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ABSTRACT

This study aims to determine the Customer Service Strategy in Increasing
Customer Service Satisfaction at PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk Teritip
Unit 2020. The data analysis used is qualitative descriptive analysis using data
collection techniques by conducting direct interviews with the parties concerned,
namely customer service and data collection is primary data. The results of this
study show good results that excellent service is a high-quality service and is a
special service and the best service describes the work culture of a company and
employees, this research is supported by Neni Wijayanti (2018) because the
research shows good, fast results and careful in serving customers. Therefore, PT
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Teritip should continue to improve
strategies in increasing customer satisfaction so that customers always feel
comfortable with the services provided.

Keywords : Customer Service Strategy in Increasing Customer Service
Satisfaction

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Strategi Customer Service Dalam
Meningkatkan Kepuasan Pelayanan Nasabah Pada PT Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk Unit Teritip Tahun 2020. Analisis data yang digunakan yaitu
analisis deskiptif kualitatif dengan mengunakan teknik pengumpulan data dengan
cara melakukan wawancara langsung kepada pihak yang bersangkutan yaitu
customer service dan pengumpulan data ini merupakan data primer. Hasil dari
penelitian ini menunjukan hasil yang baik bahwa Pelayanan prima adalah layanan
yang bermutu tinggi dan merupakan pelayanan yang istimewa dan terbaik
pelayanan menggambarkan budaya kerja suatu perusahaan dan karyawan,
penelitian ini didukung oleh Neni Wijayanti (2018) karena penelitian tersebut
menunjukan hasil yang baik,cepat dan cermat dalam melayani nasabah. Oleh
karena itu PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Teritip harus lebih terus
meningkatkan strategi dalam meningkatkan kepuasan nasabahnya agar nasabah
selalu merasa nyaman atas pelayanan yang diberikan. .



Kata Kunci : Strategi Customer Service Dalam Meningkatkan Kepuasan
Pelayanan Nasabah

1. Pendahuluan
1.1. Latar Belakang

Menurut Kasmir (2014:249), bank adalah suatu lembaga keuangan
yang bertugas memberikan pelayanan jasa keuangan melalui pinjaman uang
(kredit), penitipan uang (simpanan), serta jasa-jasa keuangan lainnya. Oleh kerena
itu bank harus dapat menjaga kepercayan yang telah diberikan oleh nasabahnya.
Kepercayan itu sangat penting dan tinggi nilainya, karena tanpa adanya
kepercayaan yang didapat dari masyarakat maka bank tidak dapat hidup dan
berkembang. Sebagai upaya dalam meningkatkan dan menjaga kepercayaan
nasabah maka bank harus menjaga citra positif yang ada dimata masyarakat.
Dengan adanya citra positif yang dapat dibangun dengan kualitas sumber daya
manusia (SDM) terutama dalam hal membantu keluhan atau kebutuhan nasabah.
Secara umum, Customer service yaitu setiap kegiatan yang diperuntukan dan
ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah melalui pelayanan,
sehingga dapat memenuhi kebutuhan nasabah (Kasmir, 2004:201). Jadi pengertian
Customer Service adalah sebuah unit kerja yang dapat melayani nasabah atau
calon nasabah. Pelayanan yang diberikan adalah pelayanan berdasarkan informasi
dan pelayanan jasa yang dapat memberikan kepuasan dan bisa memberikani
keinginan serta keluhan pelanggan. Bagi seorang customer service mempunyai
peran yang sangat penting dalam memberikan pelayanan. Selain itu Customer
Service juga harus dapat menjaga nasabah yang lama agar tetap menjadi nasabah
bank. Maka tugas-tugas yang dikembangkan oleh para customer service
merupakan suatu tanggung jawab kegiatan operasional dalam dunia perbankan.
Customer Service memegang peran yang sangat penting sebagai tanggung jawab
bank dalam melayani nasabah (Kasmir, 2014:250).

Tabel 1. 1 Jumlah Kenaikan Nasabah Bank Tahun 2018-2020

No Tahun Jumlah
1 2018 750
2 2019 860
3 2020 900

Sumber : Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Teritip
1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada judul penelitian dan informasi yang telah diuraikan

sebelumnya penulis mengambil suatu rumusan masalah, yaitu:

1. Bagaimana strategi customer service dalam meningkatkan kepuasan nasabah

di PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk Unit Teritip?

2. Apa saja peran customer service dalam meninkatkan kepuasan nasabah di PT

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Teritip?

1.3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dalam penelian yaitu:



1. Untuk mengetahui strategi costumer service dalam melayani nasabah pada
PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk Unit Teritip Tahun 2020.

2. Untuk mengetahui peran customer service pada PT Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk Unit Teritip Tahun 2020.

1.4. Penelitian Terdahulu

Penelitian dilakukan oleh Tia Artika (2018)), Kualitas pelayanan menjadi
faktor yang sangat menentukan dalam keberhasilan usaha. Tidak hanya dalam
bisnis perbankan tetapi mencakup semua perusahaan. Perusahaan juga harus
menyadari bahwa pentingnya berwawasan pelanggan dan mementingkan
pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik akan dapat meningkatkan nilai
pelanggan. Nilai pelanggan adalah penilaian menyeluruh atas kegunaan suatu
produk atau jasa berdasarkan persepsi atas apa yang diterima dan apa yang
diberikan. Penelitian lain juga di lakukan oleh Yolanda Darma Fernandes dan
Doni Marlius (2018), Pelayanan merupakan kegiatan yang dilakukan oleh
seseorang atau sekelompok orang dengan landasan factor materi melalui sistem,
prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang
lain sesuai dengan haknya. Dalam memberikan pelayanan, Customer Service bank
selalu di tuntut agar dapat memuaskan nasabah tanpa melanggar harga diri atau
etika.

1.5 Kerangka Pemikiran

Customer Service Nasabah

2. Metodologi
2.1. Objek dan Waktu Penelitian
1. Objek Penelitian

Objek penelitian yang digunakan adalah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Tbk Unit Teritip. Sedangkan untuk obyek yang diteliti adalah mengenai strategi
customer service dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada PT Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Thk Unit Teritip itu sendiri
2. Waktu Kegiatan

Waktu penelitian akan dilaksanakan dalam waktu terhitung dari bulan Februari
hingga Juli 2021.

2.2. Jenis Data dan Metode Pengambilan Data
1. Jenis Data
Data primer disebut juga data langsung yang dikumpulkan oleh peneliti dari
sumber pertama. Sumber data primer dalam penelitian ini adalah pimpinan
bidang pelayanan dan operasional customer service.Sumber data sekunder yaitu
bahan-bahan atau data yang menjadi pelengkap dari sumber data primer,



sumber data yang diperoleh melalui buku-buku pustaka, dokumen-dokumen
yang merupakan hasil penelitian.

3. Metode Pengambilan Data

Metode Interview (wawancara). Metode interview merupakan teknik
pengumpulan data dimana peneliti menggunakan teknik wawancara dengan
membawa sederetan pertanyaan yang lengkap dan terperinci. Dokumentasi
merupakan cara yang digunakan untuk mengumpulkan data berupa data tertulis
yang mengandung keterangan dan penjelasan serta pemikiran fenomena yang
masih aktual dan sesuai dengan masalah penelitian. Observasi merupakan
penelitian dalam rangka mengumpulkan data yang berkaitan dengan masalah
penelitian melalui proses pengamatan langsung di
lapangan. Peneliti berada ditempat itu, untuk mendapatkan bukti-bukti yang
valid dalam laporan yang akan diajukan.

3. Hasil dan Pembahasan
3.1 Penerapan Strategi Customer Service Yang Dilakukan Oleh Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Thk Unit Teritip

Untuk mengukur kesuksesan manajemen pemeliharaan, maka ada dua unsur
yang harus ditentukan terlebih dahulu, yaitu keterlibatan karyawan dan dalam
Customer Service. Customer Sevice adalah strategi untuk mengelola hubungan
dan interaksi organisasi dengan pelanggan dan pelanggan potensial. Sistem
Customer Service membantu perusahaan tetap terhubung dengan pelanggan,
merampingkan proses dan meningkatkan profitabilitas. Berdasarkan hasil
wawancara kepada informan bahwa strategi customer Service yang dilakukan
adalah dengan menyambut nasabah dengan Ikhlas. Memberikan "Service
Excellent" kepada nasabah, baik pada saat meminta informasi sebelum jadi
nasabah, maupun pada saat sudah jadi nasabah. Service excellent ini wajib
diberikan kepada nasabah, agar nasabah merasa betah dan dilayani atau terpenuhi
keinginannya dan kebutuhannya.
3.2. Penerapan Pelayanan Prima Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk Unit
Teritp

Pelayanan prima adalah segala dari upaya yang terbaik dan sempurna dari
kita yang diwujudkan dalam bentuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah,
sehingga nasabah tersebut merasa puas, karena inti dari pelayanan itu adalah
kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah adalah tingkat perbandingan antara harapan
terhadap produk atau jasa yang seharusnya sesuai dengan kenyataan yang diterima
dengan adanya hal utama dalam pelayanan untuk memastikan pelanggan dilayani
secara prima yaitu dengan cara lebih dekat secara pribadi dengan adanya
karakteristik pelanggan yang berbeda-beda. Tidak hanya selera tapi juga
keinginan dan kebutuhannya akan pelayanan berbeda. Karena itu setiap
perusahaan harus lebih dekat kepada pelanggan. Dengan melakukan pendekatan
untuk mengetahui apa saja keinginan mereka. Bila perlu lakukan pendekatan
secara personal untuk memberikan pelayanan terbaik yang mereka butuhkan.
Selain itu meningkatkan kemampuan pelayanan dari karyawan juga sangat
penting untik memberikan pelayanan prima bagi pelanggan tidak hanya harus



menjadi keinginan pemilik perusaan. Setiap karyawan harus memiliki keinginan
yang sama sehingga kemampuan mereka melayani pelanggan semakin prima.
Bank BRI Unit Teritip meggunakan sistem reward juga punishment untuk setiap
pelayanan prima yang diberikan karyawan nya guna menambah semangat kerja
bagi para karyawan Bank BRI tersebut. Selain itu informasi yang cepat setiap
pelanggan atau nasabah selalu menginginkan pelayanan prima yang tidak hanya
tepat tapi juga cepat. Berikan kesempatan pelanggan dengan memberikan
informasi yang mereka perlukan secepatnya. Jangan sibuk mencari alasan
melainkan penuhi setiap keluhan pelanggan.
3.3. Hasil Pengamatan Strategi Customer Service Dalam Meningkatkan
Jumlah Nasabah

Menurut pengamatan yang peneliti lakukan dengan cara melakukan
wawancara ke Bank BRI Unit Teritip, Peneliti mewawancarai petugas Customer
Service Bank BRI Unit Teritip bahwa pada tahun 2018-2020 nasabah Bank BRI
Unit Teritip mengalami kenaikan. Dari hasil wawancara yang saya dapat diahun
2018 -2019 jumlah nasabah mengalami kenaikan sebesar 21% dengan jumlah
nasabah sebayak 750 nasabah dan di tahun 2019-2020 juga mengalami kenaikan
sebesar 37% dengan jumlah nasabah sebanyak 860 nasabh Dapat di artikan
penerapan strategi yang digunakan Customer Service pada Bank BRI Unit Teritip
terbilang efisien karena adanya kenaikan jumlah nasabah, Meskipun ditahun
2019-2020 terjadi masa pandemi Covid-19 jumlah nasabah Bank BRI Unit Teritip
mengalami kenaikan namun sangat disayangkan di tahun 2020-2021 ini jumlah
nasabah mengalami penurunan sebesar -48% dengan jumlah 630 nasabah.
Penyebab terjadinya penurunan disebabkan dengan meningkatnya Virus Covid-19
tersebut, dan sebagai Customer Service mereka tidak hanya diam tetapi mereka
juga harus mencari nasabah yang baru dengan cara mempromosikan keungulan
yang ada di Bank tersebut atau degan melayani secara online. Saat ini sudah
banyak perusahaan yang menerapkan aplikasi-aplikasi yang bisa membantu kita.
Di masa pandemi seperti ini diharapkan bagi semua masyarakat agar tetap diam
dirumah maka dari itu Strategi Customer Service harus di tingkatkan lagi agar
nasabah tetap mengalami kenaikan.

Gambar 4. 1 Grafik Kenaikan Jumlah Nasabah
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Sumber: Customer Service Bank BRI Unit Teritip (2020)

4. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian “Strategi Customer Service Dalam Meningkatkan
Kepuasan Pelayanan Nasabah Pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbhk Unit
Tetitip Tahun 2020”. Strategi yang dilakukan oleh Customer telah termasuk dalam
kategori yang baik dan telah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh nasabah
sehingga mendapatkan penilaian yang positif dari nasabah. Berdasarkan hasil
wawancara yang saya dapat mengenai strategi yang digunakan yaitu:

1. Strategi komuniasi

2. Strategi pendekatan

3. Strategi pertemuan dengan nasabah

Dari ketiga strategi yang digunakan Bank BRI Unit Teritip itu sendiri telah
membuktikan bahwa strategi yang mereka gunakan saat ini cukup efektif. Dapat
dilihat dengan adaya kenaikan jumlah nasabah pada tahun 2018 -2019 jumlah
nasabah mengalami kenaikan sebesar 21% dengan jumlah nasabah sebayak 750
nasabah dan di tahun 2019-2020 juga mengalami kenaikan sebesar 37% dengan
jumlah nasabah sebanyak 860 nasabah. Dapat di artikan bahwa penerapan strategi
yang digunakan Customer Service pada Bank BRI Unit Teritip terbilang efisien
karena adanya kenaikan jumlah nasabah, Meskipun ditahun 2019-2020 terjadi
masa pandemi Covid-19 jumlah nasabah Bank BRI Unit Teritip mengalami
kenaikan namun sangat disayangkan di tahun 2020-2021 ini jumlah nasabah
mengalami penurunan sebesar -48% dengan jumlah 630 nasabah. Penyebab
terjadinya penurunan yaitu disebabkan dengan meningkatnya virus Covid-19
tersebut.

5. Saran
Adapun saran yang dapat diberikan untuk PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Tbk Unit Teritip adalah sebagai berikut:
Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti dapat memberikan saran yaitu:
1. Kepada Bank BRI Unit Teritip untuk tetap mengadakan pelatihan-pelatihan
yang lebih baik dan mengevaluasi kinerja pegawainya suapaya dapat
meningkatkan kinerja dan pelayanan karyawan Bank BRI Unit Teritip.
Kemudian disarankan juga untuk kedepannya agar Bank BRI Unit Teritip



mampu mempertahankan tingkat keefektifitasannya dalam menerapkan strategi
pelayanan nya.

2. Agar para nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan Customer
Service Bank BRI Unit Teritip, maka Customer Service tersebut harus bisa
memberikan pelayanan yang lebih baik lagi, seperti cepat tanggap, memberikan
solusi terhadap nasabahnya dengan waktu yang tidak terlalu lama, dan
sistematis.
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