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NIM. 1904321013 

Fariha Amila Fadlih 

 

Peranan Divisi Customer Service Dalam Meningkatkan Pelayanan Kepada 

Nasabah Dimasa Pandemi 

Di PT. Bank Sumsel Babel Cabang Kota Pagar Alam 

ABSTRAK 

 

Adanya pandemi Covid-19 menyebabkan perubahan perubahan prilaku masyarakat 

terhadap lingkungan dan kegiatan sehari-hari. Hal ini berdampak juga pada seluruh 

sektor usaha, termasuk perbankan, dimana dalam bank bagian yang paling 

terdampak adalah divisi customer service atau layanan, penggunaan teknologi 

menjadi cikal bakal untuk melanjutkan bisnis di tengah pandemi Covid-19. 

Penulisan ini bertujuan untuk mengetahui, prosedur layanan customer service pada 

transaksi teller dimasa pandemi, fasilitas layanan customer service pada transaksi 

teller dimasa pandemi, dan bagaimana pelayanan yang dilakukan customer service 

pada transaksi teller dimasa pandemi PT. Bank Sumsel Babel Cabang Kota Pagar 

Alam. Dalam tugas akhir ini penulis memakai teknik pengumpulan data dengan 

cara observasi (pengamatan) dan interview (wawancara), Online research (riset) 

dan jenis data sekunder. Berdasarkan hasil pembahasan tugas akhir ini prosedur dan 

fasilitas pelayanan bagian customer service dimasa pandemi lebih mengarah pada 

pelayanan yang berbasis digital. Sehingga memberikan rasa aman kepada petugas 

bank dan nasabah saat bertransaksi. Adanya standar waktu yang disesuaikan dengan 

kondisi pandemi, yang telah ditetapkan oleh bank, dapat memberikan peluang bagi 

setiap nasabah untuk mendapatkan pelayanan langsung di bank serta penyelesaian 

komplain. 

 

Kata kunci : Customer service, pelayanan, kepuasan nasabah. 
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NIM. 1904321013 

Fariha Amila Fadlih 

 

The Role of the Customer Service Division in Improving Services to 

Customers During the Pandemic 

At PT. Bank Sumsel Babel Pagar Alam City Branch 

 

ABSTRACT 

 

 

The Covid-19 pandemic has caused changes in people's behavior towards the 

environment and daily activities. This also has an impact on all business sectors, 

including banking, where in the bank the most affected part is the customer service 

or service division, the use of technology is the forerunner to continuing business 

in the midst of the Covid-19 pandemic. This writing aims to find out, customer 

service procedures for teller transactions during a pandemic, customer service 

facilities for teller transactions during a pandemic, and how the services provided 

by customer service for teller transactions during a pandemic are PT. Bank Sumsel 

Babel Pagar Alam City Branch. In this final project, the writer uses data collection 

techniques by means of observation and interviews, online research (research) and 

types of secondary data. Based on the results of the discussion of this final project, 

the procedures and service facilities of the customer service department during the 

pandemic are more directed to digital-based services. Thus providing a sense of 

security to bank officers and customers when transacting. The existence of a time 

standard that is adjusted to the pandemic conditions, which has been set by the 

bank, can provide opportunities for each customer to get direct service at the bank 

and resolve complaints. 

 

Keywords : customer service, services, customer satisfaction.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penulisan  

Adanya pandemi covid-19 menyebabkan perubahan perubahan perilaku 

masyarakat terhadap lingkungan dan kegiatan sehari-hari. Hal ini berdampak juga 

pada seluruh sektor usaha, termasuk perbankan, dimana dalam bank bagian yang 

paling terdampak adalah divisi customer service atau layanan, hal ini dikarenakan 

kegiatannya yang berhubungan langsung dengan nasabah. Bank memang dibuka 

untuk pelayanan terhadap nasabah agar kebutuhan nasabah dan sektor keuangan 

tetap berjalan. Sehingga perlu dilakukan penyesuaian prosedur pelayanan dimasa 

pandemi.  

Bank Sumsel Babel menilai optimis penggunaan teknologi menjadi cikal bakal 

untuk melanjutkan bisnis di tengah pandemi covid-19. Sementara itu Bank 

Indonesia Perwakilan Sumatra Selatan menilai pembayaran non-tunai dapat 

menjadi peluang baru dalam bisnis perbankan di tengah masa pandemi, volume 

transaksi digital banking terus meningkat. Hal ini membuktikan bahwa masyarakat 

sudah mulai terbiasa dengan penggunaannya. Menurut Hari, volume peningkatan 

transaksi digital banking mulai semakin bertambah. Perbankan juga harus 

meningkatkan skillset dan kapasitas SDM, serta kesiapan infrastruktur untuk 

transformasi digital. (banksumselbabel.com)  

Sebagai lembaga keuangan, bank terutama bergerak dalam menerima 

simpanan penglihatan, simpanan biasa, dan simpanan umum. Menurut Undang-

Undang  Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 1998 tentang Perbankan, bank 

adalah badan  yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk pinjaman atau dengan cara lain 

untuk menaikkan standar kehidupan orang banyak. Divisi customer service sangat 

berperan dalam penghimpunan dana di bank, untuk melayani nasabah yang ingin 

menitipkan dana maupun hartanya di bank.  

Banyaknya nasabah di suatu bank tergantung pada kualitas pelayanannya. Ciri 

khas dari pelayanan yang berkualitas adalah dapat memberikan kepercayaan dan 

kepuasan kepada nasabah dengan baik sesuai standar bank. Bank perlu menjaga 
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nama baiknya di masyarakat agar dapat meningkatkan dan menjaga kepercayaan 

nasabahnya, ini dapat dibangun melalui kualitas produk, kualitas pelayanan, dan 

kualitas keamanan. Pemilihan dan penempatan staff yang tepat, dapat 

mempengaruhi kualitas jasa pelayanan yang dihasilkan. Divisi customer service 

merupakan staff yang dapat dan mengerti terhadap kebutuhan dan keluhan dari 

nasabahnya. (Kasmir, 2018). 

Bank yang kepemilikan sahamnya dimiliki oleh pemerintah provinsi daerah 

sering disebut sebagai Bank Pembangunan Daerah. Sebagai contoh Bank 

Pembangunan Daerah Provinsi Sumatera Selatan yang kepemilikan sahamnya 

dimiliki oleh Provinsi Sumatera Selatan. Berdasarkan pernyataan keputusan 

pemegang saham di luar rapat PT Bank Pembangunan Daerah Sumatra Selatan 

Nomor 2 tanggal 03 November 2009 dan Pengesahan Menteri Hukum dan Hak 

Azasi Manusia Republik Indonesia Nomor: AHU-56914.AH.01.02. Tahun 2009 

tanggal 20 November 2009, maka "Bank Sumsel" berubah nama menjadi Bank 

Sumsel Babel. Bank Sumsel Babel memiliki banyak kantor cabang salah satunya 

cabang kota Pagar Alam. 

Bank Sumsel Babel meraih aset predikat sangat baik sebagai Bank Buku 2 

dengan aset diatas Rp25 Triliun. Penghargaan diberikan berdasarkan hasil rating 

terhadap 114 bank Indonesia yang dilakukan oleh Biro Riset Info bank (BIRL) 

dengan empat pendekatan yakni pendekatan rasio keuangan penting, pertumbuhan, 

GCG dan profil resiko. Penilaian juga dilakukan pada kinerja keuangan perusahaan 

berdasarkan laporan keuangan tahun 2017 dan 2018 (audited). Dalam tugas akhir 

ini penulis akan membahas bagaimana peran divisi Customer Service untuk 

meningkatkan pelayanan kepada nasabah dimasa pandemi PT. Bank Sumsel Babel 

Cabang kota Pagar Alam. Peran divisi Customer Service sangat penting sebagai 

sarana konsultasi, pusat informasi dan pemecahan masalah. Servis yang baik dan 

prima akan berpotensi menumbuhkan pelanggan yang loyal, dengan pengalaman 

akan servis yang baik, pelanggan atau nasabah itu berpotensi untuk menggunakan 

layanan dari bank itu kembali. Dimasa pandemi layanan yang diberikan pihak bank 

kepada nasabahnya, harus dapat membuat nasabah merasa puas serta nyaman saat 

melakukan transaksi meskipun dengan kondisi sekarang. 
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1.2. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dalam penulisan tugas akhir ini, untuk mengetahui: 

a. Prosedur layanan divisi customer service pada transaksi teller dimasa pandemi 

PT. Bank Sumsel Babel Cabang Kota Pagar Alam. 

b. Fasilitas layanan yang digunakan dimasa pandemi, PT. Bank Sumsel Babel 

Cabang Kota Pagar Alam. 

c. Bagaimana pelayanan yang dilakukan pada bagian divisi customer service 

customer service pada transaksi teller dimasa pandemi PT. Bank Sumsel Babel 

Cabang Kota Pagar Alam 

 

1.3. Manfaat penulisan  

Manfaat yang diharapkan dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagi Politeknik Negeri Jakarta 

Dapat dijadikan sumber referensi atau bacaan di perpustakaan Politeknik 

Negeri Jakarta yang berkaitan dengan tugas akhir ini. 

b. Bagi penulis 

Menambah wawasan dan ilmu baru yang belum didapat selama perkuliahan 

serta menjadi bekal untuk dunia kerja dimasa yang akan datang. 

c. Bagi Pembaca 

Dapat dijadikan referensi bacaan dan juga menambah pengetahuan bagi para 

pembaca terhadap layanan yang disediakan bank 

 

1.4. Metodelogi Penulisan 

Metodologi penulisan Tugas Akhir ini yang berjudul “peranan divisi customer 

service untuk meningkatkan pelayanan kepada nasabah dimasa pandemi di PT. 

Bank Sumsel Babel Cabang Kota Pagar Alam”. Disini penulis hanya 

mendeskripsikan hasil observasi, wawancara dan studi pustaka dari data yang 

diproleh. 

1.4.1. Teknik pengumpulan data 

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penulisan Tugas 

Akhir ini, yaitu dengan cara observasi (pengamatan) dan interview 

(wawancara), studi pustaka, serta online research. 



4 

 

 
Politeknik Negeri Jakarta 

 

a. Observasi (Pengamatan) 

Metode observasi merupakan teknik akuisisi data yang paling 

sederhana dan juga umum digunakan. misalnya dalam statistik survei 

untuk mempelajari sikap dan perilaku sekelompok orang. Dalam teknik 

ini biasanya peneliti mendatangi lokasi untuk menentukan pengamatan 

yang sesuai. 

Observasi yang di lakukan dengan pengamatan langsung pada Bank 

Sumsel Babel Cabang Kota Pagar Alam guna mengetahui prosedur 

pelayanan dimasa pandemi khususnya di bagian divisi pelayanan 

customer service 

b. Interview (Wawancara) 

Metode ini dapat dilakukan secara langsung (tatap muka) dengan 

narasumber yang bersangkutan. Metode pengumpulan data yang 

diwawancarai tidak memungkinkan bagi banyak responden dan sebagian 

besar dilakukan sebagai survei pendahuluan. 

Interview (wawancara) dilakukan dengan mewawancarai petugas 

bank, tentang bagaimana fasilitas yang disediakan bank dimasa pandemi 

khususnya bagian divisi pelayanan customer service.  

c. Studi pustaka 

Terakhir metode pengumpulan data dimana peneliti objek atau 

sumber penelitian. Studi pustaka juga sering disebut studi literatur 

merupakan teknik pengumpulan data dengan memahami, menganalisa, 

serta mengutip dari literatur yang menunjuk kebutuhan penulis. 

d. Online research atau riset  

Merupakan teknik pengumpulan data melalui internet atau web site 

resmi, dimana penulis mendapatkan berbagai data dan informasi lainnya 

terkait dengan masalah penelitian untuk dapat digunakandalam penelitian 

yang dilakukan penulis. 

 

1.4.2. Jenis data 

Menurut Sugiyono (2017) data berdasarkan sumbernya dibagi menjadi 2 

yaitu: 
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a. Data primer  

Data ini biasanya merupakan data utama dan dasar dalam penelitian. Data 

ini dapat digambarkan sebagai data yang diperoleh langsung dari peneliti, 

responden, perwakilan narasumber, dll, kecuali untuk studi kuantitatif. 

b. Data sekunder  

Data jenis ini adalah data dari teknologi akuisisi data, berfungsi sebagai 

data pelengkap. Ini berarti bahwa data tersebut berasal dari tangan kedua, pihak 

ketiga, dll. Bukan langsung dari responden atau perwakilan narasumber. 

Seperti halnya data primer, pengecualian ini berlaku untuk penelitian 

kuantitatif. Peneliti biasanya memberikan contoh berbagai dokumen seperti 

naskah sastra dan ilmiah, surat kabar, majalah, dan brosur sebagai media yang 

cocok untuk memperoleh data. 

Dalam Tugas Akhir ini penulis memakai jenis data sekunder dan primer 

menurut sumbernya, penulis mendapatkan data dari halaman resmi perusahaan 

yaitu www.banksumselbabel.com serta data primer dengan melakukan 

wawancara yang dilakukan oleh ketua divisi bagian divisi pelayanan customer 

service dan tim divisi tersebut. 

 

1.5. Sistematika Penulisan 

Dalam penyusunan laporan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan sistematika 

penulisan sebagai berikut:  

Bab I Pendahuluan. Bab ini berisi latar belakang penulisan, tujuan penulisan. 

Manfaat penulisan bagi politeknik negeri jakarta, bagi instansi, bagi penulis dan 

bagi pembaca. Metodelogi penulisan dan sistematika penulisan. 

Bab II Tinjauan Pustaka. Bab ini berisi tentang pengertian bank dan perbankan, 

pengertian jasa, karakteristik jasa. Pengertian customer service, fungsi dan tugas  

dari customer service dan peran customer service dalam bank. Pengertian 

pelayanan, etika pelayanan nasabah perbankan, ciri-ciri pelayanan yang baik serta 

kepuasan nasabah. 

Bab III Gambaran Umum Perusahaan. Bab ini berisikan informasi atau 

gambaran umum perusahaan dari PT Bank Sumsel Babel Cabang Kota Pagar alam 

seperti sejarah, visi, misi dan tujuan serta struktur organisasi dan bidang usaha. 

http://www.banksumselbabel.com/
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Bab IV Pembahasan. Bab ini berisikan prosedur layanan divisi customer 

service pada transaksi teller dimasa pandemi, fasilitas layanan dimasa pandemi dan 

bagaimana pelayanan yang dilakukan divisi customer service pada transaksi teller 

dimasa pandemi PT.  Bank Sumsel Babel Cabang kota Pagar Alam. 

Bab V Penutup. Bab ini penulis menyampaikan kesimpulan dan saran yang 

ingin disampaikan oleh penulis dalam penulisan tugas akhir ini.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Dari pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa PT Bank Sumsel Babel 

Cabang Pagar Alam berusaha memberikan service excellent pada nasabahnya, 

dimasa pandemi dengan menerapkan protokol kesehatan, pengoptimalan layanan 

digitalisasi, serta memberikan pembatasan waktu untuk setiap nasabah. Sehingga 

dapat memberikan rasa aman kepada petugas bank maupun nasabah. Petugas 

customer service, tetap dapat melakukan tugasnya yang berhubungan langsung 

dengan nasabah. Yaitu pembukaan rekening tabungan dan penyetoran uang pada 

rekening tabungan dengan metode counter teller, penutupan rekening, dan transaksi 

valuta asing. Strategi pembatasan waktu sangat bermanfaat dan memberikan 

peluang bagi nasabah lain untuk menyelesaikan transaksinya. 

Ada beberapa fasilitas layanan yang diberikan PT Bank Sumsel Babel Cabang 

Kota Pagar Alam dalam membantu memberikan service excellent pada nasabahnya. 

Diantaranya yaitu: 

a. SMS Banking Telepati 

b. Phone Banking 

c. Bank Sumsel Babel Mobile 

d. QRIS Bank Sumsel Babel 

e. Customer On Boarding 

f. BSB Cash 

Pelayanan customer service PT Bank Sumsel Babel Cabang Kota Pagar Alam 

memiliki standar waktu yang ditetapkan oleh pihak bank. Sehingga memberikan 

peluang bagi nasabah lain untuk melakukan transaksi atau menyelesaikan 

komplain. 

5.2. Saran  

Berdasarkan kesimpulan yang telah disampaikan diatas, penulis dapat 

memberikan saran yaitu: strategi pelayanan PT Bank Sumsel Babel Cabang Kota 

Pagar Alam diharapkan dapat memberikan service excellent dengan fasilitas ruang 

tunggu lain, contohnya di luar bank agar nasabah tetap nyaman saat menunggu, ini 
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mengantisipasi jika nasabah yang datang lebih dari kapasitas yang telah disesuaikan 

agar tidak terjadi kerumunan dan pihak bank tetap bisa membatasi jumlah nasabah 

di dalam bank. 

Fasilitas layanan yang disediakan oleh bank diharapkan memiliki akses yang 

baik dan cepat agar nasabah tidak kesulitan jika ingin bertransaksi dan menikmati 

layanan yang tersedia. Diharapkan PT Bank Sumsel Babel Cabang Kota Pagar 

Alam dapat selalu menerapkan standar waktu pelayanan sehingga nasabah tidak 

jenuh atau bosan saat menunggu 
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