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Abstrak  

Komunikasi merupakan aspek penting dalam suatu perusahaan perbankan. kompetensi komunikasi diperbankan syariah 
menjadi prioritas terutama daam mencapai keberhasilan tujuan pelaynan. Dalam perusahaan setiap karyawan harus 
memiliki kompetensi yang bertujuan untuk menentukan kualitas pelayanan dimata nasabah, kompetensi sangat 
mempengaruhi pelayannan prima yang diberikan kepada nasabah .Pelayanan prima merupakan factor terpenting dalam 
merebut hati calon nasabah dan nasabah yang dilakukan customer service memerlukan skill berkomunikasi yang baik. 
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana kompetensi komunikasi customer service dalam upaya 
meningkatkan pelayanan prima.Metode penelitian ini yaitu dengan metode kualitatif .Teknik pengumpulan data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara, dan okumentasi. Teknik analisis data menggunakan reduksi 
data, penyajian data, dan kesimpulan.Kompetensi komunikasi customer service sangat berpengaruh dalam mencapai 
pelayanan prima, untuk meningkatkkan kompetensi tersebut dapat dimulai dengan membangun komunikasi yang efektif, 
menumbuhkan rasa empati, meningkatkan pengetahuan dan keterlampilan. 

Kata kunci : Customer Service, Kompetensi komunikasi, Pelayanan Prima 
 

Abstract 
Communication is an important aspect in a banking company. Islamic banking communication competence is a priority 
especially in achieving the success of service objectives. In a company, every employee must have competence that aims to 
determine the quality of service in the eyes of customers, competence greatly influences the excellent service provided to 
customers. Excellent service is the most important factor in winning the hearts of prospective customers and customers. 
Customer service requires good communication skills. The purpose of this study is to find out and analyze how customer 
service communication competence is in an effort to improve excellent service. The research method is a qualitative method. 
The data collection techniques used in this study are observation, interviews, and documentation. Data analysis techniques 
use data reduction, data presentation, and conclusions. Customer service communication competence is very influential in 
achieving excellent service, to improve these competencies can be started by building effective communication, fostering a sense 
of empathy, increasing knowledge and skills. 

Keywords: Communication Competence, Customer Service, Excellent Service. 
 
PENDAHULUAN 

Lembaga keuangan (finansial institutions) adalah suatu perusahaan yang usahanya bergerak di 
bidang jasa keuangan. Artinya, kegiatan yang dilakukan oleh lembaga ini akan selalu berkaitan 
dengan bidang keuangan, apakah penghimpunan dana masyarakat atau jasa-jasa keuangan lainnya.  
Bila lembaga keuangan tersebut disandarkan kepada syariah, maka menjadi lembaga keuangan 
syariah (Burhanudin S,  2011). 

Lembaga keuangan syariah adalah suatu perusahaan yang usahanya bergerak dibidang jasa 
keuangan yang berdasarkan prinsip-prinsip syariah. Prinsip syariah yaitu prinsip yang 
menghilangkan unsur-unsur yang dilarang dalam Islam, kemudian menggantikanya dengan akad-
akad tradisional islam atau yang lazim disebut dengan prinsip syrariah. Atau, lembaga keuangan 
syariah merupakan system norma yang didasarkan ajaran Islam (Mardani, 2013). 

Salah satu bisnis yang bergerak dalam bidang jasa keuangan adalah bank. Bank adalah 
lembaga keuangan yang usaha pokoknya menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan 
kembali kepada masyarakat serta memberikan jasanya dalam lalu lintas pembayaran dan 
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peredaran uang.  Sektor perbankan merupakan salah satu hal yang menunjang keberhasilan 
pembangunan ekonomi khususnya di Indonesia. 

Kehadiran perbankan syariah di dunia dinilai mampu menjawab kesulitan- kesulitan yang 
terjadi di perbankan konvensional. Kehadiran perbankan syariah di Indonesia dimulai pada 
dekade 1990-an, berdirinya perbankan syariah di tengah-tengah perbankan konvensional 
membawa kemajuan tersendiri bagi dunia perbankan di Indonesia. Keberadaan Bank Syariah di 
Indonesia dipelopori oleh Bank Muamalat Indonesia pada tahun 1992. Sejak saat itu mulailah 
dibuat aturan- aturan yang terkait dengan pelaksanaan operasional Bank Syariah (Lemiyana, 2017) 
Gambar 1.1 Perkembangan Perbankan Syariah Indonesia 
 

Sumber : Statistik Otoritas Jasa Keuangan 2020 
Gambar 1.1 tersebut menejelaskan bahwa setiap tahunnya perkembangan perbankan 

syariah menunjukkan performa yang cukup baik. Pertumbuhan perbankan syariah pada tahun 
2017 mengalami peningkatan sebesar 8,08%, 2018 sebayak 10,93%, 2019 sebanyak 11,98% dan 
2020 sebanyak 13,11%. Pertumbuhan yang cukup tinggi tersebut dengan market share yang terus 
meningkat menunjukkan layanan perbankan syariah makin dipercaya oleh masyarakat. 

Perkembangan yang cukup pesat dalam pasar keuangan syariah yang berdampak besar 
terhadap ekonomi masyarakat, adalah industri perbankan syariah. Industri perbankan syariah 
dapat memberikan kontribusi dalam melakukan transformasi perekonomian pada aktivitas 
ekonomi produktif, bernilai tambah dan inklusif. Pengembangan industri perbankan syariah 
nasional memiliki landasan hukum yang cukup kuat, sehingga mendorong pertumbuhan industri 
ini lebih cepat. Percepatan Pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia, sampai saat ini terus 
didorong oleh otoritas perbankan, yaitu Otoritas Jasa keuangan menuju industri perbankan 
syariah yang sehat, berkelanjutan, dan berkontribusi positif dalam mendukung pembangunan 
ekonomi yang berkualitas (Heru Wardi Apriyanti, 2018) 

Terjadinya persaingan antar bank yang semakin ketat seperti sekarang ini, semua 
nasabah berkeinginan mendapatkan pelayanan yang terbaik dari bank melalui kemudahan 
berhubungan dengan bank, pelayanan yang cepat, dan keramahan petugas bank baik dari segi 
produk atau jasa yang ditawarkan maupun masalah pelayanan yang diberikan kepada nasabahnya 
(Nani Nuraini Sarah and Saroja, 2021)  

Meningkatnya intensitas persaingan dari pesaing menjadikan perusahaan 



Jurnal Manajemen, Akuntansi dan Ekonomi 
Vol.1 No.3 Oktober 2022 - Januari 2023 

 https://jurnal.erapublikasi.id/index.php/JMAE/index  
Rizka Andini Nur Sabella, Muftifiandi, Lemiyana 

 

11  

harus melihat apa yang di butuhkan oleh nasabah atau konsumen serta berusaha untuk 
memenuhinya dengan jalan memberikan pelayanan terbaik dan memuaskan, sehingga dapat 
menguasai pasar. Kualitas pelayanan dan pengelolaan merupakan factor yang dapat 
mempengaruhi service loyalty. Membangun loyalty nasabah memiliki peran besar terhadap 
pertumbuhan dan kelangsungan hidup perusahaan lembaga perbankan, maka perusahaan harus 
memiliki konsep dan strategi yang jitu agar dapat memenangkan persaingan (Imam Mahfud, 
2020) . 

Menurut Thio (Yuniarta and Johnny, 2015) dalam kondisi persaingan yang ketat, hal utama 
yang harus diprioritaskan oleh perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan adalah 
kepuasan pelanggan agar dapat bertahan, bersaing, dan menguasai pangsa pasar kepuasan atau 
tidak puasnya pelanggan ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang dikehendaki pelanggan, 
sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan sebagai tolak ukur 
keunggulan daya saing perusahaan tersebut. 

Mutu pelayanan dalam perusahaan jasa merupakan hal yang sangat penting dari sudut 
pandang konsumen. Konsumen tidak hanya menilai dari hasil jasa, tetapi juga dari proses 
penyampaian jasa.7 Bisnis dalam perbankan memberikan pelayanan yang terbaik untuk 
memenangkan persainagan dalam dunia bisnis. Bisnis perbankan memberikan jasa yang 
berdasarkan pada azas kepercayaannya di dukung oleh keunggulan produk, serta pelayanan 
yang akan diberikan (Andre Misa Putra and Fernos Jhon, 2019) . 

Penilaian terhadap kualitas pelayanan dilakukan pada saat pemberian pelayanan, yaitu 
terjadinya kontak antara pelanggan dengan petugas pemberi pelayanan (service contact person). 
Kualitas pelayanan akan terlihat dari kesesuaian pelayanan yang diterima pelanggan dengan apa 
yang menjadi harapan dan keinginan palanggan tersebut (Andre MIsa Putra and Fernos Jhon, 
2019)  

Pelayanan prima merupakan pelayanan yang dilakukan sebaik mungkin kepada pelanggan 
atau konsumen agar dapat merasa puas. Banyak macam-macam tujuan pelayanan prima salah 
satunya adalah memberikan pelayanan berkualitas terhadap para pelanggannya sehingga 
menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap barang atau jasa yang ditawarkan oleh penjual. 

Konsep pelayanan prima di kemukakan oleh   Atep   Adya Barata yang dikenal dengan 
istilah A6, yaitu mengembangkan pelayanan prima dengan menyelaraskan faktor-faktor Ability 
(Kemampuan), Attitude (Sikap), Appearance (Penampilan), Attention (Perhatian), Action 
(Tindakan), dan Accountability (Tanggung jawab). Bidang jasa merupakan elemen penting dan 
menentukan dalam menumbuh kembangkan perusahaan agar tetap eksisi dalam menghadapi 
persaingan. Demikian juga dengan bisnis perbankan, kepercayaan dan kualitas layanan (service 
quality) menjadi faktor penting dalam menentukan keberhasilan bisnis (Atep Adya Barata, 2003) . 

Pelayanan dapat disebut prima apabila pelanggan telah merasa puas dan sesuai dengan 
harapan pelanggan. Pelayanan prima yakni melakukan pelayanan sebaik mungkin kepada para 
nasabah, sehingga nasabah menjadi merasa puas.. Pelayanan prima sangat dibutuhkan bagi 
perusahaan, karyawan, maupun pelanggan. Di dunia perbankan dengan adanya Frontliner yakni 
Customer Service merupakan karyawan yang secara langsung berinteraksi kepada nasabah sehingga 
para frontliner perbankan dituntut untuk memberikan pelayanan yang prima untuk nasabah (Erdah 
Litriani and Lemiyana,, 2016).  Mampu membangun komunikatif dengan relasi dari para 
nasabahnya. Karyawan yang komunikatif akan berusaha menciptakan suasana senyaman 
mungkin sehingga seluruh proses aktivitas kerjanya berjalan dengan baik. Karyawan yang 
menguasai dasar-dasar komunikasi berupaya melibatkan mitra kerjanya sehingga tidak terjadi 
diskomunikasi selama proses transaksi berlangsung (Muhammad Nizar and Badrus Soleh, 2017)  

Pelayanan prima bertajuk komunikasi atau Service Excellent merupakan penerapan 
komunikasi dalam menunjang perbuatan atau tindakan kepada pelanggan apa yang mereka 
harapkan pada saat mereka membutuhkan, dengan cara yang mereka inginkan. Hal demikian 
dilakukan guna tercipta hubungan baik sehingga dapat mencapai kesejahteraan bersama   serta   
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menjaga   kepuasan, kenyamanan dan integritas (nilai-nilai) dari bank syariah itu sendiri. Untuk 
memberikan layanan yang terbaik ini   dapat   diwujudkan apabila kita dapat menonjolkan 
kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan tanggung jawab yang baik terkoordinasi. 
Penonjolan kemampuan inilah yang sebenarnya membedakan antara konsep pelayanan biasa 
dan pelayanan prima karena tumpuan keberhasilan melaksanakan dan   membudayakan 
pelayanan   prima   tidak   terlepas dari kemampuan seseorang atau kelompok orang untuk 
melaksanakan layanan secara optimal. 

Kompetensi komunikasi ialah kemampuan individu melakukan komunikasi secara efektif. 
Kemampuan yang dimaksud mencangkup hal- hal yang   mempengaruhi kompetensi 
komunikasi itu sendiri seperti pengetahuan tentang lingkungan sekitar, pengetahuan untuk 
menciptakan makna dan bahasa yang efektif. Berkomunikasi secara efektif melalui pengetahuan-
pengetahuan yang dimiliki. Berlandaskan pengetahuan yang dimiliki individu dapat menempatkan 
diri dengan lingkungan, menciptakan makna dan bahasa yang baik dalam menyampaikan pesan 
kepada orang lain untuk mencapai tujuan (Yanti Herawati and Siti Komsiah, 2022) . 

Bahwa kompetensi, suatu karakteristik yang berhubungan dengan efektifitas pada kinerja 
suatu individu dalam bekerja yang dijadikan sebagai acuan sehingga memiliki kinerja yang unggul 
di dalam organisasi. Apabila perusahaan telah menerapkan sandar kompetensi bagi karaywannya 
maka akan tercipta pelayanan prima (service exellent). Dengan kualitas pelayanan yang baik maka 
akan terjalin hubungan jangka panjang konsumen terhadap perusahaan karena merasa puas dan 
sesuai harapan konsumen. Untuk perusahaan jasa, tantangan bagi pihak perusahaan khususnya 
manajemen jasa nya yaitu menyajikan standar pelayanan sehingga dalam menetapkan strategi nya 
dibutuhkan customer service (Dedi Rianto Rahadi and Alda Amelia Majid, 2021) . 

Customer service secara umum adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan unutk 

memberikan kepuasan kepada pihak nasabah, melalui pelayanan dan dapat memenuhi keinginan dan 

kebutuhan nasabah. Pelayanan yang diberikan adalah pelayanan berdasarkan informari dan pelayanan 

jasa yang bertujuannya untuk memberikan kepuasan nasabah dan dapat memenuhi keinginan dan 

kebutuhan nasabah. Customer Service merupakan suatu bagian dari unit organisasi yang berada di 

front office yang berfungsi sebagai sumber informasi dan perantara bagi bank dan nasabah nasabah 

yang ingin mendapatkan jasa-jasa.   

Memberikan pelayanan yang terbaik kepada setiap customer adalah suatu kewajiban yang 
harus dilakukan oleh setiap petugas front office, karena pelayanan tersebut akan memberikan kesan 
terhadap perusahaan, instansi tersebut. Sedangkan customer pun juga mengharapkan untuk 
mendapatkan pelayanan sesuai dengan keinginan mereka. Apa yang mereka butuhkan pada saat 
berada di front office terpenuhi dari pelayanan petugas (Isniyunisyafna Diah Delima,, 2021). 

Dalam upaya mendapatkan pelayanan dari customer service, nasabah sering menilai kualitas 
system operasi suatu bank berdasarkan lamanya waktu menunggu atau kecepatan customer service 
dalam memberikan pelayanan kepada para nasabahnya, Oleh karena itu mendahulukan kepuasan 
nasabah adalah itikad yang mengagumkan, sebaik apa sebuah perusahaan diajak berbisnis 
biasanya tergantung pada orang–orang yang dipekerjakannya. Pengetahuan dan keahlian 
karyawan sangat penting bagi kemampuan perusahaan untuk memenuhi harapan atau  kepuasan 
nasabah (Dewi Reni dan Siri Asmawati, 2016) . 

Melalui aktivitas customer service yang bertugas melayani, memberikan informasi tentang 
produk-produk bank dan fasilitas-fasilitas apa saja yang dimiliki oleh bank serta menciptakan 
hubungan yang harmonis dengan para nasabah atau calon nasabah. Dengan adanya hubungan 
baik tersebut akan dapat menarik minat dan perhatian masyarakat untuk menabung dan 
menggunakan jasa bank. Akan tetapi tumbuhnya minat dan perhatian masyarakat untuk 
menabung atau menggunakan jasa bank tersebut tidak akan muncul dengan sendirinya jika tidak 
terdapat kepuasan dihati masyarakat atau nasabah tersebut akibat pelayanan yang diberikan oleh 
customer service di bank manapun (Yolanda Darma Fernandes and Doni Marliu, 2016). 

Perbankan dituntut untuk semakin meningkatkan pelayanannya, karena nasabah semakin 
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meningkat mobilitas dan kebutuhannya. Untuk dapat menghadapi persaingan yang semakin ketat 
sudah menjadi keharusan agar bank memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada 
masyarakat yang memerlukan jasa-jasa perbankan. Dalam memberikan pelayanan, bank tentu 
mewajibkan seluruh karyawan dan personal yang ada di dalamnya untuk memberikan pelayanan 
yang terbaik khususnya pelayanan customer service. Customer service yang melayani nasabah harus 
memiliki kemampuan melayani pelanggan secara tepat dan cepat. Untuk meningkatkan 
kepuasan nasabah, customer service dalam berhubungan dengan para nasabah selalu berusaha agar 
menarik perhatian dan mempengaruhi konsumen (Rizka Rulyanti and Yuliani Rachma Putri, „, 
2018). 

Perusahaan harus memiliki sumber daya manusia yang berkualitas. Dalam perusahaan 
setiap karyawan harus memiliki standar kompetensi yang bertujuan untuk menentukan kualitas 
pelayanan dimata konsumen dalam menetapkan strateginya dibutuhkan customer service, dimana 
pada perusahaan jasa dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas sehingga harus 
mengoptimalkan bagian customer service nya untuk membentuk persepsi perusahaan yang baik di 
pikiran nasabahnya. Customer service berperan memberikan pelayanan serta menjadi jembatan 
untuk menghubungkan masyarakat dengan perusahaan ( Dedi Rianti Rahadi and Alda Amelia 
Majid, 2021) . 

Berbekal memiliki kompetensi komunikasi yang baik, seorang customer service diharapkan 
nantinya dapat berkomunikasi, berinteraksi secara baik dengan nasabah. Tidak hanya sampai 
disitu, kompetensi komunikasi yang dimiliki oleh setiap customer service diharapkan dapat 
membantu customer service dalam menangani keuhan-keluhan nasabah secara tepat sehingga 
nantinya tidak ada keluhan nasabah yang tidak terselesaikan dengan baik dan nasabah dapat 
merasakan kepuasan dari sebuah pelayanan yang telah diberikan. 

Customer service tidak hanya berperan sebagai perantara tetapi juga sebagai pihak yang 
menentukan keberhasilan tujuan perusahaan. Hal ini dikarenakan customer service menjadi 
bagian terdepan dari perusahaan yang memiliki peran untuk membangun hubungan baik dengan 
nasabah. Agar dapat membangun hubungan baik dengan nasabah seorang customer service harus 
memiliki kompetensi komunikasi yang baik. Sebagaimana Firman Allah SWT dalam An-nisa ayat 
36, yang  artinya : 

Artinya : “Dan sembahlah Allah dan janganlah kamu mempersekutukan-Nya dengan sesuatu apa pun. 
Dan berbuat-baiklah kepada kedua orang tua, karib- kerabat, anak-anak yatim, orang-orang miskin, 
tetangga dekat dan tetangga jauh, teman sejawat, ibnu sabil dan hamba sahaya yang kamu miliki. Sungguh, 
Allah tidak menyukai orang yang sombong dan membanggakan diri,” 

Ayat diatas menjelaskan tentang hubungan antara manusia, dimana kita harus 
selalu berbuat baik terhadap sesama manusia karena Allah SWT tidak menyukai orang yang 
sombong dan membanggakan diri sendiri (https://tafsir.com/4-an-nisa/ayat-36, 2022).  
Kaitanya dengan penelitian ini adalah seorang customer service harus ramah mengahadapi 
nasabah, perilaku dan sikap yang harus sopan terhadap nasabah maupun calon nasabah, 
berkomunikasi yang nyaman serta memberi pelayanan prima sehingga nasabah merasa sangat 
puas dan mampu menarik kesetian (Loyalitas) nasabah agar tetap menggunakan jasa pelayanan 
pada Bank Syariah KCP Tulang Bawang Barat. 

Customer service diharuskan untuk selalu membuat berhubungan dengan pelanggan dan 
menjaga interaksi tetap baik. dan selain itu, customer service pula harus mempunyai kemampuan 
melayani pelanggan secara sempurna dan cepat serta mempunyai kemampuan berkomunikasi 
yang baik dan benar. Peran customer service yaitu berusaha bisa mempertahankan pelanggan lama 
supaya tetap setia sebagai pelanggan perusahaan tersebut dan berusaha untuk menerima 
pelanggan baru melalui aneka macam pendekatan dari komunikasi dengan nasabah atau 
pelanggan. 

Dengan adanya hubungan baik tersebut akan dapat meningkatkan pelayanan prima pada 
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perusahaan, dan menarik minat dan perhatian masyarakat untuk menabung dan menggunakan 
jasa bank. Tumbuhnya pelayanan prima pada nasabah atau pelanggan tidak akan muncul dengan 
sendirinya jika tidak terdapat kepuasan dihati nasabah  atau pelanggan tersebut akibat pelayanan 
yang diberikan oleh customer service di bank manapun 

Adapun permasalahan pada bank Syariah KCP Tulang Bawang Barat adalah satu-satunya 
bank syariah beroperasi yang bertempatan di pasar induk yaitu pasar Dayar Murni sehingga, 
memiliki cukup banyak nasabah yang setiap harinya melakukan transaksi pada customer service perlu 
dilayani dengan baik dan optimal tetapi, dalam hal memberikan pelayanan kepada nasabah di 
bank syariah KCP Tulang Bawang Barat yang sering terjadi kaitannya dengan waktu pelayanan 
yang diberikan oleh pihak Bank dalam melayani nasabah, permasalahan yang paling dominan dari 
permasalahan umum tersebut adalah seberapa lama seorang nasabah harus menunggu dalam 
antrian sampai mendapatkan giliran pelayanan customer service pada bank tersebut, lamanya antrian 
membuat pelanggan merasa tidak nyaman, karena menganggap waktu mereka terbuang percuma 
saat mereka mengantri sebelum dilayani.28. Antrian yang panjang dapat merugikan pihak yang 
membutuhkan pelayanan, karena banyaknya waktu terbuang selama menunggu. Pihak pemberi 
pelayanan secara tidak langsung juga mengalamikerugian, karena akan mengurangi efisiensi kerja, 
keuntungan yang sedikit, bahkan bisa menimbulkan citra kurang baik pada nasabahnya ( 
Wawancara, Andre Saputra/Branch Office Service Manager (BOSM, Bank Syariah Indonesia 
KCP tulang bawang bara, 2021) . 

Melihat latar belakang di atas peneliti tertarik untuk meneliti tentang analisis kompetensi 
komunikasi customer service dalam meningkatkan pelayanan prima, Sehingga peniliti akan 
meneliti dengan judul: “Analisis Kompetensi Komunikasi Customer Service Dalam Upaya Meningkatkan 
Pelayanan Prima Pada Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat” Adapun  tujuan penelitian ini 
antara lain : mengetahui penerapan kompetensi komunikasi customer service dalam upaya 
meningkatkan pelayanan prima pada bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat, Untuk 
mengetahui penilaian nasabah terhadap kompetensi komunikasi customer service dalam upaya 
meningkatkan pelayanan prima pada bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat, Untuk 
mengetahui analisis kompetensi komunikasi customer service dalam upaya meningkatkan pelayanan 
prima pada Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan di Kantor Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat Jl. 
Jendral sudirman no.206 , daya murni tumijajar, kab.Tulang Bawang Barat Lampung 34691.  
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian yaitu menggunakan jenis penelitian lapangan (field 
research) yakni pengamatan langsung terhadap objek yang diteliti guna mendapatkan data yang 
relavan dan jelas, peneliti akan melakukan interview terbuka Mengenai kompetensi komunikasi 
customer service pada Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat .   

Penelitian ini dapat digolong jenis penelitian kualitatif menurut. Moleong (2005:6), 
penelitian kualitatif adalah penelitian yang dimaksud untuk memahami fenomena tentang apa 
yang dialami oleh subjek penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi, tindakan, dll secara 
holistik, dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks 
khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah, yang berhubungan 
dengan kompetensi komunikasi customer service pada Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang 
Barat. 

Untuk mengumpulkan data yang berkenaan dengan judul penelitian    penulis mengumpulkan 
data sebagai berikut: 1) Wawancara.  Teknik wawancara, merupakan teknik penggalian data 
melalui percakapan yang dilakukan dengan maksud tertentu, dari dua pihak atau lebih. Adapun 
wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara bebas terpimpin dimana 
sebelum penulis mengadakan wawancara penulis telah menyiapkan daftar pertanyaan yang akan 
diajukan. Dalam hal ini yang diwawancarai penulis adalah Kepala Cabang,, Customer Service , 
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dan nasabah di Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang barat. 2) Observasi ini tahapannya 
meliputi, pengamatan secara umum mengenai hal-hal yang sekiranya berkaitan dengan masalah 
yang diteliti. Setelah itu identifikasi aspek-aspek yang menjadi pusat perhatian, pembatasan objek 
dan pencatatan. 3) Dokumentasi, Pengkajian isi dokumen merupakan satu teknik pengumpulan 
data dengan memanfaatkan catatan, arsip, gambar, film, foto, dan dokumen- dokumen lainnya. 

Termasuk dalam dokumen itu adalah catatan penting. Selanjutnya teknik analisis data 
yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah model interaktif (interactive model analysis) yang 
dikembangkan oleh Miles dan Huberman. (Ahmad Rijali 2018). Data yang didapat dari hasil 
wawancara, observasi dan dokumentasi dicatat pada catatan lapangan yang terdiri atas 2 bagian 
yaitu bagian deskriptif dan bagian reflektif.  

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Penerapan Kompetensi Komunikasi Customer Service Dalam Upaya Meningkatkan 

Pelayanan Prima Pada Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat 

Kompetensi komunikasi adalah menggambarkan kemampuan seseorang untuk untuk 
berkomunikasi dengan efektif kepada orang lain, menggambarkan bagaimana seseorang dapat 
berinteraksi cukup, tepat, dan dapat mencapai tujuan yang diharapkan.Pelayanan terhadap 
nasabah tersebut bukan hanya dalam hal memberikan kepuasan tentang jasa yang diberikan, 
tetapi juga dalam hal kepuasan masyarakat dalam memperoleh informasi dan menyampaikan 
keluhan. Kompetensi komunikasi merupakan salah satu kemampuan yang harus dimiliki oleh 
customer service, yaitu kemampuan tiap pegawai dalam berkomunikasi dengan baik. 

Customer service tidak hanya berperan sebagai perantara tetapi juga sebagai pihak yang 
menentukan keberhasilan tujuan perusahaan. Hal ini dikarenakan customer service menjadi 
bagian terdepan dari perusahaan yang memiliki peran untuk membangun hubungan baik dengan 
nasabah. BSI KCP Tulang Bawang Barat beragam jenis nasabah yang harus customer service 
hadapi setiap harinya, akan menuntut customer service memiliki kompetensi yang lebih dari segi 
pelayanan agar menciptakan pelayanan prima yang maksimal. 

Komunikasi efektif merupakan saranan untuk terjalinnya hubungan antar customer service 
dengan nasabah. Dengan adanya komunikasi yang baik oleh customer service kepada nasabah maka 
akan menambah minat nasabah untuk menggunakan jasa bank tersebut seorang customer service 
Kompetensi   dari customer service di BSI KCP Tulang Bawang Barat telah memiliki 
kemampuan dari pengetahuannya. Selain memiliki strata pendidikan yang memadai dalam hal 
pelaynan kepada nasabah, customer service juga memiliki pengetahuan mengenai informasi yang 
diperlukan nasabah, sehingga dapat meningkatkan pelayanan prima. Motivasi yang didapatkab 
oleh customer service BSI KCP Tulang Bawang Barat didapat oleh customer service melalui 
pengaruh internal dan eksternal. Selain itu, mind set dan penilaian dari nasabah menjadi pengaruh 
penting terhadap kinerja yang mereka berikan dalam melayani nasabah. Kompetensi yang harus 
dimiliki oleh customer service dalam berkomunikasi adalah kompetensi mendengarkan dan bertanya. 
Dalam berkomunikasi dengan nasabah customer service harus mampu memahami dengan baik 
tentang apa yang dibutuhkan oleh nasabah. 

Penerapan kompetensi komunikasi Customer service di bank BSI KCP Tulang Bawang Barat 
yaitu harus memberikan segala macam informasi yang berkaitan produk-produk pada BSI, maka 
customer service dituntut untuk mempunyai pengetahuan dan wawasaan yang luas mengenai 
produk pada BSI untuk memberikan informasi kepada nasabah atau calon nasabah secara 
efisien, tepat, dan benar. Sebagaiamana dijelaskan oleh taufik hidayat selaku branch manager di 
BSI KCP Tulang Bawang Barat bahwa : “kompetensi yang harus dimiliki customer service 
harus memahami produk yg ada pada perusahaan sehingga faham apa yang menjadi kebutuhan 
nasabah maupaun calon nasabah (taufik hidayat branch manager di BSI KCP Tulang Bawang 
Barat, Wawancara pada tanggal 9 Juni 2022.). 
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Peran customer service pada Bank BSI KCP Tulang Bawang Barat dimana 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 ataupun produk-produk bank yang tersedia. Setiap karyawan customer 
service harus melayani nasabah dengan sikap yang ramah, agar nasabah tersebut merasakan 
kenyamanan ketika melakukan aktivitas yang berhubungan dengan perbankan, seperti 
pembukaan rekening baru, konsultasi mengenai produk, keluhan yang dirasakan nasabah dan 
lain-lain. Serta mengawali komunikasi yang hangat dengan nasabah.Pelayanan yang diberikan 
akan berkualitas jika setiap petugas customer service dibekali pengetahuan tentang dasar-dasar 
pelayanan yang sesuai dengan bidang pekerjaan yang akan dihadapinya, termasuk kompetensinya 
menguasai pengetahuan tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan bank dan produk 
yang ditawarkan. 

Cara customer service melakukan komunikasi dengan nasabah sangat berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah sangat dipengaruhi oleh peranan customer 
service dalam suatu bank khususnya  BSI KCP Tulang Bawang Barat. Karena apabila cara 
berkomunikasi customer service tidak berkenan di hati nasabah maka nasabah tersebut tidak 
akan bertahan lama menggunakan jasa bank tersebut. Menurut Harry Widayanto selaku branch 
oprations & service manager bahwa : 

“Kompetensi komunikasi yang harus dimiliki customer service tutur kata harus jelas, lancar 
dan tertata agar nasabah mudah memahami nya dan dalam pelayanan harus cepat tanggap 
(Harry Widayanto branch oprations & service manager, wawancara pada tanggal 9 Juni 2022.. 

Customer service harus memiliki kemampuan melayani  nasabah secra tepat dan cepat 
serta memiliki kemampuan berkomunikasi  yang baik. Customer service yang baik harus 
diikuti dengan tersedianya  saranan dan prasarana yang mendukung kecepatan, ketepatan, dan  
keakuratan pekerjaannya dan dituntut untuk selalu berhubungan dengan  nasabah dan menjaga 
hubungan itu tetap baik sehingga tetap menjaga  nasabah agar kembali melakukan kegiatan 
bertransaksi dalam bank tersebut. 

Hal ini tentu saja harus dilakukan karena menjaga hubungan yang baik dengan nasabah 
juga berarti menjaga image bank agar citra bank dapat terus. Adapun layanan yang diberikan 
oleh customer service BSI KCP Tulang Bawang Barat adalah sebagai berikut: 
1. Melayani dengan sepenuh hati dan memenuhi harapan nasabah sehingga nasabah menjadi 

loyal 
2. .Menawarkan produk-produk 
3. Mengemukakan data dan informasi secara akurat dan benar 

Menurut Erisa widyanti (Erisa widyanti sebagai customer service, wawancara pada 
tanggal 9 Juni 2022)  sebagai customer service di BSI KCP Tulang Bawang Barat mengatakan: 
“dalam berkomunikasi terhadap nasabah harus ramah dalam melayanani apapun kondisi 
nasabahnya, berbicara lembut, sopan, santun. Kemudian berbicara dengan bahasa yang mudah 
dipahami agar nasabah dapat memahami apa yang saya sampaikan” 

Berkomunikasi dengan nasabah tidak dianjurkan untuk menggunakan kata-kata yang 
rumit dan panjang agar nasabah dapat memahami apa yang disampaikan oleh customer service 
supaya tidak menimbulkan kesalahpahaman jika kata-kata yang digunakan terlalu rumit. 
Nasabah akan merasa aman dan senang terhadap pelayanan yang diciptakan customer service 
hal tersebut dapat dilakukan melalui senyuman yang tulus, berjabat tangan, bahasa yang sopan, 
jujur dan terstruktur saat berbicara dengan nasabah. 

Dalam perusahaan penampilan merupakan suatu hal penting dalam menunjang 
pelayanan prima, karena penampilan adalah hal yang dilihat pertama kali oleh nasabah, 
penampilan yang menarik akan menjadikan kesan yang baik bagi nasabah, seperti yang 
dijelaskan oleh Harry Widayanto ( selaku branch oprations & service manager bahwa : penampilan 
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customer service harusla bersih, rapi, harum sesuai standar BSI berpenampilan menggunakan 
seragam hari senin sampai jumat sesuai aturan, sudah mencerminkan kredibilitas seorang CS 
(Harry Widayanto, 2022). Pelayanan yang baik tidak hanya bisa ditunjukkan melalui sikap 
namun juga bisa dari penampilan. Penampilan bisa dinilai dari dua hal yaitu penampilan luar 
serta penampilan non-fisik seperti gaya berbicara. 

Penerapan perhatian oleh customer sevice pada saat melayani nasabah harus benar – benar 
diperhatikan karena perhatian yang diberikan kepada nasabah akan menjadikan sesuatu hal yang 
berkesan bagi nasabah, nasabah akan merasa diperhatikan segala kebutuhannya dan nasabah 
akan merasa nyaman. Menjadi perhatian besar bahwa melaksanakan layanan dengan kualitas 
prima, tidak sekedar mengatur dan memberi pelayanan tetapi lebih kepada sikap ,pengertian, 
memahami serta merasakan. Tujuan pelayanan akan sampai ke pada apa yang diinginkan dan 
memperkuat hubungan dengan nasabah dan nasabah akan semakin loyal. Sebagaiamana 
dijelaskan oleh Erisa widyanti sebagai customer service di BSI KCP Tulang Bawang Barat 
mengatakan : “bentuk tanggung jawabnya ya melayani nasabah dari pas datang sampai selesai, 
memastikan kalau kebutuhan nasabah itu sudah saya tangani sampai selesai dan memberikan 
perhatian-perhatian kecil kepada nasabah, contohnya pas nasabah datang itu kita menanyakan 
nama nasabah ya, kemudian ditanya apa kabar pak/buk (menyebutkan nama nasabah) ? 
bagaimana hari ini ? habis dari mana pak/buk ? kalau cuasa diluar panas atau hujan ya oh diluar 
hujan ya buk ? (Erisa widyanti sebagai customer service, wawancara pada tanggal 10 Juni 202). 

Tanggung Jawab (Accountability) merupakan suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan 
sebagai suatu wujud keperdulian untuk menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau 
ketidakpuasan pelanggan. Seperti yang dijelaskan oleh Harry Widayanto selaku branch oprations & 
service manager bahwa : 

“setiap petugas fronliner itu harus memiliki tanggung jawab atas apa yang dikerjakan ya 
mbak, karena itu merupakan kewajiban juga, nah kalau CS itu bertanggungjawab dari awal 
nasabah datang sampai nasabah pulang (Harry Widayanto branch oprations & service manager, 
wawancara pada tanggal 9 Juni 2022).  Begitu juga dengan kualitas pelayanan prima kriteria 
assurance (kepastian) yaitu kemampuan karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan 
terhadap janji yang telah dikemukakan kepada pelanggan, dan karyawan harus mampu 
menunjukkan bahwasanya perusahaan mampu mewujudkan setiap janji yang telah ditawarkan 
sebagai customer service di BSI KCP Tulang Bawang Barat bahwa: 

” bentuk tanggung jawabnya ya melayani nasabah dari pas datang sampai selesai, 
memastikan kalau kebutuhan nasabah itu sudah saya tangani sampai selesai memberikan solusi 
setiap masalah kepada nasabah, tidak lupa untuk memberiknan prihatin, dan kita mendengarkan 
cerita nya seperti, sama kita harus meyakinkan bahwa saya dan bank memang dapat dipercaya 
untuk kerahasiaan dokumen nasabah contohnya pas nasabah membuat PIN atm kan saya tidak 
lihat, hanya nasabah yang tahu. Sama data – data nasabah itu setelah di imput dan dicetak 
kemudian disimpan di laci CS kemudian pas akhir haru baru filelin (Wawancara  Erisa widyanti 
sebagai customer service,  pada tanggal 10 Juni 2022).  
Penilaian Nasabah Terhadap Kompetensi Komunikasi Customer Service Dalam Upaya 

Meningkatkan Pelayanan Prima Pada Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang 

Barat 

Table 4.1 Deskripsi Narasumber 
No Kode Narasumber Jenis Kelamin Jenis Jabatan 

1 R1 Laki-laki Nasabah 

2 R2 Prempuan Nasabah 

3 R3 Prempuan Nasabah 
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4 R4 Laki-laki Nasabah 

5 R5 Laki-laki Nasabah 

6 R6 Laki-laki Nasabah 

Sumber : diolah peneliti 2022 

Berdasarkan tabel diatas, wawancara yang telah dilakukan terhadap 10 narasumber, 
hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.2 Hasil Wawancara Penelitian 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dalam wawancara yang dilakukan kepada Ibu indrawati yang mengatakan bahwa : “Sikap 
customer service di BSI Tulang Bawang Barat, santun, ramah dan melayani dengan baik sesuai 
kebutuhan, namun kadang tidak begitu maksimal mungkin karena banyaknya nasabah yang 
datang (Ibu indrawati sebagai nasabah BSI KCP Tulang Bawang Barat wawancara pada tanggal 13 
Juni 2022.). 

Tugas Customer service adalah melayani keperluan nasabah yang datang ke bank. Tentunya 
gaya bahasa yang digunakan customer service sangat mempengaruhi kepuasan nasabah. Karena 
setiap nasabah bermacam-macam pola fikir dan pengetahuannya. Customer service sebagai 
penerima tamu yang datang ke bank. Tamu yang dimaksud adalah nasabah yang datang ke bank. 
Fungsinya dalam hal melayani pertanyaan yang diajukan nasabah dan memberikan informasi 
yang diinginkan selengkap mungkin, dan customer service sebagai seseorang yang wajib membina 
hubungan baik dengan seluruh nasabah, termasuk merayu dan membujuk agar nasabah tetap 
bertahan tidak lari dari bank yang bersangkutan. Tentunya untuk mencapai semua itu maka 
seorang customer service harus menggunakan bahasa yang mudah dipahami oleh nasabah.  

Costumer service selalu dituntut untuk menggunakan bahasa yang jelas dalam berkomunikasi 
kepada nasabah karena tanpa komunikasi yang jelas maka akan susah untuk memahami maksud 
dari penjelasan yang diberikan oleh customer service tersebut. Dari wawancara yang dilakukan 

Pertanyaan Responden Tanggapan 

 
 
 

Kompetensi 
Komunikasi 
Customer Service 

 

 semua responden 

 Semua responden 
 

 R2,R3,R4,R6 
 

 -R2, R3, R6 

 pelayanan yang sangat ramah dan 
cepat, 

 Menggunakan Bahasa yang jelas 
dan mudah dipahami. 

 mengetahui kebutuhan nasabah 
sesuai produk. 

 fasilitas dan lahan parkir kurang 
memadai 

 
 
 
 
 
 
 

Pelayanan prima 
Meliputi : Ability 
(Kemampuan), 
Attitude (sikap), 

Appearance 
(Penampilan), 

Attention 
(perhatian), Action 

(tindakan), dan 
Accountability 

(tanggung jawab) 

 R1, R2, R3, R4 
 
 

 Semua Responden 
 
 

 Semua Responden 
 
 

 R1,R3,R4, R5, R6 
 
 
 
 

 R2, R4,R5,R6 
 

 Semua Responden 

 dalam pengetahuan CS sudah cukup 
memahami dengan setiap permasalah 
terselesaikan dengan tuntas 

 Sikap Customer Service Dalam 
melayani ramah, Selalu bersikap 
tenang apapun kondisi nasabah 

 Penampilan customer service 
menggunakan pakaian lengkap, rapi, 
dan wangi 

 kepedulian Customer service 
terhadap nasabah selalu diterapkan 
setip nasabah mempunyai keluhan 

 tindakan yang diberikan customer 
service ditangani dengan cepat dan 
tanggap 

 customer service bertanggung jawab 
sampai dengan selesai 
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peneliti kepada bapak sutriono mengenai kejelasan bahasa yang digunakan oleh customer 
service menjelaskan  bahwa: 

“Iya, dia menggunakan bahasa Indonesia dengan jelas dan terkadang memakaibahasa adat 
sehingga terasa lebih akrab (bapak Sutrisno, Sebagai Nasabah BSI KCP tulang Bawang Barat 
Wawancara tgl 22 Juni 2022).  

Kepuasan nasabah merupakan kunci penting bagi bank agar perusahaannya terus bertahan. 
BSI KCP Tulang Bawang Barat berkomitmen untuk terus meningkatkan layanan dan 
melakukan inovasi produk agar sesuai dengan perkembangan zaman, sekaligus sejalan dengan 
keinguinan nasabah. 

Hasil wawancara dengan nasabah tentang pelayanan yang diberikan oleh Customer Service 
BSI KCP Tulang Bawang Barat yaitu bapak affan yang mengatakan bahwa:“Selama saya menjadi 
nasabah di BSI KCP Tulang Bawang Barat ini saya masih merasa cukup puas dengan pelayanan 
yang diberikan, terutama bagian customer service. Setiap saya bertanya saya mengerti jawaban yang 
dijelaskan. Jadi saya merasa nyaman bertransaksi disini” (wawancara Bp Affian, wawnacara tgl 22 
Juni2022).  
Analisis Kompetensi Komunikasi Customer Service Dalam Upaya Meningkatkan 

Pelayanan Prima Pada Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat 

Kemampuan (Ability) yang dilakukan customer service menghadapi dan melayani nasabah 
Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat, memperhatikan waktu setiap transaksi dan 
menyampaikan informasi dengan benar dan dapat dipahami oleh nasabah, customer service dalam 
melaukukan komunikasi menggunakan bahasa verbal dan non verbal. Bahasa verbal customer 
service memakai bahasa Indonesia dan terkadang customer service juga menggunakan bahasa 
daerah hal ini dilakukan karena banyaknya nasabah yang lebih nyaman menggunakan bahasa 
daerah sehingga customer service juga mengikuti kemauan nasabah, customer service juga 
menggunakan bahasa non verbal dengan gerak – gerik tubuh, mimik muka yang mana untuk 
mencerminkan rasa hormat dengan tunduk dan menempatkan tangan di depan dada ketika 
mengcapkan salam dan  mengucapkan terimakasih. 

Customer service juga mampu menjelaskan semua tentang informasi mengenai produk – 
produk bank diantaranya mampu menjelaskan macam – macam produk yang dimiliki oleh BSI 
KCP Tulang Bawang Barat dan juga selalu melihat latar belakang nasabah untuk memudahkan 
customer service menawarkan produk dan merekomendasikan produk yang cocok dengan nasabah 
serta menjelaskan keunggulan – keunggulan dari berbagai macam pruduk. Customer service Bank 
Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat juga selalu memperhatikan dan menjaga 
hubungannya dengan nasabah, customer service melayani dengan baik, memenuhi keinginan 
nasabah serta memberikan nomor HP nya untuk keperluan komunikasi terkait keperluan nasabah 

jika sewaktu – waktu ada hal yang inginditanyakan. 
Customer Service BSI KCP Tulang Bawang Barat telah melakukan komunikasi yang efektif 

dan baik dengan menggunakan bahasa verbal dan non verbal sehingga mampu mengikuti 
keinginan dan kenyamanan nasabah dan informasi yang disampaikannya dapat diterima dengan 
baik dan mudah dipahami oleh nasabah, mampu menyesuiakan komunikasi dengan nasabah, 
customer service juga bersikap baik dan ramah, cara berbicara juga sopan sehingga dapat dengan 
mudah dipahami oleh nasabah hal ini merupakan customer service telah menerapkan kemampuan 
cara berkomunikasi yang efektif dan baik. Kemampuan dalam memotivasi nasabah juga terlihat 
ketika customer service mampu mengidentifikasi latar belakang nasabah 

sehingga customer service mampu menjelaskan mengenai informasi produk dari manfaat, 
keunggulan sampai kelemahan masing – masing produk, merekomendasikan produk sesuai 
dengan latar belakang nasabah , customer service melakukan pendekatan terhadap nasabah dengan 
memberi saran produk apa yang sebaiknya diambil, dan saling berdiskusi dengan nasabah 
mengenai produk bank sehingga nasabah bersedia membeli produk dan melakukan transaksi hal 
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ini merupakan implementasi dari kemampuan customer service memiliki pengetahuan dan 
kemampuan menjelaskan semua produk bank, serta membangun motivasi. Dengan kemampuan 
pengetahuan dan cara melayaani dengan baik yang dimiliki customer service Bank Syariah Indonesia 
KCP Tulang Bawang Barat. Mampu menjaga hubungan baik dengan nasabah baru ataupun 
nasabah lama sehingga citra perusahaan akan baik dimata nasabah. 

Sikap (Atitude) Sikap yang ditampilan customer service Bank Syariah Indonesia KCP Tulang 
Bawang Barat mencerminkan sikap yang baik, ramah, sopan santun, penuh simpatik, serta 
menghormati nasabah, dan juga selalu berpenampilan rapi, customer service Bank Syariah KCP 
Tulang Bawang Barat telah mengupayakan untuk mencerminkan sikap yang ramah, baik, sopan 
santun dengan menggunakan tutur kata yang baik dan sopan, dan sikap menghargai nasabah, dan 
tetap mencerminkan sikap serta perangai yang santai dalam melayani nasabah 

Penampilan (Appearance) penampilan customer service ini merupakan hal yang sangat perlu 
diperhatikan, penerapan penampilan customer service di Bank Syariah Indonesia KCP Tulang 
Bawang Barat berdasarkan SOP yang telah ditentukan oleh kantor yaitu, penampilan fisik customer 
service sudah sesuai atauran dengan tinggi badan , berat badan, dan wajah yang ideal dan 
mendukung mendukung sedangkan penampilan non – fisik customer service rapi, wangi dan aturan 
busana pada hari senin petugas customer service menggunakan seragam blazer kantor, hari selasa – 
rabu petugas customer service menggunakan baju batik dengan motif yang tidak terlalu ramai 
dan penggunaan jilbab disesuikan dengan warna baju (diserasikan), untuk hari kamis – jumat 
petugas customer service menggunakan baju casual dengan tetap Untuk peringatan Hari Besar 
Nasional Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat biasanya mengintruksikan kepada 
semua pegawai untuk berpenampilan sesuai dengan tema hari nasional tersebut, misalnya hari 
kemerdekaan maka pegawai customer service dan pegawai lainnya menggunakan baju yang 
bertema merah putih, di hari pahlawan customer service menggunakan baju kebaya tetapi tetap 
dengan warna – warna seng tidak begitu mencolok dan begitupun dengan aturan penggunaan 
sepatu aksesoris, dan tatarias telah diatur dalam SOP kantor. Dari penjelasan diatas dapat 
dianalisis bahwa ipenampilan penampilan (Appearance) customer service dalam pelayanan prima, 
customer service telah mengimplementasikan penampilan fisik dan non fisik sesuai aturan dengan 
selalu berpenampilan rapi, bersih, wangi, dan mencerminkan pribadi yang memiliki daya tarik 
bagi nasabah karena penampilan merupakan salah satu daya tarik bagi nasabah, ketika 
penampilan customer service mencerminkan goodlooking dan kredibilitas maka nasabah akan terarik 
hal ini dikarenakan penampilan seorang customer service yang terlihat pertama kali oleh nasabah, 
tetapi mengenai fasilitas yg kurang memadai karena gendung yg sempit dan lahan parkir tidak 
begitu luas mmebuat nasabah kurang nyaman pada saat menggu antrian dalam pelayanan. 

Namun secara keseluruhan customer service tetap berpenampilan dengan profesional dan hal 
tesebut membuat nasabah dapat menilai bahwa kredibilitias customer service memang baik dan 
mampu dalam bidang kerjanya serta nasabah pun merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 
karena menurut nasabah walaupun fasilitas yang kurang memadai hal tersebut tidak begitu 
berpengaruh terhadap proses pelayanan yang diberikan oleh customer service karena pelayanan yang 
diberikan tetap baik. 

Perhatian (Attention) yang dilakukan oleh customer service Bank Syariah Indonesia KCP Tulang 
Bawang Barat telah mampu memenuhi kebutuhan nasabah, mendengarkan dan memahami 
keluhan nasabah memberikan perhatian dan masukan ataupun solusi kepada nasabah agar 
nasabah selalu merasa dipentingkan dari segala hal, semua ini ditujukan untuk kepuasan nasabah. 
Cutsomer service Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat juga mengamati dan 
menghargai setiap nasabah jadi customer service bisa dengan mudah memberikan perhatian penuh 
kepada nasabah dengan memberi salam pembuka, menanyakan nama, menanyakan kabar, 
menghargai apa yang dikatakan nasabah dengan selalu 

. Customer Service BSI KCP Tulang Bawang Barat memberikan perhatian kepada nasabah 
dengan sungguh – sungguh, sehingga nasabah merasa nyaman, dan nasabah merasa tidak malu 
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jika akan bertanya tentang berbagai informasi yang dibutuhkan, karena customer service juga 
memberikan masukan kepada nasabah terhadap produk yang baik untuk nasabah. Dari perhatian 
– perhatian yang diberikan customer service Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat 
nasabah merasa senang dan nyaman dengan perhatian yang diberikan customer service dan nasabah 
merasa benar – benar diperhatikan mulai dari kondisi nasabah, keadaan sekitar, dan kebutuhan 
dari nasabah sehingga nasabah pun merasa puas dengan perhatian yang diberikan ketika proses 
pelayanan berlansung. 

Tindakan (Action) Dalam pelayanan prima tindakan dapat diartikan sebagai upaya – upaya 
atau perbuatan nyata yang ditujukan untu memberikan pelayanan yang wajar atau pelayanan yang 
baik. Tindakan pelayanan bagi pelanggan dapat dilakukan melalui mencatat kebutuhan pelanggan, 
meyediakan kebutuhan pelanggan, melakukan konfirmasi untuk penegasan pesanan pelanggan, 
memberikan penjelasan mengenai spesifikasi produk, dan ucapan terimakasih 

Customer service Bank Syariah KCP Tulang Bawang Barat juga melakukan pencatatan 
terhadap setiap kebutuhan nasabah atau informasi mengenai nasbah seperti menatat nomor 
KTP, NIK, dll yang memang diperlukan, dan juga selau memberikan arahan kepada nasabah 
untuk kebutuhan nasabah dengan menjelaskan secara detail tantang produk yang diinginkan 
nasabah, dalam proses pelayanan kepada nasabah Customer service Bank Syariah KCP Tulang 
Bawang Barat cepat tanggap dalam melayani nasabah, ketika nasabah mengalami kesulitan 
memahami apa yang dibicaran customer service maka customer service secara cepat mengambil 
langkah untuk mejelskan kembali. Sehingga hal tersbut membuat nasabah merasa puas dengan 
tindakan yang diberikan oleh customer service ketika melayaninya. 

Tanggung jawab (Accountability) yang dilakukan oleh customer service Bank Syariah Indonesia 
KCP Tulang Bawang Barat saat melayani nasabah pada masa pandemi ini yaitu menangani 
jalannya proses pelayanan dari awal nasabah datang ke meja customer service sampai nasabah 
selesai melakukan transaksi, jika terjadi susuatu atau masalah ditengah – tengah proses pelayanan 
yang bertanggungjawab atas penyelesaian juga customer service, dan tetap berkerjasama dengan 
pegawai lain untuk menangani masalah yang terjadi. 

Ketika server mengalami ganggung ditengah – tengah proses melayani nasabah, maka 
customer service menjelaskan keadaan yang sebanarnya kepada nasabah, dengan meminta 
permohonan maaf kepada nasabah, dan segera menenangkan nasabah dengan menginformasikan 
kembali kembali ketika server sudah pulih. Customer service Bank Syariah Indonesia KCP Tulang 
Bawang Barat juga memberikan rasa kepercayaan dan aman terhadap nasabah yang bertransaksi, 
customer service selalu memberikan pengertian dan penjelasan semua tentang produk, dan 
memberikan solusi terhadap nasabah, sehingga nasabah menjadi merasa yakin untuk 
bertransaksi atau menjadi nasabah di Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawanf Barat ini. 

Customer service Bank Syariah Indonesia KCP Tulang Bawang Barat dalam melaksanakan 
tanggungjawabnya juga telah mengimplementasikan kriteria assurance (kepastian) untuk kualitas 
pelayanan prima yang baik dengan tindakan customer service yang selalu bertanggung jawab 
terhadap berlangsungnya setiap transaksi, customer service telah mampu memberikan rasa anam dan 
percaya kepada nasabah sehingga nasabah merasa kerahasiaanya terjamin terjaga dengan baik. 
Karena dalam perbankan kerahasiaan nasabah perlu dijunjung tinggi karena mejaga rahasia 
nasabah sama dengan menjaga rahasia bank, jika nasabah sudah percaya terhadap jaminan 
kerahasiannya maka hal ini akan menjadikan nasabah semakin loyal terhadap perusahaan dan 
perusahaan wajib bertanggungjawab untuk mempertahankan kepercayaan nasabah. Sehingga 
tangung jawab yang diperlihatkan dan yang telah dilaksanakan oleh customer service tersebut 
mampu membuat nasabah merasa puas dengan perilaku pelayanan yang diberikan oleh customer 
service. 

 
KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang peneliti sajikan pada hasilsebelumnya, maka 
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dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. BSI KCP Tulang Bawang Barat Untuk meningkatkan pelayanan prima customer service 
Menerapkan metode cross sellling dan up selling, Cross selling adalah seni menjual produk suatu jasa 
tertentu dengan menawarkan produk-produk lain yang berbeda jenis, sementara Up seling adalah 
strategi penjualan dengan menawarkan produk atau jasa yang sama dengan nilai manfaat yang 
lebih besar. 

2. Penilaian nasabah sudah sangat baik atas komunikasi yang digunakan ketika bertransaksi dengan 
nasabah, komunikasi yang dilakukan kan customer service berbicara yang lembut, ramah, dengan 
menggunakan bahasa yang mudah dipahami dengan menggunakan bahasa indonesia dengan 
jelas. 

3.  Upaya yang dilakukan oleh customer service dalam meningkatkan pelayanan prima pada BSI KCP 
Tulang Bawang Barat ditinjau dari sisi kemampuan (Ability), sikap (Atitude), penampilan 
(Appearance), perhatian (Attention), tindakan (Action), dan tanggung jawab (Acountability) telah 
dijalankan dengan sebaiknya. Namun dalam segi fasilitas yg kurang memadai sehingga nasabah 
harus antri menunggu diluar dan luas parkir yang sempit hal tersebut membuat nasabah kurang 
nyaman. 
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