:

dalam setiap transaksi. Hal ini sebagaimana yang
mengatakan bahwa, kantor PT. BPR Sari Danania
menunggu ditambah dengan pelayanan dari para p
ada beberapa yang bersikap jutek.
kualitas sarana maupun kualitas pela iberikan PT. BPR Sari Dananiaga Kediri,
Tabanan.

bapak Sukarman, beliau
ni cukup nyaman untuk
ramah-ramah walaupun

Melayani secara cepa n yang diberikan oleh PT. BPR Sari Dananiaga
cepat dengan tersedianya berbagai produk

ayanan yang diberikan sangat bersahabat

ah dan senyum. Dengan bersikap ramah dan telaten, nasabah akan merasa
ehingga nasabah akan merasa diutamakan dan dihargai.

Jika nasabah bertanya dijawab dengan jelas dan dengan senyum, sikap sopan, ramah
dan selalu bersikap tenang Sehubungan dengan nasabah PT. BPR Sari Dananiaga Kediri,
Tabanan yang tergolong masyarakat awam tentang dunia perbankan, maka secara otomatis
banyak nasabah yang akan mengadu dan bertanya kepada Customer service dan dari
pemaparan yang peneliti lakukan bahwa Customer service pada PT. BPR Sari Dananiaga
Kediri, Tabanan memiliki kepribadian yang baik dimana dalam melayani nasabah selalu
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bersikap baik, apabila bertanya dijawab dengan jelas, cepat dan tepat sehingga mudah
dipahami dan dimengerti oleh para nasabah, penuh senyum, sikap sopan santun serta selalu
berlaku tenang, tidak gegabah dalam setiap mengambil keputusan, apabila tidak mampu
menyelesaikan masalah segera meminta bantuan pegawai lain yang mengerti sehingga
permasalahan segera bisa diatasi.

Berdasarkan penelitian dan pengamatan pelayanan Customer service PT. BPRE
Dananiaga Kediri, Tabanan, sebagaimana diketahui bahwa pelayanannya sudah te

tidak bertentangan dengan peraturan pemerintahan. M
dengan cara membangun komunikasi yang baik antara pih ada nasabahnya.

service d
i Taba

Hambatan-hambatan yang ditemui Custo
pelayanan kepada nasabah PT. BPR Sari Dananiaga

meningkatkan mutu
dalah sebagai berikut:

Pada PT. BPR Sari Dananiaga Kediri; 'l memiliki 2 (dua) orang Customer
service sedangkan daerah T ) a n iliki 1 (satu) kantor cabang saja sehingga
dalam melakukan pelaya ahy, Customer service akan melakukan pelayanan
terhadap semua nasab ¥ PT. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan. Dengan
Customer service aka 3 etika banyaknya nasabah yang datang sehingga

' yanan dengan sigap dan baik kepada nasabah.

n beberapa lama waktu untuk dilakukan pelayanan oleh
stomer service membutuhkan waktu yang lama untuk melakukan

elayanan dalam melakukan pelayanan kepada nasabah agar nasabah mengetahui
berapa lama waktu nasabah tersebut akan menjadi pelayanan oleh customer service. Hal ini
untuk mencegah nasabah agar tidak terlalu lama menunggu untuk melakukan pelayanan oleh
customer service.

Masalah Koneksi

Pada saat nasabah datang ke PT. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan dengan nasabah
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yang ingin membuka rekening di PT. BPR Sari Dananiaga Kediri, Tabanan maka customer
service membutuhkan koneksi untuk menginput data-data nasabah. Jika pada saat customer
service menginput data nasabah terjadi kesalahan koneksi maka nasabah tersebut akan
merasa kecewa terhadap kebutuhan atau keinginan nasabah yang tidak dapat terpenuhi.

Simpulan

melayani secara cepat dan tepat, melayani dengan penuh
nasabah dan jika nasabah bertanya dijawab dengan jelas dan
ramah dan selalu bersikap tenang. Kendala yang dih
meningkatkan mutu pelayanan kepada nasabah PT. BPR Sari Dana

Kediri, Tabanan
diantaranya Keterbatasan sumber daya manusia, wa asalah koneksi
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