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ABSTRAK 

 

 

Pada dunia perbankan seorang teller dan customer service merupakan frontliner di 

bank yang berperan aktif untuk memberikan pelayanan. Teller memberikan 

pelayanan berhubungan dengan transaksi dan customer service memberikan 

pelayanan terkait informasi produk bank dan komplain nasabah. Laporan Akhir ini 

berfokus pada pelaksanaan pelayanan teller dan customer service di Bank Sumsel 

Babel Kantor Kas Muara Padang. Dengan tujuan penulisan untuk mengetahui 

pelaksanaan pelayanan, kendala yang dihadapi serta solusi yang dapat dilakukan 

teller dan customer service dalam memberikan pelayanan di Bank Sumsel Babel 

Kantor Kas Muara Padang. Hasil menjelaskan bahwa Pelaksanaan pelayanan teller 

dan customer service untuk meningkatkan kepuasan nasabah di Bank Sumsel Babel 

Kantor Kas Muara Padang telah berjalan dengan baik dan telah berusaha 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah sesuai dengan aturan yang 

ada. Namun, terdapat kendala yang dihadapi teller dan customer service di Bank 

Sumsel Babel Kantor Kas Muara Padang, yang dikarenakan faktor eksternal bank 

mengenai perlunya waktu penyesuaian diri dari masyarakat dan nasabah sekitar 

untuk memahami terkait prosedur yang ada di Bank Sumsel Babel. Untuk 

mengatasi kendala tersebut teller dan customer service dapat melakukan sosialisasi, 

atau memberikan arahan secara langsung pada saat meberikan pelayanan kepada 

nasabah apabila nasabah masih kurang memahami. 

 

Kata kunci: Pelayanan, Teller, Customer Service, Kepuasan Nasabah, Bank 

Sumsel Babel Kantor Kas Muara Padang  
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ABSTRACT 
 
 

In the banking world, a teller and customer service are frontliners in banks who 

play an active role in providing services. Teller provides services related to 

transactions and customer service provides services related to bank product 

information and customer complaints. This Final Report focuses on the 

implementation of teller and customer service services at Bank Sumsel Babel 

Muara Padang Cash Office. With the purpose of writing to find out the 

implementation of services, obstacles faced and solutions that can be done by tellers 

and customer service in providing services at Bank Sumsel Babel Muara Padang 

Cash Office. The results explained that the implementation of teller and customer 

service services to increase customer satisfaction at Bank Sumsel Babel Muara 

Padang Cash Office has been running well and has tried to provide the best service 

to customers in accordance with existing rules. However, there are obstacles faced 

by tellers and customer service at Bank Sumsel Babel Muara Padang Cash Office, 

which is due to external factors of the bank regarding the need for self-adjustment 

time from the community and surrounding customers to understand the procedures 

at Bank Sumsel Babel. To overcome these obstacles, tellers and customer service 

can conduct socialization, or provide direct directions when providing services to 

customers if customers still do not understand. 
 

 

Keywords: Service, Teller, Customer Service, Customer Satisfaction, Bank 

Sumsel Babel Muara Padang Cash Office 
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MOTTO 

 

 

 

“Belajarlah mengucap syukur dari hal-hal baik di hidupmu. Belajarlah 

menjadi kuat dari hal-hal buruk di hidupmu” (B.J. Habibie). 

 

“Berjuang selayaknya ayah dan berkorban selayaknya ibu”. 

 

Ku Persembahkan Untuk: 

 Allah SWT 

 Kedua Orang Tua Tercinta 

 Keluarga 

 Dosen Pembimbing 

 Saudari Perempuan 

 Almamater Kebanggaan  
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Bank merupakan badan usaha yang bergerak dalam bidang keuangan 

(Yuliani, 2021). Sebagai lembaga keuangan atau lembaga perusahaan yang 

bergerak dibidang keuangan, bank memiliki kegiatan terkait dengan menghimpun 

dana, menyalurkan dana, dan memberikan jasa bank lainnya (Andrianto et al., 

2019).  Berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 1998 

tentang perbankan, yang dimaksud dengan bank adalah badan usaha yang 

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan 

kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam 

rangka meningkatkan taraf hidup orang banyak (Undang-Undang Republik 

Indonesia). 

Bisnis yang dijalani oleh perbankan adalah bisnis trust atau kepercayaan, 

artinya bank harus meyakinkan, memberikan jaminan dan menumbuhkan rasa 

percaya pada nasabahnya, karena hal ini sangat berguna untuk meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas nasabah pada bank (Damayanti, 2017). Menurut Ismulyaty 

et al. (2022) pelayanan merupakan salah satu faktor yang menentukan dominasi 

suatu bank dalam persaingan antar bank yang ada. Pelayanan adalah strategi 

pemasaran yang selektif untuk menarik, memelihara, dan meningkatkan hubungan 

dengan para nasabah. Pelayanan dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, tepat 

dan dengan etika yang baik untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang 

menerimanya (Zakiah, 2020).  

Seseorang yang bertugas untuk memberikan pelayanan kepada nasabah di 

perbankan terkait administrasi, transaksi, dan produk-produk bank diantaranya 

yaitu teller dan customer service. Secara umum, aktivitas yang dilakukan seorang 

teller yaitu menerima setoran, melakukan penarikan tunai, pemindahbukuan, 

pencairan bilyet giro maupun cek dan melakukan transfer. Sedangkan secara garis 

besar teller bertugas untuk melayani transaksi tunai dan non tunai yang dilakukan 

oleh nasabah di bank. Teller dituntut untuk fokus dan teliti ketika bekerja, karena 

teller berurusan langsung dengan uang (Safitri et al., 2022).  
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Tugas dari seorang customer service yaitu mengenalkan produk-produk bank 

kepada nasabah dan calon nasabah, membantu pembuatan rekening, ATM, Cek 

maupun Bilyet Giro, dan menerima keluhan dari nasabah. Customer service harus 

memiliki kemampuan dalam melakukan pelayanan nasabah secara tepat dan cepat 

serta harus dapat berkomunikasi dengan baik (Cahaya & Jannah, 2022). Apabila 

petugas customer service memberikan pelayanan yang baik maka nasabah maupun 

calon nasabah akan merasa puas dan percaya pada bank (Pramudya et al., 2022).  

Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Bolang et al. (2015) 

menyatakan bahwa, teller dan customer service merupakan frontliner di bank yang 

berperan aktif untuk melayani nasabah dengan 3S yaitu Senyum, Sapa, dan Salam. 

Teller berperan untuk melayani transaksi penyetoran dan penarikan uang tunai, 

melayani setoran BPJS (Badan Penyelenggara Jaminan Sosial), melayani 

pembayaran oriflamme, overbooking, dan pembukaan nomor rekening nasabah 

yang terblokir. Sedangan Customer Service berperan untuk melayani nasabah 

dalam pembukaan rekening pertama untuk melakukan penabungan di bank, 

melayani nasabah dengan ramah, senyum dan penuh kesabaran. 

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Evalin et al., (2021) 

menyatakan bahwa, kepuasan pelanggan atau nasabah akan terpenuhi bila mereka 

memperoleh apa yang menjadi harapan mereka. Pelayanan yang dimaksud adalah 

pelayanan nasabah yang mempunyai tujuan dengan memberikan informasi 

mengenai produk dan jasa yang dipasarkan, serta membantu nasabah yang 

mengalami kesulitan. Semakin baiknya pelayanan dari suatu bank, maka akan 

semakin relatif lebih mudah untuk mendapatkan kepercayaan dari nasabah untuk 

menyimpan dana atau mengajukan pinjaman pada bank tersebut. 

Bank Sumsel Babel merupakan PT Bank Pembangunan Daerah Sumatera 

Selatan dan Bangka Belitung, yang seperti tertera pada misi nya yaitu membantu 

mengembangkan potensi daerah dan meningkatkan perekonomian daerah. Bank 

Sumsel Babel memiliki nilai-nilai perusahaan yang semula dituangkan dalam 

budaya kerja 3S Bravo (Solid, Service, dan Simple), sedangkan bravo merupakan 

singkatan dari becoming regional victory. Budaya kerja pada Bank Sumsel Babel 

telah disempurnakan menjadi “BSB PACAK” yang merupakan singkatan dari 
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profesionalisme, amanah, customer focus, agility, dan kolaboratif (Bank Sumsel 

Babel, 2023). 

Bank Sumsel Babel Kantor Kas Muara Padang merupakan anak cabang 

pembantu dari Bank Sumsel Babel KM 12, dan Kantor Kas Bank Sumsel Babel ke-

14 di wilayah Kabupaten Banyuasin. Bank Sumsel Babel Kantor Kas Muara 

Padang resmi dibuka pada tahun 2023 akhir yang menjadi bank satu-satunya yang 

didirikan di desa tepatnya di Kecamatan Muara Padang, dan diharapkan bisa 

melayani 5 Kecamatan yang berdekatan dengan Kecamatan Muara Padang.  

Berdasarkan dari pengamatan penulis yang dilakukan pada periode Agustus, 

September, Oktober, dan November 2024, tidak sedikit masyarakat maupun 

nasabah yang masih kebingungan mengenai prosedur yang ada di Bank Sumsel 

Babel Kantor Kas Muara Padang. Terdapat kasus yang sering kali terjadi pada teller 

dan customer service pada saat memberikan pelayanan yaitu, pada saat petugas 

teller sedang melakukan pelayanan pada satu nasabah, terkadang terdapat nasabah 

lain yang tiba-tiba menyerobot antrian. Selanjutnya pada customer service 

terkadang terdapat calon nasabah yang ingin melakukan pembukaan rekening 

namun, sering kali calon nasabah tersebut tidak membawa persyaratan yang 

dibutuhkan dengan lengkap. Tidak hanya calon nasabah tetapi nasabah lama yang 

ingin membuka rekening pada produk tabungan yang berbeda terkadang juga masih 

bingung dan tidak membawa persyaratan yang dibutuhkan dengan lengkap. Dari 

kedua kasus tersebut dapat disimpulkan bahwa kasus yang terjadi diakibatkan dari 

faktor eksternal bank, seperti perlunya penyesuaian diri dari masyarakat sekitar dan 

nasabah dikarenakan Bank Sumsel Babel Kantor Kas Muara Padang merupakan 

bank yang belum lama didirikan di Kecamatan Muara Padang, sehingga masyarakat 

dan nasabah masih perlu belajar dan memahami terkait prosedur yang ada di bank. 

Maka dari itu baik teller maupun customer service terus berusaha memberikan 

arahan, dan memberikan pelayanan yang terbaik agar pelayanan yang diberikan 

menghasilkan hal yang bermanfaat dan memuaskan untuk nasabah. 

Berdasarkan uraian di atas maka penulis membahas dan melakukan 

pengamatan dalam tugas akhir yang berjudul “Pelaksanaan Pelayanan Teller dan 

Customer Service untuk Meningkatkan Kepuasan Nasabah di Bank Sumsel 

Babel Kantor Kas Muara Padang”. 
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1.2 Fokus Pengamatan 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka fokus pengamatan dari penulisan 

laporan akhir ini yaitu, pelaksanaan pelayanan teller dan customer service di Bank 

Sumsel Babel Kantor Kas Muara Padang.  

 

 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penulisan ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pelaksanaan pelayanan pada teller dan customer service 

untuk meningkatkan kepuasan nasabah di Bank Sumsel Babel Kantor Kas 

Muara Padang. 

2. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi petugas teller dan 

customer service dalam melaksanakan pelayanan di Bank Sumsel Babel 

Kantor Kas Muara Padang. 

3. Untuk mengetahui solusi-solusi yang dapat dilakukan teller dan customer 

service dalam menghadapi kendala-kendala yang terjadi, guna 

meningkatkan kepuasan nasabah di Bank Sumsel Babel Kantor Kas Muara 

Padang. 

 

 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Adapun manfaat dari penulisan laporan akhir ini yaitu: 

1. Bagi Penulis  

Laporan akhir ini sebagai sarana pembelajaran dan menambah ilmu 

pengetahuan serta memperluas wawasan bagi penulis mengenai dunia kerja 

langsung khususnya dalam bidang hubungan masyarakat mengenai 

pelaksanaan pelayanan teller dan customer service dibidang perbankan baik 

teori maupun praktek. Penulis juga mendapat kesempatan untuk 

menerapkan ilmu yang diperoleh selama perkuliahan selama magang. 

2. Bagi Instansi/Perusahaan 

Sebagai bahan informasi dan bahan evaluasi untuk pihak bank dalam usaha 

meningkatkan pelayanan pada teller dan customer service yang dilakukan 
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oleh pihak Bank Sumsel Babel Kantor Kas Muara Padang kepada nasabah 

dan calon nasabah. 

3. Bagi Penulis Penelitian berikutnya  

Laporan akhir ini diharapkan dapat memberikan informasi dan inspirasi 

terhadap pengembangan ilmu pengetahuan dan dapat menjadi referensi 

acuan bagi penyusunan laporan akhir berikutnya. 
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