
BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Pengertian Pelayanan Customer Service  

1. Pengertian Pelayanan  

Pelayanan memiliki banyak arti, mulai dari pelayanan personal (personal service) sampai 

pelayanan produk. Pakar pemasaran telah memberikan definisi tentang pelayanan. Kotler (2005) 

mendefinisikan pelayanan sebagai setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak 

kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

sesuatu.
1
 

Menurut kamus besar bahasa Indonesia pengertian pelayanan adalah usaha melayani 

kebutuhan orang lain.
2
 Pelayanan merupakan rangkaian kegiatan sikap dan perilaku petugas bank 

dalam menerima kehadiran atau berkomunikasi dengan nasabah secara langsung maupun tidak 

langsung.
3
 

Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk 

memberikan kepuasan kepada nasabah. Tindakan tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung 

melayani nasabah. Artinya karyawan langsung berhadapan dengan nasabah atau menempatkan 

sesuatu di mana nasabah sudah tahu tempatnya atau pelayanan melalui telepon. Atau pelayanan 

yang tidak langsung oleh karyawan akan tetap dilayani oleh mesin seperti mesin Ajungan Tunai 
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Mandiri (ATM). Tindakan yang dilakukan guna memenuhi keinginan nasabah akan sesuatu 

produk atau pelayanan yang mereka butuhkan.
4
 

Dalam pelayanan bank bertugas sebagai menghimpun dan menyalurkan dana kepada 

masyarakat sehingga dapat bertindak sebagai wakil dan sebagai pemberian jaminan atau 

pemenuhan kewajiban importer dan eksportir dalam melakukan pembayaran.
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2. Pelayanan Dalam Perspektif Islam 

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang maupun pelayanan 

jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau tidak 

berkualitas kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam QS Al-baqarah/ 2:267. 

 

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil 

usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan 

janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, Padahal kamu 

sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan 

ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”. 

3. Dasar-Dasar Pelayanan 

Berikut ini dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami dan dimengerti seorang Customer 

Service adalah : 

a. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih 
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Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih artinya karyawan harus 

mengenakan baju dan celana yang sepadan dengan kombinasi yang menarik. 

Karyawan juga harus berpakaian rapi, bersih tidak kumal, misalnya baju lengan 

panjang tidak boleh digulung. Pakaian yang digunakan harus memberikan kesan 

yang benar-benar memikat nasabah. Gunakan pakaian seragam jika karyawan 

diberikan pakaian sesuai waktu yang telah ditetapkan. 

b. Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum 

Dalam melayani nasabah, karyawan tidak boleh ragu-ragu akan tetapi harus 

memiliki keyakinan dan percaya diri yang tinggi. Karyawan juga harus dapat 

bersikap akrab dengan nasabah, seolah-olah sudah kenal lama. Dalam melayani 

nasabah karyawan juga harus murah senyum dengan raut muka yang menarik 

hati. 

c. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika sudah kenal 

Pada saat nasabah datang karyawan harus segera menyapa lebih dulu dan kalau 

sudah pernah ketemu sebelumnya, usahakan menyapa dengan menyebutkan 

namanya. Namun, jika belum kenal dapat menyapa dengan sebutan Bapak/Ibu, 

dan menanyakan apa yang dapat saya bantu. 

d. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengar setiap pembicaraan 

Usahakan pada saat melayani nasabah, karyawan dalam keadaan tenang, tidak 

terburu-buru, sopan santun dalam bersikap. Kemudian tunjukkan sikap 

menghormati tamu, tekun mendengarkan sekaligus berusaha memahami 

keinginan nasabahnya. Usahakan jangan menyuruh nasabah mengulang kembali 



pertanyaan atau keinginannya, karena terkesan kita tidak serius mendengarkan 

pembicaraannya. 

e. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar 

Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar artinya dalam berkomunikasi 

dengan nasabah gunakan Bahasa Indonesia yang baik dan benar atau jika 

menggunakan bahasa lain seperti bahasa daerah atau bahasa asing gunakan secara 

benar pula. Hal ini dilakukan jika memang nasabah tidak mengerti Bahasa 

Indonesia. Suara yang digunakan harus jelas dalam arti mudah dipahami dan 

jangan gunakan istilah-istilah yang sulit dipahami oleh nasabah. 

f. Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukkan kemampuannya 

Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukkan kemampuannya artinya dalam 

melayani nasabah jangan telihat loyo, lesu atau kurang bersemangat. Tunjukkan 

pelayanan yang prima seolah-olah memang Anda sangat tertarik dengan 

keinginan dan kemauan nasabah. Kemampuan karyawan tentang pengetahuan 

akan produk dalam memberikan informasi ke nasabah benar-benar meyakinkan. 

g. Jangan menyela atau memotong pembicaraan 

Jangan menyela atau memotong pembicaraan artinya pada saat nasabah sedang 

berbicara usahakan jangan memotong atau menyela pembicaraan. Kemudian 

hindarin kalimat yang bersifat teguran atau sindiran yang dapat menyinggung 

perasaan nasabah. Kalau terjadi sesuatu dengan nasabah usahakan jangan 

berdebat. 

h. Mampu menyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan 



Mampu menyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan artinya setiap 

pelayanan yang diberikan harus mampu meyakinkan nasabah dengan argumen-

argumen yang masuk akal. Karyawan perusahaan juga harus mampu memberikan 

kepuasan atas pelayanan yang diberikannya. 

i. Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta bantuan 

Dalam praktiknya, terkadang ada hal-hal yang tidak mampu atau tidak sanggup 

kita lakukan sendiri. Dalam hal ini jika tidak sanggup menangani permasalahan 

yang ada, mintalah bantuan. Artinya, jika ada pertanyaan atau permasalahan yang 

tidak sanggup dijawab atau diselesaikan oleh karyawan yang bertugas, maka 

harus meminta bantuan kepada karyawan yang mampu menanganinya. 

j. Bila belum sempat melayani, beritahukan kapan akan dilayani 

Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani artinya jika pada saat 

tertentu karyawan sibuk dan tidak dapat melayani salah satu nasabah, beritahukan 

kepada nasabah kapan akan dilayani dengan simpatik.
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4. Bentuk-Bentuk Layanan  

Dalam hal ini, bentul layanan terbagi menjadi dua bagian, yaitu : 

a. Pelayanan yang baik 

Dalam melayani nasabah, hal-hal yang perlu diperhatikan adalah kepuasan nasabah 

terhadap pelayanan yang diberikan. Puas artinya nasabah akan merasa semua keinginan dan 

kebutuhannya dapat dilakukan secara tepat waktu. Berikut ini cirri-ciri pelayanan yang baik 

adalah sebagai berikut : 

1) Tersedia sarana dan prasarana yang baik. Nasabah ingin dilayanai secara prima, salah 

satu yang paling penting diperhatikan adalah sarana dan prasarana yang dimiliki bank. 
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Kelengkapan dan kenyamanan sarana dan prasarana ini akan mengakibatkan nasabah 

betah untuk berurusan dengan bank. 

2) Tersedianya personil yang baik. Kenyamanan nasabah juga tergantung dari petugas 

customer service yang melayaninya, petugas customer service harus ramah, sopan dan 

menarik petugas customer service juga harus mampu memikat dan mengambil hati 

nasabah. 

3) Bertanggung jawab kepada nasabah sejak awal hingga selesai dalam menjalankan 

kegiatan pelayanan. 

4) Mampu melayani secara tepat dan cepat. 

5) Mampu berkomunikasi. Petugas customer service harus dapat berkomunikasi dengan 

bahasa yang jelas dan mudah dimengerti, jangan menggunakan istilah yang sulit 

dimengerti. 

6) Member jaminan kerahasiaan seriap transaksi. Menjaga rahasia bank sama artinya 

menjaga rahasia nasabah, petugas customer service harus mampu menjaga rahasia 

nasabah terhadap siapapun. 

7) Memiliki kemampuan dan kemampuan yang baik. 

8) Berusaha memahami kebutuhan nasabah. Customer service harus cepat dan tanggap 

dengan apa yang diinginkan oleh nasabahnya.
7
 

Pelayanan yang baik dapat menimbulkan sisi positif bagi perusahaan. Karena pelanggan akan 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 

b. Pelayanan yang tidak baik 

Setiap hal tentu tidak terlepas dari dua sisi, ada yang baik ada juga yang buruk. Pelayanan 

yang buruk tentu akan berakibat fatal bagi sebuah perusahaan, pada akhirnya perusahaan tidak 
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akan mendapatkan kepercayaan dari para pelanggannya, perlahan-lahan pelanggan akan 

meninggalkan perusahaan tersebut apabila pelayanan yang diberikan tidak baik, berikut beberapa 

pelayanan yang tidak baik sebagi berikut : 

1) Membiarkan pelanggan menunggu lama, selalu terlambat, gagal menghargai waktu 

pelanggan. 

2) Membuat janji tapi tidak ditepati. 

3) Terlalu sok akrab hingga melawati batasan. 

4) Kurangnya keterampilan. 

5) Service yang tidak konsisten, kadang bagus kadang buruk. 

6) Terlalu sering mengganti karyawan. 

7) Kurangnya keterampilan menanggani complaint.  

8) Tidak mengucapkan terimakasih diakhir transaksi. 

9) Kurangnya keterampilan menjual. 

 

B. Customer Service 

1. Pengertian Customer Service  

Pengertian Customer Service secara umum adalah setiap kegiatan yang diperuntukan atau 

ditunjukan untuk memberikan kepuasan nasabah, melalui pelayanan yang dapat memenuhi 

keinginan dan kebutuhan nasabah.  

Customer Service memegang peranan sangat penting dalam dunia perbankan. Tugas utama 

seorang Customer Service memberikan pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat . 

Customer Service bank dalam melayani para nasabah selalu berusaha  menarik dengan cara 

merayu para calon nasabah menjadi nasabah bank yang bersangkutan dengan berbagai cara dan 

juga harus dapat menjaga nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank tersebut. Oleh karena 



itu tugas Customer Service merupakan tulang punggung kegiatan operasional dalam dunia 

perbankan.
8
 

2. PerananCustomer Service 

Customer Service berperan dalam memberikan pelayanan yang terbaik pada nasabah yang 

ingin bertransaksi dengan baik. Secara umum, peranan customer service bank adalah sebagai 

berikut : 

a. Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah bank kita melalui 

pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan nasabah. 

b. Berusaha untuk mendapat nasabah baru, melalui berbagai pendekatan. Misalnya 

meyakinkan nasabah untuk menjadi nasabah kita dan mampu menyakinkan nasabah 

tentang kualitas produk kita. 

3. Fungsi dan Tugas Customer Service 

Dalam praktiknya fungsi customer service adalah sebagai receptionis, sebagai deskman, 

sebagai salesman, sebagai customer relation officer, sebagai komunikator.
9
 Dan tugas seorang 

customer service yang sesuai dengan fungsinya tersebut adalah sebagai berikut : 

a. Sebagai Receptionis 

Dalam hal ini, customer service bertugas menerima tamu atau nasabah yang 

datang ke bank dengan ramah, sopan, tenang, simpatik, menarik, dan 

menyenangkan. Dalam hal ini customer service harus selalu memberi perhatian 

kepada nasabah, dan berbicara dengan suara yang lembut dan jelas. Penggunaan 

bahasa Indonesia yang mudah dimengerti oleh nasabah serta mengucapkan salam, 

misalnya “Assalamualaikum, selamat pagi/siang/sore” sesuai dengan kondisi. 
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b. Sebagai Deskman 

Sebagai deskman, tugas customer service antara lain memberikan informasi 

mengenai produk-produk bank, menjelaskan manfaat dan ciri-ciri produk bank, 

menjelaskan keunggulan produk kita dibandingkan dengan produk pesaing, 

menyiapkan berbagai brosur dan formulir untuk kepentingan nasabah, dan 

menjawab pertanyaan nasabah mengenai produk bank serta membantu nasabah 

mengisi formulir aplikasi sesuai dengan transaksi yang ia lakukan. 

c. Sebagai Salesman  

Sebagai salasman, tugas customer service bank adalah berusaha sekuat tenaga 

menjual produk perbankan. Tugas lainnya adalah melakukan cross selling 

terhadap penjualan yang dilakukan. Sebagai penjual, customer service 

mengadakan pendekatan dan mencari nasabah baru. Berusaha membujuk nasabah 

yang baru serta berusaha mempertahankan nasabah yang lama. 

d. Sebagai Customer Relation Officer  

Hubungan dengan nasabah harus selalu dijaga melalui berbagai cara. Nasabah 

terkadang sering terpengaruh oleh hal yang dilakukan pesaing. Jika kita 

mengalami gangguan dengan nasabah, bukan tidak mungkin nasabah kita akan 

beralih ke bank pesaing kita. Dalam hal ini, tugas seorang customer service harus 

menjaga image bank dengan cara membina hubungan baik dengan seluruh 

nasabah sehingga nasabah merasa senang, puas, dan makin percaya kepada bank. 

Yang terpenting adalah sebagai penghubung antara bank dengan seluruh nasabah. 

e. Sebagai Komunikator 



Tugas customer service yang terakhir adalah sebagai komunikator dengan cara 

memberikan segala informasi dan kemudahan-kemudahan kepada nasabah. Selain 

itu, juga sebagai tempat menampung keluhan, keberatan, atau konsultasi. Dalam 

arti yang luas, tugas sebagai komunikator adalah mengkomunikasikan 

kepentingan bank dengan kepentingan nasabah. Mungkin ada komunikasi yang 

terputus-putus atau tersendat yang perlu diperbaiki. Komunikasi penting karena 

akan dapat mempercepat hubungan antara nasabah dengan bank.
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Dalam pelayanan di bank, customer service mempunyai tanggung jawab dalam menjalankan 

tugasnya, sebagai berikut : 

a. Bertanggung jawab kepada pemimpin. 

b. Secara efektif memberikan perbaikan kualitas operasi dan layanan bank yang 

telah ada dan yang akan diterapkan. 

c. Melakukan koordinasi dan bekerja sama dengan bagian lainnya dalam memproses 

dan meningkatkan kualitas layanan bank. 

d. Sebagai penghubung antara nasabah dengan bagian-bagian yang terkait dan 

batasan diatas wewenangnya. 

e. Menjamin tetap terjadinya hubungan yang baik dan memuaskan bagi para 

nasabah, di mana dalam hal ini menghimpun para nasabah. 

f. Memberikan informasi mengenai semua jenis produk dan pelayanan bank 

termasuk manfaat dan keuntungannya bagi nasabah.
11
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