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Abstract: Customer Service is a very important aspect in the banking world. Therefore, 

banks must focus on providing services to customers. Because good service is a bank's 

strategy to retain its customers. This study aims to describe the Strategy of Bank Syariah 

Indonesia to Retain Customers Through Handling Complaints at BSI KCP Purwokerto 

through the role of customer service in handling complaints in order to retain 

customers. The type of field research with a qualitative descriptive approach. Data 

collection techniques consist of observation, interviews, and documentation. This study 

uses data collection methods, data reduction, data presentation, and drawing 

conclusions as data analysis techniques. The results of this study indicate that customer 

service plays a very important role. The role of customer service in handling complaints 

is as a channel for problem information and solution services. To retain customers, 

customer service must provide friendly service, approach, and really look for solutions 

and alternatives to solve problems that occur so that customers feel comfortable and 

satisfied. So that it can retain customers, both new and old customers 
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PENDAHULUAN 

Perbankan memainkan peran penting dalam pertumbuhan ekonomi di dunia modern. Jasa bank 

selalu diperlukan di hampir semua industri yang berkaitan dengan keuangan (Faidatur, 2022). Bank 

merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dibidang masalah dana yang terpercaya, dalam hal ini 

adalah sebagai penghubung keuangan (financial intermediate) antara penabung dan peminjam. Namun, 

dalam industri perbankan adalah suatu entitas yang diidentifikasi secara terpisah yang pada hakikatnya 

bersifat tak terlaba, seperti pemenuhan kebutuhan, dan tidak terikat pada penjualan produk. Jenis 

perbankan terdiri dari bank sentral, bank konvensional, bank syariah dan bank pengkreditan rakyat (Sari, 

2022) 

Di Indonesia, perkembangan perbankan syariah menunjukkan trend yang positif dan pola 

perkembangan yang cenderung signifikan. Ini ditunjukkan dengan berdirinya banyak BPRS dan 

berdirinya beberapa bank konvensional yang membuka cabang syariah, seperti BRI Syariah, BNI 

Syariah, Bank Mandiri Syariah, Bank Jateng Syariah, dan BTN Syariah, dan lainnya (Sagita, 2023). 
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Industri perbankan di Indonesia mencatat sejarah baru dengan hadirnya PT Bank Syariah Indonesia Tbk 

(BSI). BSI merupakan bank hasil merger antara PT Bank BRI Syariah Tbk, PT Bank Syariah Mandiri 

dan PT Bank BNI Syariah (bankbsi.co.id). Penggabungan ketiga bank syariah akan memberikan layanan 

yang lebih lengkap, jangkauan yang lebih luas, dan kapasitas permodalan yang lebih besar. Bank Syariah 

Indonesia didorong untuk bersaing di tingkat global berkat dukungan dari perusahaan induk (Mandiri, 

BNI, BRI) dan komitmen pemerintah melalui Kementerian BUMN (Ulfa, 2021). 

Customer service adalah aspek yang sangat penting dalam dunia perbankan. Sebagai institusi 

keuangan, bank melayani berbagai macam nasabah dengan beragam kebutuhan. Mulai dari pengelolaan 

rekening, pinjaman,investasi, hingga layanan perbankan digital. Oleh karena itu, bank harus fokus 

terhadap memberikan pelayanan kepada nasabah. Pelayanan yang baik adalah strategi bank untuk 

mempertahankan nasabah. Pelayanan, dan kualitas keamanan pelayanan yang diberikan oleh Bank 

kepada nasabah dan masyarakat umum dalam kaitannya dengan kegiatan bisnis dan operasional sehari-

hari bank dikenal sebagai pelayanan nasabah. Bank harus mempertahankan reputasi yang baik di 

masyarakat untuk meningkatkan dan mempertahankan kepercayaan nasabah. Citra ini dibangun melalui 

kualitas pelayanan terhadap produk, kualitas pelayanan, dan kualitas keamanan. Tanpa citra yang positif 

maka kepercayaan yang sedang dan akan dibangun tidak akan efektif (Faidatur, 2022). 

Meski pelayanan petugas customer service sudah maksimal, terkadang nasabah masih merasa 

tidak puas sehingga akhirnya memutuskan untuk pindah ke Bank lain. Banyak hal yang menyebabkan 

nasabah beralih ke bank lain. Untuk itu Bank berupaya untuk memberikan pelayanan kepada nasabahnya, 

yaitu melalui handling complaint yang dilakukan oleh petugas customer service. Bank memahami dan 

selalu menekankan kepada seluruh karyawan, khususnya customer service, bahwa handling complaint 

adalah salah satu bentuk perhatian untuk menunjukkan bahwa mereka memperhatikan nasabah dan 

membangun hubungan yang lebih dekat dengan nasabah (Yanto, 2011). 

Seorang customer service mampu menyelesaikan permasalahan dan complaint nasabah, serta 

mampu menjelasakan beragam produk dan informasi Bank dengan detail. Cara customer service dalam 

melayani nasabah mencerminkan bagaimana sesungguhnya sikap Bank dalam memberikan pelayanan 

pada nasabah. Pelayanan nasabah bermutu hanya bisa dipahami dari sudut pandang nasabah, yaitu 

nasabah cenderung memberikan penilaian terhadap tingkat pelayanan dari dua dimensi yaitu, Procedul 

yaitu mencakup sistem dan prosedur yang telah tertata guna menyampaikan produk dan pelayanan. Yang 

kedua pribadi yaitu berhubungan dengan bagaimana penyedia pelayanan dalam menggunakan sikap, 

perilaku, dan kemampuan lisan dalam berinteraksi dengan pelanggan. Agar pelayanan yang diberikan 

berjalan dengan baik, maka interaksi antara nasabah dan customer service harus berjalan dengan baik. 

Perlu diingat juga bahwa dalam memberikan pelayanan customer service selalu dituntut agar dapat 

memuaskan nasabah sesuai dengan SOP (Sari, 2022). 
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Menurut (Sari, 2022) Handling complaint adalah ekspresi perasaan ketidakpuasan atas standar 

pelayanan, tindakan atau tiadanya tindakan aparat pelayanan yang berpengaruh kepada para pelanggan. 

Sedangkan menurut (Herdiansyah, 2022) Handling complaint atau penanganan keluhan merupakan 

upaya dalam memberikan solusi terhadap feedback kurang baik dari pelanggan yang merasa tidak puas 

terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh customer service. Penanganan keluhan nasabah atau biasa 

disebut handling complaint adalah layanan yang diberikan perusahaan kepada nasabah. Penanganan 

pengaduan digunakan sebagai tolak ukur untuk mengukur kinerja perusahaan. Pelanggan yang puas 

dengan penanganan pengaduan tetap loyal kepada perusahaan dan memastikan tidak beralih ke Bank 

lain. Ketika pelanggan mendapatkan pelayanan tidak sesuai dengan harapannya, maka pelanggan akan 

mengeluhkan pelayanan tersebut (Fatmawati, 2021).  

Handling complaint sendiri memiliki manfaat bagi bank yaitu, perusahaan akan semakin tahu 

kelemahan atau kekurangan dalam memberikan pelayanan dan tahu dimana letak pelayanan yang harus 

di perbaiki, sebagai alat intropeksi bagi bank untuk selalu mendengarkan keluhan nasabah, 

mempermudah bank untuk meningkatkan mutu pelayanan, dapat meningkatkan rasa percaya dan 

kesetiaan nasabah kepada bank, dan penanganan complaint yang baik dan benar akan meningkatkan 

loyalitas nasabah (Marfuah, 2018). Untuk dapat meningkatkan performa yang lebih baik menurut Kotler 

dan Keller bank dapat meningkatkan pelayanannya yaitu dengan memberikan kepuasan terhadap 

nasabah dengan cara memenuhi apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan nasabah, hal itu menjadi 

salah satu kunci untuk memenangkan persaingan. Hal tersebut pula yang mendorong bank syariah 

Indonesia khususnya BSI KCP Purwokerto Karangkobar agar selalu memberikan pelayanan yang baik 

dan berkualitas guna menciptakan kepuasan nasabah untuk mendapatkan nasabah yang loyal di situasi 

persaingan yang semakin ketat (Sagita, 2023). 

BSI KCP Purwokerto Karangkobar merupakan kantor cabang pembantu yang terletak di 

Karangkobar Purwokerto. Setelah melakukan observasi pendahuluan dengan pihak BSI Karangkobar 

yaitu  customer service, BSI KCP Purwokerto Karangkobar memiliki nasabah kurang lebih 60.000 

nasabah. Dan setiap tahunnya nasabahnya selalu bertambah. complaint sendiri yang sering terjadi di BSI 

KCP Purwokerto Karangkobar yaitu penarikan tunai tetapi uang tidak keluar, setor tunai tetapi uang 

tidak masuk, ATM tertelan, pembelian pulsa melalui BSI Mobile tidak masuk. Tentunya nasabah 

tersebut menyampaikanya kepada customer service tentang gangguan yang dialami dan customer 

service pula yang akan menangani pengaduan atau keluhan yang di sampaikan oleh nasabah 

Berdasarkan data jumlah complaint pada BSI KCP Purwokerto Karangkobar dari tahun 2021-

2023 mengalami penurunan. Oleh karena itu, apabila ada nasabah yang mengalami kesulitan atau 

masalah kaitannya dengan produk, operasional bank ataupun nasabah mengeluhkan tentang pelayanan 

bank yang kurang berkenan, nasabah pertama kali akan menyampaikannya kepada customer service dan 
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tentunya customer service pula yang akan mencoba untuk menangani keluhan yang disampaikan oleh 

nasabah. Menurut (Ismail, 2014) untuk mempertahankan nasabah lama dan menarik nasabah baru yaitu 

dilihat dari kepuasan nasabah pada pelayanan. Jika pelayanan yang diberikan kepada nasabah adalah 

pelayanan yang terbaik dan mampu memberikan kepuasan optimal bagi nasabah, maka hal tersebut akan 

berpengaruh positif terhadap kinerja usahanya. Apabila kepuasan nasabah meningkat maka akan 

menambah kepercayaan nasabah untuk terus melakukan pengulangan transaksi di Bank yang sama dan 

diharapkan dapat mempertahankan nasabah lama dan juga dapat mengajak mereka yang belum menjadi 

nasabah agar menjadi nasabah.  

Mempertahankan nasabah berarti meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan 

kelangsungan hidup perusahaan (Palandi, dkk. 2022). Dari proses manajemen komplain yang dilakukan 

oleh customer service dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi nasabah, maka nasabah akan dapat 

melihat, merasakan kepuasan dan ketidakpuasan pelayanan yang diberikan. Nasabah juga akan menilai 

dan memutuskan untuk tetap menjadi nasabah bank tersebut atau tidak, customer service harus selalu 

bersikap baik kepada setiap nasabahnya terlebih kepada nasabah yang membutuhkan informasi ataupun 

ingin menyampaikan keluhannya.  

Penelitian yang berkaitan dengan peran customer service dalam handling complaint telah 

banyak dilakukan. Penelitian yang dilakukan oleh Siregar (2021) yang menganalisis peran customer 

service dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KCP 

Panyabunga. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa dari segi pelayanan peran customer service PT. 

Bank Muamalat Indonesia Tbk KCP Panyabunga itu sangat pentingg karena nasabah sangat 

mengharapkan informasi-informasi yang jelas, customer service harus bisa mengetahui produk-produk 

yang ada di bank tersebut. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Devi (2019) yang menganalisis 

peran customer service dalam manajemen komplain (Studi Kasus Di BNI Syariah KC Purwokerto 

Banyumas). Hasil penelitian ini menunjukan customer service memiliki peran penting dalam mengelola 

komplain dari nasabah karena customer sevice menjadi perantara antara Bank dengan nasabah.  

 

METODE 

Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan (field research), yaitu penelitian yang 

dalam pengumpulan datanya lakukan secara langsung dari lokasi penelitian. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan deskriptif kualitatif. Dalam penelitian kualitatif manusia adalah sebagai sumber data utama 

dan hasil penelitiannya berupa kata-kata atau pernyataan yang sesuai dengan keadaan sebenarnya 

(alamiah). Hal ini sesuai dengan pendapat Denzin dan Lincoln yang mangatakan bahwa penelitian 

kualitatif adalah penelitian yang menggunakan latar alamiah, dengan maksud menafsirkan fenomena 

yang terjadi dan dilakukan dengan jalan melibatkan berbagai metode yang ada (Moleong, 2005). 
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Creswell (2009) menyatakan bahwa penelitian kualitatif merupakan metodemetode untuk 

mengeksplorasi dan memahami makna sejumlah individu atau sekelompok orang dianggap berasal dari 

masalah sosial. Pemilihan jenis ini berdasarkan pada pertimbangan guna menjawab masalah-masalah 

tujuan dari penelitian yakni untuk mengetahui dan mendeskripsikan serta mengetahui peran customer 

service dalam handling complaint guna mempertahankan nasabah. Sumber data penelitian kualitatif 

berupa data primer dan data sekunder  dengan teknik pengumpulan data observasi, wawancara, serta 

dokumentasi. Teknik analisa data diantaranya data reduction, data display, Conclusion 

Drawing/Verificaton. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Menurut Mirwati (2019) Customer service adalah seorang komunikator dengan cara 

memberikan segala informasi dan kemudahan kepada nasabah dan juga sebagai tempat menampung 

keluhan, keberatan, atau konsultasi antara kepentingan bank dengan kepentingan nasabah. Customer 

service memegang peran sangat penting. Dalam dunia perbankan tugas utama seorang customer service 

memberikan pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat. Peranan customer service juga 

merupakan salah satu sumber daya manusia yang diperlukan oleh suatu perusahaan. Dalam melakukan 

pelayanan peranan dari customer service ini berhubungan langsung dengan pilihan konsumen, maka 

diperlukan customer service yang handal.  

Seorang customer service itu harus mampu menyelesaikan permasalahan dan keluhan nasabah, 

serta mampu menjelaskan beragam produk dan informasi bank dengan jelas. Cara customer service 

dalam melayani nasabah mencerminkan bagaimana sesungguhnya sikap bank tersebut dalam 

memberikan layanan kepada nasabah. Hal tersebut bisa dilihat dari segi pelayanan customer service, 

pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang organisasi untuk memberikan kepuasan 

kepada nasabah. Seorang customer service itu harus bisa melayani nasabah dengan baik, serta mampu 

menjelaskan beragam produk dan informasi bank dengan jelas. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan kepada customer service BSI KCP Purwokerto 

Karangkobar, menjelaskan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah itu harus sesuai dengan 

standar operasional prosedur (SOP) BSI KCP Purwokerto Karangkobar, ketika ada nasabah datang 

customer service kemudian mengucapkan salam, mempersilahkan nasabah untuk duduk agar nasabah 

merasa nyaman saat melakukan transaksi, menanyakan keperluan nasabah, serta melayani nasabah 

dengan semaksimal mungkin agar nasabah merasa puas dan tidak kecewa dengan pelayan yang 

diberikan. Karena pelayanan yang baik dari customer service akan memberikan dampak positif bagi BSI 

KCP Purwokerto. 
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Sebagai seorang customer service tentu telah ditetapkan fungsi dan tugas yang harus dijalankan. 

Customer service harus bertanggung jawab dari awal sampai selesainya suatu pelayanan nasabah. Dalam 

praktiknya fungsi customer service adalah sebagai resepsionis, sebagai deskman, sebagai salesman, 

sebagai customer relation officer, sebagai komunikator. Akan tetapi fakta di lapangan banyak nasabah 

yang mengaku tidak begitu puas dan mempunyai beberapa keluhan, salah satunya di beberapa bank ada 

customer service yang kurang sabar menghadapi nasabah yang belum begitu mengerti bagaimana 

bertransaksi yang benar di bank. Artinya masih ada customer service yang kurang memiliki kesabaran 

menghadapi nasabah yang kurang mengerti tersebut. Padahal kita tahu tingkat pendidikan nasabah juga 

berpengaruh untuk sebuah transaksi berjalan lancar atau tidak. 

Menurut hasil wawancara, peran customer service sebagai penanganan masalah/handling 

complain di BSI KCP Purwokerto Karangkobar yaitu penyalur informasi masalah adalah customer 

service BSI KCP Purwokerto Karangkobar menerima keluhan dari nasabah, kemudian mencatat/ 

mengadministrasikan, meneruskan, dan memonitor ke-unit kerja terkait, serta menginformasikan 

penyelesaian keluhan ke nasabah. Selain itu juga bisa langsung ke bsi mobile dan juga bisa ke call center 

14040 jadi nasabah bisa tidak perlu datang ke BSI KCP Purwokerto Karangkobar tetapi waktu untuk 

penyelesaian 1-14 hari atau 2 minggu. Untuk penanganan sendiri tetap di tangani langsung oleh 

customer service walaupun tidak datang langsung ke BSI KCP Purwokerto Karangkobar.Pelayanan 

Solusi di BSI KCP Purwokerto Karangkobar. Hal lain yang dilakukan customer service adalah 

1. Menggali kebutuhan nasabah atau calon nasabah  

2. Memberikan informasi tentang solusi atau layanan kebutuhan nasabah atau calon nasabah 

melalui pemberian informasi yang jelas dan tepat sesuai kebutuhan nasabah, pemberian solusi produk 

atau layanan bank yang sesuai dengan kebutuhan nasabah.  

3. Meneruskan kebutuhan kredit atau investasi kepada unit terkait dengan memastikan proses 

layanan nasabah berjalan baik  

4. Memproses layanan bisnis non kredit, baik secara langsung maupun melalui unit lainnya  

5. Memproses permintaan produk atau layanan sesuai dengan kebutuhan nasabah, sesuai dengan 

service level yang ada atau janji kepada nasabah.  

6. Meneruskan dan memastikan proses permintaan produk atau layanan nasabah ke unit terkait 

sesuai dengan service level yang ada atau janji kepada nasabah.  

7. Melayani permintaan atau keluhan nasabah dan aktif menginformasikan nasabah atau unit lain 

mengenai update status atau solusi.  

8. Mencarikan alternatif solusi atau melakukan eskalasi atas masalah yang belum bisa diselesaikan 

serta memastikan bahwa masalah tersebut ditindaklanjuti sampai tuntas.  
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9. Membuat referensi dan konfirmasi saldo berdasarkan permohonan dari nasabah. Tetapi ada 

beberapa masalah yang tidak bisa customer service memberikan solusi secara langsung atau hanya 

sebagai penyalur informasi masalah karena permasalahan tersebut diluar kapasitas menjadi customer 

service, seperti penipuan ( nasabah transfer dari BSI ke Bank lain), nasabah gagal transfer, nasabah setor 

tunai tetapi uang tidak masuk saldo rekening, nasabah melakukan penarikan uang tetapi uang tidak 

keluar dan saldo terpotong. Seperti permasalahan diatas yang bisa memberikan solusi dan 

menyelesaikan permasalahan tersebuut yaitu dari sistemnya BSI atau dari kantor pusat BSI. Seperti yang 

diucapkan oleh Mas Alif selaku customer service BSI KCP Purwokerto Karangkobar beliau mengatakan 

“sebenarnya kita hanya sebagai penyalur aja sih mba, jadikan di cs kita yang pertama mendengarkan 

keluhan nasbah diluar dari mendengarkan keluhan nasabah kita juga harus memberikan solusi. Kalau 

memang bisa langsung dikasih jawaban ya kita kasih solusi. Cuma ada beberapa yang harus 

diselesaikan dari bank ke bank jadi kaya misalnya ada yang gagal transfer cs hanya sebagai penyalur 

saja dan nanti yang tetap menyelesaikan dari sistem BSI dari kantor pusat BSI kalau kita mengenal itu 

CHSM (complaint handling sistem manajemen). 

Acuan Customer Service Dalam Handling Complaint Di BSI KCP Purwokerto Karangkobar 

Berdasarkan Peraturan Bank Indonesia (PBI) dalam jurnal Lupitasari (2020) No.10/10/PBI/2008 tentang 

Perubahan Atas Peraturan Bank Indonesia No.7/7/PBI/2005 tentang “Penyelesaian Pengaduan Nasabah” 

setiap complaint (pengaduan) yang disampaikan oleh nasabah harus dilakukan tindak lanjut untuk di 

carikan solusi atau jalan keluar yang terbaik dari permasalahannya. Menurut hasil wawancara cara 

penanganan handling complaint di BSI KCP Purwokerto Karangkobar memegang 5 hal yang disingkat 

dengan DETIK yaitu Dengarkan, Empati, Tenangkan diri, Identifikasi, Komitmen dengan penjelasan 

dibawah ini : 

1. Dengarkan, Customer service BSI KCP Purwokerto Karangkobar mendengarkan secara 

seksama keluhan yang diajukan oleh nasabah tersebut agar memahami secara detail persoalan atau 

permasalahan yang sedang dihadapi oleh nasabah tersebut. Mendengarkan terlebih dahulu apa saja 

keluhan-keluhanyang sedang dihadapi oleh nasabah. Jangan memotong pembicaraan nasabah biarkan 

nasabah mengutarakan apa yang sedang menjadi permasalahannya 

2. Empati, Empati merupakan suatu hal yang sangat penting dalam penanganan keluhan, karena 

dengan memiliki rasa empati yang tinggi dapat merasakan apa yang dirasakan oleh nasabah. Empati 

dapat ditunjukan dengan menyediakan lebih banyak waktu untuk mendengarkan keluhannya. 

Memberikan perhatian dan bersifat individual yang diberikan kepada para nasabah dengan berupaya 

memahami keinginan nasabah. Customer service BSI KCP Purwokerto Karangkobar akan menunjukan 

rasa empati dengan mendengarkan seluruh komplain nasabah dan memvalidasi perasaan yang sedang 

dirasakan / ikut merasakan apa yang dirasakan oleh nasabah. Dalam pandangan nasabah, sikap customer 
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service yang memberikan perhatian dengan menjalin hubungan secara interaktif (terus menerus) kepada 

nasabah membuat nasabah merasa lebih dihargai dan merasakan adanya kedekatan antara nasabah 

dengan customer service.  

3. Tenangkan Diri , Tenangkan diri yang dimaksud dalam menangani nasabah yaitu menenangkan 

nasabah perihal masalah yang sedang dihadapi. Contohnya customer service bisa menenangkan nasabah 

dengan berbicara yang baik apabila customer service bisa memberikan solusi terhadap masalah yang 

sedang dihadapinya. Apabila customer service tidak bisa memberikan solusi maka customer service 

akan membantu menjadi penyalur informasi masalah keatasan/pihak pusat BSI.  

4. Identifikasi Yaitu mengidentifikasi terlebih dahulu karena belum mengetahui kesalahannya dari 

mana. Dengan cara customer service BSI KCP Purwokerto Karangkobar mencari tahu dan 

membicarakan kepada atasan, permasalahan tersebut itu dari pihak sistemnya atau kesalahan dari 

nasabah itu sendiri. 

5. Komitmen , Komitmen yang dimaksud yaitu ketika customer service sudah mencari tahu dan 

sudah membicarakan dengan atasan/pusat BSI tentang permasalahan tersebut customer service bisa 

berbicara lagi dengan nasabah, jika memang benar permasalahan dari sistem BSI maka customer service 

akan membantu untuk pengaduan pada sistem BSI dan meminta nasabah untuk mengisi form formulir 

terlebih dahulu. Seperti halnya yang diucapkan oleh mas Alif selaku customer service BSI KCP 

Purwokerto Karangkobar yaitu “ketika saya sudah mengidentifikasi dengan bertemu atasan, saya 

kembali lagi menemui nasabah dan saya memberi tahu dari awal sampai akhir memang betul kesalahan 

tersebut dari sistem kita, kemudian saya membantu untuk pengaduan ke sistem dan saya meminta 

nasabah untuk mengisi  formulir seperti itu mba” 

Menurut KBBI mempertahankan merupakan sebuah upaya untuk terus mengusahakan supaya 

tetap dan atau tidak berubah dari keadaan semula. Dalam hal ini, mempertahankan nasabah merupakan 

suatu upaya yang dilakukan oleh bank untuk terus menjaga keadaan nasabah agar tetap sama atau tidak 

berubah dari keadaan sebelumnya. Menurut hasil wawancara cara customer service untuk 

mempertahankan nasabah, customer service harus bekerja dengan baik seperti melakukan pelayanan 

yang ramah terhadap nasabah, melakukan pendektan pada nasabah, benar-benar mencari solusi dan 

alternatif untuk menyelesaikan nasabah-nasabah yang complaint tentang permasalahan yang terjadi 

pada sistem supaya nasabah merasa nyaman dan puas dalam pekerjaan customer service. Sehingga dapat 

mempertahankan nasabah baik itu nasabah baru maupun lama. Karena menurut customer service setiap 

permasalahan yang terjadi baik pada sistem maupun pelayanan pasti ada solusinya, tergantung 

bagaimana effort dari customer service. 

Selain untuk membina atau melayani nasabah baru seorang customer service juga mempunyai 

tugas untuk mempertahankan nasabah lama karena seorang nasabah sangatlah penting untuk 
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menumbuhkan citra baik pada BSI KCP Purwokerto Karangkobar. Mempertahankan nasabah lama 

untuk tetap setia menjadi nasabah merupakan hal yang harus dilakukan oleh setiap customer service, 

karena customer service merupakan pegawai Bank yang berinteraksi langsung dengan nasabah sejak 

awal kali nasabah pembukaan rekening, yakni salah satunya dengan selalu bersikap baik dengan 

nasabah. Selain mempertahankan nasabah lama customer service BSI KCP Purwokerto Karangkobar 

juga berusaha untuk mendapatkan nasabah baru. Berikut beberapa upaya yang dilakukan oleh customer 

service BSI KCP Purwokerto Karangkobar untuk mempertahankan nasabah : 

1. Cepat Tanggap 

Daya tanggap pelanggan didefinisikan sebagai keinginan pekerja untuk membantu pelanggan, 

melakukan layanan tepat waktu, dan mendengarkan kekhawatiran dari konsumen. Untuk mencegah 

kerusakan citra publik perusahaan, penting untuk segera menanggapi setiap informasi yang tidak 

menguntungkan atau salah yang telah diposting untuk meyakinkan konsumen dan memberi mereka 

informasi yang lebih akurat dan terkini. Menurut hasil wawancara yang dilakukan pada customer service 

BSI KCP Purwokerto Karangkobar, customer service mengatakan “CS itu harus cepat tanggap mba 

dalam melayani nasabah baik mengenai informasi, kebutuhan, atau complain yang diajukan nasabah”. 

Ketika customer service tanggap dalam menghadapi nasabah maka permasalahan yang ada akan cepat 

terselesaikan dan nasabah akan merasa jika kinerja yang dilakukan oleh customer service itu bagus. Dan 

nasabah akan merasa aman jika terjadi permasalahan customer service cepat tanggap dalam 

menghadapinya. 

2. Dapat Dipercaya 

Kepercayaan dibutuhkan ketika informasi sedang disampaikan karena digunakan untuk 

pertumbuhan bisnis dan daya tarik nasabah melalui peningkatan kepercayaan, informasi juga harus 

memenuhi kriteria terbaru. Customer service yang dapat dipercaya akan meningkatkan minat konsumen 

terhadap layanan perbankan karena akan meningkatkan kepercayaan customer service dalam melayani 

nasabah. Seperti hasil wawancara pada customer service BSI KCP Purwokerto Karangkobar, menjadi 

customer service itu harus bisa dipercaya seperti menjaga data kerahasiaan nasabah contohnya seperti 

pin yang menjadi slah satu kunci melakukan transaksi di ATM maupun mobile banking. Dengan 

demikian customer service dapat menjaga kredibilitasnya dalam melakukan pelayanan kepada nasabah. 

Selain itu juga customer service harus mampu menjaga kerahasiaan data nasabah yang nantinya akan 

berdampak pada nasabah yang merasa puas dengan pihak customer service yang dapat dipercaya. 
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3. Kontribusi 

Pikiran dan jiwa adalah komponen penting dari kinerja karyawan karena mereka menentukan 

apakah nasabah perusahaan mendapatkan layanan terbaik atau tidak dengan mendorong karyawan untuk 

memberikan kontribusi yang baik melalui pikiran dan tindakan mereka. Dalam hal memberikan layanan, 

setiap customer service membuat perbedaan yang signifikan bagi bank. Customer service sangat penting 

untuk setiap pelayanan kepada nasabah. Menurut yang disampaikan oleh customer service BSI KCP 

Purwokerto Karangkobar kontribusinya pada perusahaan bahwa dia meningkatkan kualitas diri secara 

berkala dalam hal pengetahuan, kemampuan komunikasi yang lebih baik lagi, tata cara pelayanan atau 

penanganan keluhan nasabah yang sesuai dengan prosedur pelayanan perusahaan, juga melayani 

nasabah sebaik mungkin sehingga nasabah tersebut merasa nyaman selama proses pelayanan atau 

penanganan  keluhan berlangsung. Semua kontribusi, sekecil apa pun, akan berpengaruh pada 

kesuksesan perusahaan secara keseluruhan. Akibatnya, sikap yang baik saat melayani nasabah adalah 

cara lain untuk memberikan kontribusi. 

4. Kejujuran 

Bagi perusahaan yang transaksinya berhadapan langsung dengan masyarakat maka kejujuran 

merupakan hal yang sangatlah penting, karena hal ini yang akan menentukan nasabah percaya atau 

tidaknya melakukan transaksi di bank tersebut. Kejujuran juga diperlukan dalam hal mengikuti semua 

peraturan dan jujur tentang perkiraan waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan pekerjaan. Seperti 

yang dikatakan oleh customer service BSI KCP Purwokerto Karangkobar “kejujuran itu juga penting 

mba seperti contoh sederhananya ketika menyelesaikan complaint nasabah kita juga harus memberi  

ahu lamanya proses penyelesaian complaint. Agar nasabah tetap puas dengan pelayanan dari kami 

mba”. Semua kejujuran customer service bertujuan untuk membuat nasabah senang sehingga 

keuntungan perusahaan dapat meningkat. Selain itu, nasabah perlu merasa aman dan terlindungi saat 

bertransaksi. Dalam proses penyampaian informasi, maka informasi yang disampaikan tersebut harus 

benar dan tepat, sehingga tidak membuat nasabah bingung yang nantinya akan berakibat terjadi masalah 

atau kendala yang tidak diinginkan ketika proses transaksi berlangsung. 

5. Pelayanan Prima 

Pelayanan prima merupakan pelayanan yang memenuhi standar kualitas sesuatu yang sesuai 

dengan harapan dan kepuasan nasabah. Berikut adalah bentuk dari pelayanan prima yang diberikan oleh 

customer service melalui wawancara yang disampaikan oleh customer service BSI KCP Purwokerto 

Karangkobar yaitu Pelayanan prima adalah pelayanan yang maksimal, pelayanan yang cepat, seta 

pelayanan yang memberikan nasabah mendapatkan informasi yang memuaskan, bentuk pelayanan yang 

customer service berikan kepada nasabah seperti memproses dengan cepat kebutuhan maupun komplain 

yang diajukan oleh nasabah, berkomunikasi dengan baik, bersikap ramah-tamah, sopan juga lembut 
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dalam bertutur kata. Selain melakukan upaya tersebut customer service BSI KCP Purwokerto 

Karangkobar juga dalam menangani keluhan berpedoman kepada Standar Operasional Prosedur (SOP) 

layanan. Karena Ketika mengikuti prosedur layanan yang berlaku maka memudahkan dalam 

menjalankan tugas dan pekerjaan dengan mutu kerja yang lebih produktif.  

Adapun Standar Operasional Prosedur (SOP) layanan yang dilakukan oleh BSI KCP 

Purwokerto Karangkobar sebagai berikut : 

1. Melakukan First Greeting, Customer service mengawali layanan dengan 5S yaitu senyum,  

salam, sapa, sopan, dan santun. Karena dengan memberikan layanan 5S tersebut nasabah akan 

merasa nyaman, dan diperhatikan oleh customer service. Dan nasabah juga akan menyampaikan 

keluhannya dengan rasa nyaman dan tidak sungkan. 

2. Analisa Kasus, Setelah mendengarkan keluhan nasabah kemudian customer service 

menganalisa dan menginvestigasi permasalahan nasabah. Setelah diketahui masalahnya 

kemudian customer service memberikan Solusi terbaik kepada nasabah dengan meyakinkan 

bahwa permasalahan yang terjadi bisa ditangani dengan cepat dan tepat. 

3. Penjelasan Proses, Biaya, dan Syarat, Customer service menjelaskan kepada nasabah mengenai 

proses, biaya dan syarat yang dibutuhkan dalam menangani kasus yang terjadi. Itu semua 

tergantung dengan permasalahan yang sedang terjadi. 

4. Pengisian Formulir Aplikasi Keluhan, Setelah verifikasi dilakukan customer service meminta 

kepada nasabah untuk mengisi formulir aplikasi pengaduan, yang dilanjutkan mengkonfirmasi 

kembali isi formulir aplikasi tersebut 

5. Input Data, setelah data nasabah diperiksa ulang dan dirasa sudah terpenuhi, maka data akan 

dimasukan oleh customer service ke aplikasi pengaduan complaint. Setelah diinput lalu proses 

pengaduan complaint akan diproses maksimal 14 hari kerja. 

6. Cross Selling dilakukan ketika dirasa nasabah sudah merasa tenang, maka customer service bisa 

menawarkan bantuan kepada nasabah. 

7. Melakukan Last Greeting, yaitu proses terakhir yang dilakukan oleh customer service dengan 

mengucapkan terimakasih kepada nasabah 

Maka dari hasil penelitian, customer service BSI KCP Purwokerto Karangkobar dapat 

memberikan pelayanan dengan baik dan maximal kepada nasabah, sehingga nasabah betul-betul merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan oleh customer service BSI KCP Purwokerto. Karena kualitas 

pelayanan dapat meningkatkan kepuasan nasabah dan membuat nasabah tetap bertahan dan akan 

mendapat nasabah baru. Seperti hasil wawancara dengan customer service BSI KCP Purwokerto 
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Karangkobar yaitu mas Alif beliau mengatakan “Alhamdulillah setiap tahunnya disini nasabah selalu 

bertambah mba”. 

 

KESIMPULAN 

Customer service BSI KCP Purwokerto Karangkobar memegang peran yang sangat penting. 

Peran customer service sebagai penanganan handling complain di BSI KCP Purwokerto Karangkobar 

yaitu penyalur informasi masalah dan pelayanan solusi. Penyalur informasi masalah yaitu customer 

service menerima keluhan dari nasabah, kemudian mencatat atau mengadministrasikan, meneruskan, 

dan memonitor ke-unit kerja terkait, serta menginformasikan penyelesaian keluhan ke nasabah. Selain 

itu juga bisa langsung ke bsi mobile dan juga bisa ke call center 14040 jadi nasabah bisa tidak perlu 

datang ke BSI KCP Purwokerto Karangkobar tetapi waktu untuk penyelesaian 1-14 hari atau 2 minggu. 

Dan pelayanan solusi yaitu customer service mencarikan alternatif solusi atau melakukan eskalasi atas 

masalah yang belum bisa diselesaikan serta memastikan bahwa masalah tersebut ditindaklanjuti sampai 

tuntas. 

Untuk bentuk-bentuk complaint sendiri yang sering terjadi atau yang sering diadukan oleh 

nasabah di BSI KCP Purwokerto Karangkobar yaitu penarikan tunai tetapi uang tidak keluar, setor tunai 

tetapi uang tidak masuk, ATM tertelan, dan pembelian pulsa di BSI Mobile tetapi tidak masuk. Untuk 

cara penanganan handling complaint di BSI KCP Purwokerto Karangkobar memegang 5 hal yang 

disingkat dengan DETIK yaitu Dengarkan, Empati, Tenangkan diri, Identifikasi, Komitmen. Untuk 

mempertahankan nasabah, customer service harus melakukan pelayanan yang ramah terhadap nasabah, 

melakukan pendektan pada nasabah, benar-benar mencari solusi dan alternatif untuk menyelesaikan 

nasabah yang complaint tentang permasalahan yang terjadi supaya nasabah merasa nyaman dan puas. 

Sehingga dapat mempertahankan nasabah baik itu nasabah baru maupun lama. Upaya yang dilakukan 

oleh BSI KCP Purwokerto Karangkobar untuk mempertahankan nasabah yaitu cepat tanggap, dapat 

dipercaya, kontribusi, kejujuran, dan pelayanan prima. 

Beberapa Saran dari penelitian ini, diharapkan customer service pada BSI KCP Purwokerto 

Karangkobar dapat mempertahankan pelayanan yang diberikan kepada nasabah sehingga dapat 

mempertahankan nasabah lama dan dapat menarik nasabah baru. Bagi peneliti selanjutnya yang tertarik 

untuk melakukan penelitian terkait tema yang serupa, dapat memperhatikan dan menggali lebih 

mendalam bagaimana peran customer service dalam handling complaint guna mempertahankan 

nasabah. Oleh karena itu, diharapkan peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian dengan metode 

kuantitatif sehingga dapat dikembangkan. 
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