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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

 

 Komunikasi dan interaksi sosial adalah suatu kebutuhan di dalam 

kehidupan sehari-hari yang keduanya tidak bisa dipisahkan satu sama lain. 

Pentingnya peranan komunikasi di dalam berbagai aspek kehidupan membuat 

sedikit banyak orang mengasah kemampuan berkomunikasi. Di dalam suatu 

organisasi, Communication Skills mempunyai nilai penting yang bisa 

mempengaruhi produktivitas kerja  yang akan menghasilkan kinerja yang unggul. 

Organisasi yang bergerak di bidang jasa perbankan sangat membutuhkan 

karyawan yang memiliki keterampilan komunikasi, khususnya pada bidang 

customer service. 

 Menurut Wawoluntu dalam bukunya Dasar-dasar Keterampilan Melayani 

Nasabah (1997:1), istilah customer service yang diterjemahkan dalam bahasa 

ndonesia memiliki arti yaitu melayani nasabah, dimana untuk bidang bisnis secara 

umum memiliki arti pelayanan pelanggan. Kata "Customer"sama dengan 

pelanggan dan "Service" adalah pelayanan. Dengan kata lain, pelayanan yang 

diberikan untuk pelanggan dengan suatu tujuan tertentu. 

 Namun, secara umumnya, customer service merupakan suatu kegiatan-

kegiatan yang dilakukan atau dilaksanakan bertujuan untuk memberikan rasa 

kepuasan kepada setiap pelanggan dengan melalui pelayanan yang diberikan 

orang-orang tertentu atau karyawan dalam bidang customer service  tersebut 

secara memuaskan. Pelayanan yang diberikan oleh pihak customer service  terdiri 

dari banyak hal, bukan hanya memenuhi kebutuhan nasabah yang pokok saja, 

akan tetapi termasuk juga siap menerima setiap keluhan atau masalah yang sedang 

dihadapi nasabah tersebut. Seorang customerservice harus bisa dalam mencari 

suatu solusi untuk menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh pelanggannya.  

Oleh karena itulah, peranannya sangat penting dalam pelayanan jasa di suatu 

organisasi untuk menunjang dan mempertahankan kenyamanan 



 
 

 

dankesetiaanpelanggan terhadap organisasi yang dinaunginya, baik itu organisasi 

pemerintah, swasta, instansi, lembaga, dan lain sebagainya. 

 Selain perananannya, tugas dan fungsi customer service  merupakan suatu 

kemampuan seseorang yang harus bisa melaksanakan dan menjalankannya hanya 

sesuai dengan bidangnya. Customer service  diibaratkan seperti cermin yang akan 

cahaya yang memantul akan dipantulkan kembali, hal itu bahwasanya customer 

service adalah cerminan bagaimana perilaku pelanggan terhadap organisasi 

tersebut. Begitupula sebaliknya, bagi para pelanggan, mereka akan memberikan 

respon atau tindakan sesuai dengan pelayanan yang diberikan oleh customer 

service tersebut. 

 Salah satu pelayanan jasa yang sering kita jumpai adalah pelayanan jasa 

perbankan, yaitu pelayanan jasa di Bank Sumsel Babel. Adapun jumlah Bank 

Sumsel Babel yang tersebar luas di Indonesia, diantaranya: 

1. Bank Sumsel Babel memiliki 25 kantor cabang 

2. Ada 44 kantor cabang pembantu  

3. Ada 97 kantor kas  

Salah satu Bank Sumsel Babel tersebut adalah Bank Sumsel Babel Cabang 

Pembantu Kertapati. Kantor cabang pembantu ini tentunya berbeda dengan kantor 

cabang. Kantor tersebut hanya terdiri dari pimpinan dan unit inti, seperti teller, 

kredit, umum (humas) dan customer service. Dalam hal ini, customer service  di 

bank tersebut adalah salah satu kegiatan yang ditunjang atau didukung oleh humas 

yang mana humas tersebut menjadi fasilitatornya. Dengan kata lain, humas disini 

berfungsi sebagai peran yang mendukung setiap kegiatan dan melengkapi atau 

memberikan fasilitas-fasilitas yang dibutuhkan oleh customer service dalam 

melaksanakan kegiatannya. 

Kegiatan yang dijalankan tersebut tentunya melayani nasabah dengan 

pelayanan yang berkualitas.Dalam melakukan pelayanan, customer service 

dituntut menjalakan tugasnya sesuai dengan standar operasional 

perusahaan.Melalui pelayanan yang berkualitas tersebut mempengaruhi kepuasan 

nasabah yang mana hal itu tentunya berdampak pada loyalitas nasabah terhadap 

bank tersebut. Kepuasan adalah perasaan senang atau gembira yang dirasakan 



 
 

 

pelanggan (nasabah) yang mana apa yang diterimanya sesuai dengan harapannya. 

Maka dari itu, seorang customer service harus memiliki kredibilitas yang cukup 

baik untuk menunjang suatu organisasi yang dinaunginya. 

Dalam mempunyai kredibilitas yang baik, customer service Di Bank 

Sumsel Babel Cabang Pembantu Kertapati harus mempunyai keahlian dan 

kemampuan pada bidangnya, agar terbentuk suatu kredibilitas. Umumnya dalam 

menjalankan tugasnya, kegiatan yang paling sering dijalankan oleh 

customersevice  yaitu pembukaan tabungan dan ATM serta menerima dan 

mendengarkan berbagai macam complaint  nasabah baik secara langsung maupun 

tidak langsung (layanan telepon). Complaint-complaint yang ingin dikeluhkan 

nasabah tergantung pada tempatnya, karena complaint-complaint tersebut 

bukanlah suatu complaint  keseluruhan dari bank tersebut. Artinya, setiap divisi 

menerima complaint-complaint yang tentunya berkaitan dengan bidang mereka 

masing-masing. 

Dalam hal ini, umumnya ada 5 jenis complaint yang terdapat di bidang 

customer service Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Kertapati.Complaint-

complaint  tersebut adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 1.1 

Jenis Complaint Dalam Divisi CustomerService Tahun 2017 

 

No. Jenis Complaint  Dalam Divisi Customer Service 

1. Uang tidak diperoleh, tetapi rekening terdebet 

2. Tidak melakukan transaksi, tetapi rekening terdebet 

3. Transaksi satu kali, tetapi rekening terdebet 

4. ATM tidak bisa keluar dari mesin ATM 

5. Transaksi Belanja Online Gagal 

Sumber: Stambuk Complaint Nasabah 2017 

 

 Berdasarkan pada tabel diatas, ada 5 jenis complaint yang secara umum  

terjadi dalam divisi customer service. Complaint tersebut seringkali terjadi dalam 



 
 

 

divisi tersebut, terutama complaint ”Uang tidak diperoleh, tetapi rekening 

terdebet.” Adapun data jumlah complaint yang terjadi dalam divisi customer 

service tersebut selama setahun (2017), yaitu: 

 

Tabel 1.2 

Perkembangan Complaint Nasabah Dalam Divisi Customer Service Tahun 

2017 

 

No. Bulan Jumlah Nasabah Complaint 

1. Januari 9 

2. Februari 7 

3. Maret 5 

4. April 6 

5. Mei 14 

6. Juni 6 

7. Juli 12 

8. Agustus 7 

9. September 3 

10. Oktober 6 

11.   November 4 

12. Desember 8 

Sumber : Stambuk Complaint Nasabah 

 

Sehingga dalam hal ini penulis mempunyai 2 alasan untuk meneliti complaint 

yang terjadi. Alasan-alasan tersebut, antara lain: 

1. Banyaknya dan seringnya complaint yang terjadi dalam divisi 

customerservice yang berulang-ulang. 

2. Untuk mengetahui kategori complaint yang terjadi dalam divisi customer 

service. 

 Banyaknya dan seringnya complaint yang terjadi membuat 

customerservice harus mengatasi complaint tersebut dengan benar, baik dan tepat 



 
 

 

sasaran. Namun, sebelum mengatasi complaint yang terjadi, ada baiknya 

divisi tersebut mengindentifikasi, memahami dan mengatasi permasalahan yang 

dihadapi oleh nasabah dengan menggunakan acuan dari SOP (Standar Operasional 

Perusahaan) khususnya dalam divisi customer service. 

 Sehubungan dengan hal ini, berdasarkan standar kualitas pelayanan yang 

ada di Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Kertapati terdiri dari 4 macam 

standar layanan yang harus diterapkan, yaitu standar layanan satpam (sigap), 

standar layanan teller (akurat), standar layanan bertelepon (smile) dan standar 

layanan customerservice (simpatik). Keempat standar layanan tersebut 

mempunyai standar masing-masing dan cara yang berbeda-beda dalam setiap 

divisi. Dalam mengatasi complaint-complaint yang ada dalam divisi customer 

service, adapun penerapan yang dilakukan untuk mengatasi complaint-complaint 

yang ada. Strategi yang digunakan oleh divisi tersebut yaitu cenderung kepada 

cara memanagement komunikasi dan pelayanannya. Salah satu yang berkenaan 

dengan penelitian ini dalam divisi tersebut adalah standar layanan customerservice 

(simpatik). 

 Simpatik memiliki arti dalam setiap huruf dan memiliki penjabaran yang 

berstandar menurut instansi tersebut, seperti: 

1.   Huruf S artinya Senyum, sampaikan salam, fokus pada nasabah dan 

tawarkan bantuan dengan antusias. Tunjukkan sikap ramah dan hangat 

kepada nasabah yaitu dengan berdiri memberikan salam dan 

mempersilahkan duduk. Lalu perkenalkan diri, menanyakan nama 

nasabah, dan tawarkan bantuan.  

2.    Huruf I artinya Inisiatif menggali kebutuhan nasabah. Tunjukkan sikap 

peduli dan proaktif yaitu misalnya ketika nasabah ingin membuka 

tabungan, maka customer service akan menjelaskan tabungan beserta 

jenis-jenis tabungan tersebut, yaitu tabungan pesirah, simpeda, tabunganku 

dan tasbih yang tentunya memiliki tujuan masing-masing. 

3.    Huruf M artinya Mampu menjelaskan fitur produk dan layanan nasabah. 

Tunjukkan sikap ramah dan komunikatif yaitu dengan cara menjelaskan  

persyaratan-persyaratan tertentu, fitur pada produk, setoran awal, saldo 



 
 

 

minimum, suku bunga, biaya-biaya yang dibebankan, fasilitas, keunggulan 

atau kemudahan dan membantu nasabah mengisi formulir hingga selesai. 

4.    Huruf P artinya Proses permintaan nasabah dengan cepat. Tunjukkan 

sikap tanggap dan teliti yaitu dengan cara memastikan kelengkapan data 

dan persyaratan administrasi, segera melakukan transaksi nasabah dengan 

mempertimbangkan kecepatan waktu tertentu dan fokus kepada nasabah 

yang sedang dilayani. 

5.    Huruf A artinya Akurat, selalu melakukan verifikasi dan konfirmasi. 

Dalam hal ini, akurat menunjukkan sikap teliti yaitu dengan cara 

memastikan input data nasabah telah sesuai dengan aplikasi dan form 

KYC sudah terisi dengan lengkap dan benar. 

6.    Huruf T artinya Tanggapi permintaan nasabah dengan empati dan 

berupaya mempertahankan nasabah yang berniat menutup rekening. 

Dalam hal ini, customer service harus menunjukkan sikap empati yaitu 

dengan cara mendengarkan keluhan nasabah dengan empati, mencari tahu 

alasan dan penyebabnya jika nasabah ingin menutup rekeningnya, tidak 

berbicara dengan terburu-buru, selama menjelaskan harus tetap tersenyum, 

menyebutkan nama nasabah selama transaksi berlangsung dan meminta 

maaf bila terjadi interupsi (telepon masuk, fotocopy dan lain sebagainya). 

7.    Huruf I artinya Ingat selalu menawarkan produk, jasa, fasilitas lainnya 

(cross selling). Tunjukkan sikap proaktif, komunikatif dan antusias yaitu 

dengan cara aktif mencari informasi kebutuhan lainnya, pilih produk 

sesuai kebutuhan dan jelaskan, jelaskan produk dengan menggunakan 

brosur untuk mempercepat layanan dan menghindari kekeliruan serta 

berikan brosur kepada nasabah. 

8.    Huruf K artinya Katakan, tawarkan bantuan kembali, terima kasih 

dan ucapan salam penutup. Tunjukkan sikap ramah, hangat,warm yaitu 

dengan cara menawarkan bantuan dengan menyebutkan nama nasabah, 

selalu mengucapkan terima kasih, berikan salam dan senyuman.  

 



 
 

 

 Dalam hal ini, untuk menghadapi berbagai complaint  dari nasabah tentunya 

harus membuat customerservice pandaidalammengatasinya dengan tetap 

memprioritaskan nasabah. Dengan kata lain, karyawan tersebut dituntut 

menghadapi nasabah tersebut dengan kiat-kiat tersendiri sesuai dengan standar 

yang ada. Namun, umumnya sedikit banyak peraturan yang ada di suatu 

organisasi tidak diimplementasikan sesuai dengan standar yang ada. Padahal 

menghadapi nasabah yang complaint  adalah salah satu bentuk upaya mengenai 

bagaimana menjaga hubungan baik dengan nasabah tersebut.  

 Adanya complaint-complaint tersebut tentunya akan mempengaruhi 

hubungan baik dengan nasabah, hal itu dikarenakan nasabah merasa tidak nyaman 

mengalami complaint tersebut dengan berulang-ulang kali. Dengan begitu, dalam 

menghadapi nasabah yang complaint tersebut diperlukan suatu strategi-strategi 

dalam mengatasi setiap keluhan nasabah dengan baik. Hal itu dikarenakan 

berhasil atau tidak berhasilnya customerservice  dalam mengatasi keluhan nasabah 

akan mempengaruhi persepsi dan sikap nasabah terhadap pelayanan yang ada di 

bank tersebut yang akan menghasilkan kepuasan atau ketidakpuasan nasabah akan 

pelayanan yang telah diberikan. 

 Dalam menciptakan strategi-strategi untuk mengatasi complaint nasabah, 

seorang customer service harus memperhatikan kebutuhan dan keinginan dari 

nasabah. Hal yang terpenting adalah seorang customer service tidak melupakan 

pentingnya kepuasan nasabah dengan cara memberikan pelayanan yang 

berkualitas sesuai dengan standar operasional perusahaan. Oleh karena itu, dalam 

mengatasi dan meminimalisir complaint-complaint yang ada, customer service 

harus pandai menciptakan rasa kepuasan dari para nasabah melalui kualitas 

pelayanan yang diberikan. 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

1.2  Rumusan Masalah 

  

 Berdasarkan uraian di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan dalam 

penelitian ini yaitu: 

1.   Bagaimanakah Strategi Customer Service dalam Mengatasi Complaint  

Nasabah di Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Kertapati tahun 2017? 

2.   Berapa banyak jenis kategori complaint yang terjadi dalam divisi Customer 

Service tersebut? 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

 

 Sehubungan dengan masalah yang ada, maka ada 2 tujuan dari penelitian 

ini, diantaranya: 

1.   Untuk mengetahui dan menganalisis strategi customer service yang 

diterapkan terhadap nasabah di Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu 

Kertapati tahun 2017. 

2.   Mengetahui banyaknya jenis kategori complaint yang terjadi di divisi 

customer service. 

 

1.4     Manfaat Penelitian 

 

 Penelitian ini diharapkan bisa memberikan berbagai macam manfaat, 

diantaranya: 

1. Manfaat secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat menambah, 

memperluas dan memperkaya bahan referensi berkaitan dengan penelitian 

ini dan menjadi sumber bacaan untuk mahasiswa dan mahasiswi di 

Universitas Sriwijaya. Selain itu pula, diharapkan penelitian ini dapat 

memberikan jawaban dan masukan atas permasalahan yang sedang diteliti.  

2. Manfaat secara praktisnya, penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat 

dalam menambah wawasan baru dan dapat mengembangkan pengetahuan 

bagi mahasiswa dan pihak-pihak lainnya yang ingin mengetahui strategi 



 
 

 

customer service dalam mengatasi complaint nasabah. Selain itu pula, 

diharapkan penelitian ini dijadikan sebuah referensi dan masukan untuk 

Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Kertapati bisa dijadikan sebagai 

bahan evaluasi sehubungan dengan standar opersional perusahaan dalam 

rangka untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang ada.
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