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ABSTRAK  

PERANAN PELAYANAN CUSTOMER SERVICE DALAM 

MEMPERTAHANKAN LOYALITAS NASABAH PENSIUNAN DI BANK 

MANDIRI TASPEN KCP BIMA 

Dinda purnama sari,
1 

Amin Saleh,
2 
Nurul Hidayati Indra Ningsih,

3 

 

1
Mahasiswa, 

2
Pembimbing Utama, 

3
Pembimbing 

123
Prodi Adm. Bisnis, Fakultas FISIPOL, Universitas Muhammadiyah Mataram 

      

Tujuan penelitian ini adalah (1) Untuk mengetahui sistem pelayanan customer 

service  pada Bank Mandiri Taspen KCP Bima (2) Untuk mengetahui apa faktor 

pendukung dan penghambat dalam pelayanan nasabah di Bank Mandiri Taspen 

KCP Bima (3) Untuk mengetahui bagaimana strategi yang dilakukan customer 

service untuk mempertankan loyalitas nasabah di Bank Mandiri Taspen KCP 

Bima.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

 Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis 

penelitian kualitatif dengan pendekatakan deskriptif.  sumber data yang digunakan  

(1) Data primer (2) Data skunder melalui tehnik pengumpulan data (1) Observasi 

(2) Wawancara (3) Dokumentasi. Tehnik analisis data yang digunakan adalah (1) 

Reduksi data (2) Penyajian data (3) Kesimpulan.  

 Hasil penelitian menunjukan bahwa sistem pelayanan di Bank Mandiri 

Tapen KCP Bima mampu memberikan kepuasaan terhadap nasabah pensiun, 

dengan pelayanan yang  profesiaonal dan terciptanya pelanggan yang loyal serta 

menarik perhatian nasabah pensiun. Sehingga nasabah semakin tertarik dengan 

produk jasa pensiun dalam sistem pelayanan Bank Mandiri Taspen KCP Bima. 

Faktor pendukung dan penghambat dalam mempertahankan loyalitas nasabah 

pensiunan adalah: Di dukung oleh kantor yang bagus, di dukung oleh pelayanan 

yang sudah profesional dan mengadakan acara senam sehat bersama nasabah 

pensiun untuk membangun semangat para nasabah pensiun. Sedangkan strategi 

yang dilakukan oleh pihak Bank Mandiri Taspen KCP Bima adalah mengadakan 

acara senam sehat dimana senam sehat ini merupakan konsep yang sangat 

menarik perhatian para nasabah pensiunan, kemudian membangun komunikasi 

yang intens antara karyawan dengan nasabah pensiunan. 

 

 

Kata kunci: Customer service, loyalitas, pensiunan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pelayanan publik mencakup berbagai aspek mendasar dari kehidupan 

sehari-hari. Dalam konteks pemerintahan, negara memikul tanggung jawab 

untuk memberikan layanan publik yang esensial kepada masyarakat, yang 

mencakup berbagai barang dan jasa, tindakan pengaturan, dan ketentuan lain 

yang ditujukan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat di bidang-bidang 

seperti pendidikan, kesehatan, dan lainnya. layanan esensial. Secara garis 

besar, dapat dikemukakan bahwa pelayanan merupakan aspek yang sangat 

diperlukan dari keberadaan manusia. Masyarakat dalam kapasitasnya sebagai 

pengguna pelayanan publik memiliki harapan yang sah untuk mendapatkan 

pelayanan publik yang berkualitas dari pemerintah. Sesuai Keputusan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 Tahun 2004, yang 

menjabarkan prinsip-prinsip dasar penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat 

bagi unit-unit pelayanan pemerintah. Pelayanan publik mengacu pada 

rangkaian kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan 

publik dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan penerima pelayanan, dengan 

tetap berpegang pada ketentuan peraturan perundang-undangan. Penyelenggara 

layanan publik adalah individu yang menjabat sebagai pejabat layanan publik baik 

di pemerintah daerah maupun badan usaha milik daerah, dengan tujuan utama 

memberikan layanan publik. Perorangan, kelompok masyarakat, dan badan 
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hukum yang mempunyai hak dan kewajiban tertentu sehubungan dengan suatu 

pelayanan publik disebut sebagai penerima pelayanan tersebut. 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

mendefinisikan pelayanan publik sebagai rangkaian kegiatan yang ditujukan 

untuk memenuhi kebutuhan pelayanan warga negara dan penduduk sesuai 

dengan peraturan perundang-undangan. Pelayanan tersebut meliputi 

penyediaan barang, jasa, dan pelayanan administrasi oleh penyedia jasa 

dengan maksud untuk memajukan kepentingan pelayanan publik. 

Layanan mengacu pada penyediaan barang atau jasa kepada klien atau 

individu lain dalam suatu perusahaan dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan 

mereka. Ini melibatkan pengiriman layanan kepada pelanggan dalam berbagai 

bentuk. Pelayanan dapat diartikan sebagai usaha yang disengaja dan disadari yang 

ditujukan untuk memenuhi kebutuhan orang lain. Layanan mengacu pada aktivitas 

tidak berwujud yang diberikan kepada pelanggan atau klien, dan tidak dapat 

dimiliki. Layanan pelanggan adalah praktik bisnis yang ditujukan untuk membina 

hubungan emosional yang positif antara produsen dan pelanggan, serta menangani 

berbagai keluhan pelanggan. Dalam penyediaan layanan, sangat penting bagi 

perusahaan atau bisnis yang terlibat dalam penyediaan layanan untuk berusaha 

memberikan kualitas layanan yang optimal kepada pelanggan atau kliennya. Hal 

ini sangat penting bagi penyedia layanan. 

Menurut Kasmir (2014:249) customer service adalah setiap kegiatan yang 

ditujukan atau ditujukan untuk memuaskan pelanggan melalui pelayanan 

yang diberikan oleh seseorang untuk memastikan kepuasaan pelanggan 
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melalui pelayanan yang diberikan oleh seseorang sehingga dapat memenuhi 

keinginan dan kebutuhan pelanggan. 

Dalam situasi persaingan perbankan, bank harus memiliki usaha dan 

target yang jelas untuk menarik nasabah serta mampu mempertahankan 

nasabah yang telah menjadi mitra perusahaan.Salah satu tolak ukur 

keberhasilan dari suatu perusahaan bisa kita lihat dari kemampuan perusahaan 

tersebut dalam memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas.Kualitas 

pelayanan tercermin dari kepuasan nasabah yang menggunakan jasa 

perbankan tersebut secara berulang-ualang.Tingkat kepuasan nasabah yang 

menggunakan jasa suatu perusahaan dapat dijadikan masukan bagi pihak 

manajemen agar dapat lebih meningkatkan serta memperbaiki kualitas 

pelayanan sehingga nasabah bisa merasakan kepuasan yang akan diberikan. 

Kolter dan Keller (2016: 138) menjelaskan bahwa loyalitas adalah 

dedikasi yang teguh untuk membeli kembali atau menggunakan kembali 

produk atau layanan yang disukai di masa depan, terlepas dari faktor situasional 

dan upaya pemasaran yang ditujukan untuk mendorong perilaku beralih. 

Bank Mantap, anak perusahaan Bank Mandiri dan PT. Taspen, 

mengkhususkan diri dalam menyediakan layanan perbankan untuk individu 

pensiunan. Pada akhir tahun 2020, korporasi akan mendirikan 40 kantor 

cabang utama, 229 kantor cabang sekunder, dan 152 unit kas mobil yang 

berlokasi di seluruh Indonesia untuk memfasilitasi operasi komersialnya. 

Permasalahan yang dilihat oleh peneliti adalah berdasarkan hasil 

observasi sering terjadipermasalah nasabah mengeluh di bagian penarikan, 
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dan sering mengeluh saldonya berkurang,kemudian bagaimana sistem  peran 

customer service menangani permasalah tersebut sehinga nasabah merasa puas 

akan pelayanan yang di berikan oleh pihak Customer Service dan tertarik memakai 

jasa perbankan. Bank Mandri Taspen Kk Bima, dilihat dari pelayanan custumer 

service yang diberikan kepada nasabahnya. Dalam penelitian ini diketahui bahwa 

untuk mempertahankan  nasabah pada Bank Mandiri Taspen Kcp Bima dengan 

memberikan  pelayanan yang baik, bersikap ramah dan komunikatif. Oleh karena 

itu, penulis bermaksud membuat penelitian dengan judul “Peranan Pelayanan 

Customer Service Dalam MempertahankanLoyalitas  Nasabah Pensiunan Di 

Bank Mandiri Taspen Kcp Bima.” 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas yang menjelaskan bahwa masalah yang 

terjadi di Bank Mandiri Taspen Kcp Bimaadalah: 

1. Bagaimana sistem pelayanancustomer servicepada  nasabah di Bank 

Mandiri Taspen Kcp Bima.  

2. Apa faktor pendukung dan penghambat dalam pelayanan pada nasabah di 

Bank Mandiri Taspen Kcp Bima. 

3. Strategi apa yang dilakukan customer sevice untuk mempertahankan 

loyalitas nasabah di Bank Mandiri Taspen Kcp Bima. 

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1.3.1 Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui sistem pelayanan customer servicepadaBank 

Mandiri Taspen Kcp Bima. 
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2. Untuk mengetahui apa faktor pendukung dan penghambat dalam 

pelayanan nasabah diBank Mandiri Taspen Kcp Bima 

3. Untuk mengetahui bagaimana strategi yang dilakukan customer 

service untuk mempertahankan loyalitas nasabah di Bank Mandiri 

Taspen Kcp Bima.  

1.3.2 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu 

pengetahuan dibidang pelayanan dan diharapkan dapat menjadi 

bahan rujukan bagi kepentingan ilmiah serta menjadi langkah awal 

bagi penelitian yang sama khususnya pada kantor Bank Mandiri 

Taspen Kk Bima. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat menjadi sumbangan pemikiran dan 

menjadibahan masukan pimpinan Bank Mandiri Taspen Kcp Bima 

sebagai upaya untuk meningkatkan serta perbaikan hasil kerja. 

3. Manfaat Akademisi 

Studi ini merupakan komponen wajib dari kurikulum untuk 

program gelar Sarjana Administrasi Bisnis yang ditawarkan oleh 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik di Universitas Muhammadiyah 

Mataram. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1  Penelitian Terdahulu 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Yemi Marleza (2019) dengan 

judul“Peranan Customer Service Dalam Mengatasi Keluhan Nasabah  Di 

PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang Bengkulu” Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa customer service berperan penting dalam 

menangani keluhan nasabah di Bank Muamalat Cabang Bengkulu. Hal 

ini dikarenakan customer service tidak hanya berperan sebagai mediator 

bagi pelanggan untuk menyampaikan keluhannya, namun juga berupaya 

untuk menyelesaikannya secara cepat tanpa eskalasi. Untuk memusatkan. 

Persamaan peneliti yang dilakukan oleh YemiMarleza dengan 

penelitian ini sama sama melakukan penelitian terhadap Peranan 

Customer Service dan mengunakan analisis kualitatif deskriptif dan 

tehnik pengumpulan data diperoleh dari observasi, wawancara, 

dokumentasi. Sedangkan perbedaan ialah Yemi Marleza membahas 

tentang Peranan Customer Service Dalam Mengatasi Keluhan Nasabah  

Di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang Bengkulu” dan peneliti 

meneliti tentang “Peranan Customer Service Dalam Mempertahankan 

Loyalitas Nasabah Pensiunan Di PT. Mandiri Taspen Cabang Mataram”. 
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4. Tiara Purnama Sari (2020) dengan judul “Penerapan Etika Customer 

Service Dalam Memberikan Pelayanan Kepada Nasabah Bank Muamalat 

Kota Manna Kabupaten Bengkulu Selatan” Penelitian ini bertujuan untuk 

menilai penerapan etika pelayanan nasabah dalam pemberian pelayanan 

kepada nasabah Bank Muamalat Kota Manna. Baik penelitian Tiara 

maupun penelitian ini memiliki kesamaan dalam pemeriksaan layanan 

pelanggan mereka melalui metodologi penelitian deskriptif yang 

menggunakan pendekatan kualitatif. Selain itu, kedua penelitian tersebut 

menggunakan teknik pengumpulan data seperti observasi, wawancara, 

dan dokumentasi. 

Menurut temuan penelitian, personel layanan pelanggan memiliki 

keterampilan dan pengetahuan khusus karena mereka secara konsisten 

terlibat dalam tugas yang melibatkan interaksi dengan pelanggan. 

Studi tersebut di atas menunjukkan bahwa retensi pelanggan memegang 

peranan penting bagi perusahaan yang berorientasi layanan, khususnya 

lembaga perbankan yang terlibat dalam penyediaan layanan pelanggan. 

Perusahaan jasa perbankan diberi mandat untuk meningkatkan 

kemampuan mereka untuk menawarkan layanan bernilai tinggi dan 

menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap layanan yang diberikan. 
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2.2 Landasan Teori  

2.2.1 Pengertian Pelayanan 

Menurut Kasmir (2017:47) Seringkali, selama berbagai 

pertemuan atau pertemuan, pimpinan secara konsisten membahas hal-

hal yang berkaitan dengan layanan pelanggan. Telah dikemukakan 

bahwa penyediaan layanan memerlukan pemeliharaan atau peningkatan 

terus-menerus, bersama dengan identifikasi strategi untuk 

peningkatannya. Jika terjadi ketidakpuasan pelanggan dan keluhan atau 

protes berikutnya, karyawan dapat dipindahkan ke peran yang berbeda, 

meskipun kualitas layanan yang diberikan kurang optimal. 

Alternatifnya, karyawan dapat menerima pelatihan untuk meningkatkan 

penyampaian layanan mereka sejalan dengan tolok ukur yang 

ditetapkan. 

Yang dimaksud dengan “pelayanan” adalah kegiatan atau 

perilaku yang dilakukan oleh individu atau badan dengan tujuan untuk 

memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan atau rekan kerja. Istilah 

"pelanggan" tidak hanya mencakup individu eksternal yang membeli 

produk perusahaan, tetapi juga pemangku kepentingan internal seperti 

karyawan dan pemimpin. Ini termasuk penyediaan layanan kepada 

rekan kerja dan atasan dengan cara yang saling menguntungkan. 
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2.2.2 Jenis-jenis Pelayanan  

Kasmir (2017:51) Masyarakat umum biasanya memiliki 

pengetahuan terbatas pada domain layanan pelanggan. Layanan ini 

secara eksklusif ditargetkan untuk konsumen atau pelanggan, dengan 

fokus utama untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka. Sering 

diabaikan bahwa karyawan membutuhkan kepemimpinan dan dukungan 

rekan kerja di tempat kerja. Sangat penting bagi pelanggan untuk 

memperhatikan layanan internal yang ditawarkan, khususnya yang 

melibatkan interaksi antara karyawan dan atasannya. Apa pentingnya 

hal ini? Apabila terjadi komunikasi dan koordinasi yang kurang lancar 

antara pimpinan dan bawahan, pemberian pelayanan kepada pelanggan 

dapat terhambat. Demikian pula, layanan yang tidak memadai di antara 

karyawan dapat menghambat operasi layanan dengan pelanggan. 

Konsekuensinya, setiap keterlambatan dalam penyediaan layanan 

internal akan berdampak langsung pada penyampaian layanan eksternal 

kepada pelanggan. 

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa jenis pelayanan 

dibagi ke dalam 2 (dua) kelompok:  

1. Pelayanan ke Dalam  

Istilah "pelayanan ke dalam" mengacu pada penyediaan 

layanan antara karyawan dan personel layanan pendukung untuk 

kepentingan pelanggan. Penyediaan layanan atau pertukaran 

layanan antara karyawan dan manajemen, atau sebaliknya, sedang 
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dibahas. Berbagai jenis layanan dapat diberikan, termasuk namun 

tidak terbatas pada penyediaan dokumen, pemrosesan dokumen, 

penyebaran informasi, komunikasi, dan layanan terkait lainnya. 

2. Pelayanan Keluar  

Layanan eksternal mengacu pada penyediaan layanan kepada 

entitas di luar organisasi, seperti klien atau pelanggan. Layanan 

tersebut dilakukan dengan tujuan untuk memfasilitasi proses 

transaksi hingga titik pembelian atau konsumsi produk atau layanan 

yang ditawarkan oleh penjual. 

2.2.3 Dasar-dasar Pelayanan  

Kasmir (2017:53) Kualitas layanan pelanggan bergantung 

pada berbagai faktor yang berkaitan dengan karyawan, seperti latar 

belakang pendidikan, warisan budaya, asal etnis, pengalaman kerja, 

dan praktik kebiasaan. Untuk memastikan tingkat layanan yang 

konsisten dan unggul, setiap karyawan harus memiliki pemahaman 

yang komprehensif tentang prinsip-prinsip dasar layanan. Kualitas 

yang ditawarkan mengikuti standar khusus yang ditetapkan oleh 

perusahaan. Tidak adanya kriteria khusus dapat menimbulkan 

tantangan dalam memberikan layanan dengan kualitas unggul. 

Layanan yang diberikan menunjukkan keseragaman atau mematuhi 

standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 
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Sangat penting bahwa karyawan memiliki pengetahuan 

yang berkaitan dengan hal-hal yang berhubungan dengan layanan 

untuk memastikan keseragaman dan kualitas layanan yang tinggi. 

Perolehan keterampilan dan pengetahuan yang berkaitan dengan 

pelatihan ini dapat difasilitasi melalui program terstruktur yang 

terdiri dari instruksi teoretis dan aplikasi praktis dalam berbagai 

skenario dunia nyata. Selanjutnya, pengguna diberikan informasi 

mengenai produk yang ditawarkan, yang berkorelasi dengan aspek 

fundamental layanan minimum yang harus dipahami Kasmir. 

(2017:53). 

2.2.4  Kualitas Pelayanan  

Menurut Tjiptono (2006:51) Konsep kualitas berkaitan dengan 

berbagai aspek seperti produk, jasa, individu, prosedur, dan lingkungan, 

yang menunjukkan tingkat kinerja yang memenuhi atau melampaui 

standar yang diantisipasi. Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2008:175), 

kualitas dapat didefinisikan sebagai sejauh mana karakteristik tertentu 

memenuhi persyaratan. 

   Sukoco dan Nilowardono (2009:92) menegaskan bahwa 

penilaian kualitas layanan memerlukan evaluasi proses produksi layanan, 

karena layanan disediakan melalui proses ini. 

Menurut Tjiptono (2006:51) terdapat 3 macam prespektif kualitas, 

yaitu:  
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1. Transcendental  

Konsep kualitas sering dianggap sebagai keunggulan yang 

melekat, ditandai dengan sifat subyektifnya yang menantang untuk 

diartikulasikan dan dimanfaatkan. Gagasan ini sering digunakan 

dalam ranah ekspresi artistik. 

2. Product-based approach 

Kualitas adalah karakteristik atau atribut yang dapat dilihat dan 

diukur. Variasi dalam standar suatu produk dapat dikaitkan dengan 

variasi dalam jumlah elemen atau atribut tertentu yang dimiliki 

produk tersebut. 

3. Manufacturing-based approach 

Konsep kualitas dapat didefinisikan sebagai sejauh mana suatu 

produk atau layanan sesuai dengan persyaratan atau spesifikasi yang 

ditetapkan. Kualitas di sektor jasa sering dimotivasi oleh tujuan 

meningkatkan produktivitas dan meminimalkan biaya. 

2.2.5 Pengertian Sistem Pelayanan 

 Menurut Poerwadar (2007:2) Sistem layanan mengacu pada 

pendekatan terstruktur untuk melakukan tugas. Integrasi sistem layanan 

merupakan elemen penting untuk keberhasilan pelaksanaan layanan. 

Sistem pelayanan terdiri dari dua komponen: Dalam ranah pelayanan 

publik, sangat penting untuk menetapkan seperangkat prosedur dan 

metode yang didukung oleh sistem informasi. Hal ini penting untuk 

memastikan pengoperasian layanan yang efisien. Signifikansi perilaku 
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layanan di antara personel dalam layanan pemerintah sangat disorot, 

karena sangat penting bagi personel layanan untuk menunjukkan 

profesionalisme, disiplin, dan penerimaan terhadap umpan balik 

pelanggan atau publik. 

 2.2.6 Pelayanan Karyawan 

a.  Pelayanan Karyawan 

  Menurut kamus bahasa Indonesia, pelayanan diartikan 

sebagai usaha sungguh-sungguh untuk memenuhi kebutuhan orang 

lain, sedangkan melayani berarti membantu dalam pengaturan 

kebutuhan pelanggan. 

Cardy berpendapat bahwa layanan karyawan mengacu pada hasil 

dan prestasi yang dicapai oleh karyawan di tempat kerja. Ini 

mencakup pencapaian nyata baik dari segi kualitas maupun 

kuantitas, sebagaimana ditentukan oleh organisasi. Singkatnya, 

layanan karyawan mengacu pada produktivitas dan hasil yang 

dihasilkan oleh seorang karyawan sesuai dengan tanggung jawab 

yang ditetapkan dalam organisasi selama jangka waktu tertentu. 

Penyediaan layanan karyawan yang berkualitas merupakan elemen 

penting dalam upaya organisasi untuk meningkatkan efisiensi 

operasionalnya. Tingkat layanan yang diberikan oleh seorang 

karyawan bergantung pada kemampuan individu mereka dalam 

melaksanakan tanggung jawab yang diberikan kepada mereka. 
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  b. Penilaian Pelayanan Karyawan 

   Menilai kinerja personel adalah elemen penting dalam 

meningkatkan produktivitas dan kemanjuran organisasi, karena 

memungkinkan penerapan kebijakan dan program yang unggul 

untuk tenaga kerja saat ini dalam organisasi. Evaluasi layanan 

individu memiliki nilai yang signifikan dalam konteks 

pengembangan organisasi, karena memungkinkan identifikasi 

keadaan layanan karyawan saat ini. Penilaian kinerja karyawan, 

khususnya dalam industri jasa, secara ringkas dapat diringkas 

sebagai berikut: 

1. Penyediaan layanan yang sejalan dengan kebijakan dan 

peraturan pemerintah ditekankan pada layanan yang kondusif, 

dengan karyawan mengutamakan kepatuhan terhadap kebijakan 

tersebut. 

2. Disiplin mengacu pada kesadaran dan kesiapan individu untuk 

mematuhi semua kebijakan organisasi dan konvensi masyarakat 

yang relevan. 

3. Tanggung jawab berkaitan dengan tindakan menerima pesan 

atau permintaan dan mengelola keluhan pelanggan eksternal. 

4. Karyawan secara konsisten menunjukkan kecepatan dan 

efisiensi dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, termasuk 

menjawab pertanyaan dan menyelesaikan keluhan pelanggan. 
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5. Pemberian sentuhan pribadi yang menyenangkan kepada 

personel yang berinteraksi langsung dengan pelanggan 

umumnya dianggap sebagai keramahan dan kesopanan. Praktik 

ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas penyampaian layanan 

di lini depan. Contoh faktor yang dapat berkontribusi pada kesan 

keseluruhan individu termasuk penampilan fisik mereka, isyarat 

nonverbal seperti bahasa tubuh, dan gaya komunikasi verbal 

mereka, yang dapat dicirikan oleh kesopanan, keramahan, dan 

ketangkasan. 

6. Karyawan menjaga hubungan positif dengan pelanggan yang 

mereka layani dan rekan kerja mereka. 

7. Karyawan organisasi menunjukkan respons yang cepat terhadap 

persyaratan pelanggan. 

8. Konsep penampilan berkaitan dengan presentasi fisik seorang 

karyawan, yang dapat mencakup estetika yang menyenangkan 

atau standar, dengan tujuan menimbulkan daya tarik dan 

kepuasan pelanggan dengan layanan yang diberikan. 

2.2.7 Pentingnya Pelayanan 

Layanan konsumen seringkali diabaikan oleh bisnis ritel, terutama 

yang beroperasi dalam skala kecil. Layanan pelanggan yang tidak 

memadai berpotensi menghambat operasi bisnis yang efisien, karena 

kualitas layanan merupakan penentu penting keberhasilan bisnis. 
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Menurut Fernandes dan Marlius (2018), dampak layanan tertentu 

terhadap kepuasan pelanggan patut diperhatikan. Namun, penting untuk 

dicatat bahwa kepuasan pelanggan tidak dapat dicapai hanya melalui 

pemberian pelayanan yang baik. Pentingnya layanan untuk perusahaan 

disebabkan oleh berbagai faktor: 

1. Produk / layanan ini cenderung diingat oleh konsumen. Kualitas 

layanan yang diberikan kepada pelanggan merupakan faktor penting 

yang secara signifikan memengaruhi persepsi dan ingatan mereka 

akan pengalaman, karena mereka cenderung mempertahankan 

ingatan akan pertemuan yang sangat positif atau negatif. 

2. Menunjukkan rasa peduli dan perhatian terhadap klien. Kepedulian 

bank terhadap nasabahnya dibuktikan dengan pemberian layanan 

nasabah yang optimal oleh departemen customer service. Dampak 

dari fenomena ini dirasakan di seluruh bisnis. Dapat dikemukakan 

bahwa ketika layanan pelanggan memberikan tingkat layanan yang 

tinggi, konsumen dapat menyimpulkan bahwa produk yang 

ditawarkan memiliki kualitas yang unggul. 

3. Strategi pemasaran yang sehat. Meningkatkan layanan dianggap 

sebagai salah satu taktik pemasaran untuk meningkatkan penjualan. 

4. Dapatkan pelanggan baru. Penyediaan layanan yang memuaskan 

dapat mengarah pada rujukan dari mulut ke mulut yang positif, 

sehingga memungkinkan bank untuk mendapatkan pelanggan baru. 
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2.2.8 Pengertian Customer Service 

Konsep layanan pelanggan mencakup berbagai kegiatan yang 

ditujukan untuk memastikan kepuasan pelanggan dengan menawarkan 

layanan yang secara efektif memenuhi kebutuhan mereka. Menurut 

Fernos (2019), customer service memegang peranan penting dalam 

industri perbankan karena melibatkan interaksi langsung dengan 

nasabah. 

Menurut penelitian Khotamin dan Dahlan (2018) tentang 

Customer Service, pelayanan mengacu pada upaya memenuhi 

kebutuhan orang lain. Layanan mengacu pada aktivitas tidak berwujud 

yang ditawarkan kepada konsumen, yang merupakan penerima layanan 

dan tidak dapat memilikinya. 

Kasmir (2003, 2016) berpendapat bahwa layanan pelanggan 

adalah usaha yang bertujuan untuk memenuhi harapan pelanggan 

dengan menawarkan layanan yang memenuhi kebutuhan mereka. 

Sangat penting bagi perwakilan layanan pelanggan untuk secara 

konsisten membangun hubungan positif dengan klien dan memberikan 

layanan yang optimal untuk menumbuhkan loyalitas pelanggan 

terhadap lembaga keuangan. Penyediaan layanan pelanggan oleh bank 

memerlukan pendekatan yang ramah dan persuasif untuk menarik 

pelanggan untuk menjalin hubungan yang langgeng dengan bank. 
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2.2. 9 FungsiCustomer Service 

Menurut  Kasmir (2017:525) beberapa fungsi customer service antara 

lain yaitu:  

1. Sebagai Resepsionis  

Ini menyiratkan bahwa peran layanan pelanggan adalah untuk 

menyambut dan memperhatikan pengunjung. Tindakan menerima tamu 

mencakup melayani kebutuhan pelanggan. Dalam skenario ini, sangat 

penting bagi departemen layanan pelanggan untuk memberikan 

informasi yang komprehensif sambil menunjukkan perilaku yang 

bersahabat, ramah, dan sopan. 

2. Sebagai Deskman  

Ini menyiratkan bahwa perwakilan layanan pelanggan memahami dan 

mengakui pemberian bantuan kepada klien dengan beragam jenis 

aplikasi yang disajikan oleh pelanggan potensial dan yang sudah ada. 

3. Sebagai Salesman  

Ini menyiratkan bahwa peran layanan pelanggan memerlukan tanggung 

jawab penjualan produk. Dalam hal memberikan merchandise kepada 

klien potensial yang berkunjung. Dalam skenario ini, sangat penting 

bagi tim layanan pelanggan untuk memiliki kemampuan untuk 

membujuk dan menarik pelanggan potensial secara efektif untuk 

melakukan pembelian produk yang disajikan. 

4. Sebagai Customer Relation Officer 
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Ini memerlukan kemampuan untuk membangun dan mempertahankan 

hubungan pelanggan yang positif, yang mencakup keterampilan 

meyakinkan pelanggan untuk mempertahankan perlindungan mereka. 

Sebagai individu yang terlibat dalam komunikasi, ini memerlukan 

penyebaran informasi kepada pelanggan mengenai semua detail terkait. 

2.2.10  Pengertian Loyalitas Nasabah 

Kotler dan Keller (2016: 138) menjelaskan bahwa loyalitas 

menunjukkan janji teguh untuk mendapatkan atau menggunakan kembali 

komoditas atau kemudahan yang disukai di masa depan, terlepas dari 

adanya rangsangan situasional dan upaya pemasaran yang dapat 

mendorong perubahan perilaku konsumen. 

Istilah "kesetiaan" dapat didefinisikan sebagai kualitas setia atau 

berbakti kepada orang, kelompok, atau tujuan tertentu. Rasa kesetiaan ini 

muncul secara spontan dan tidak dipaksakan, melainkan berasal dari 

pengakuan secara sadar akan pengalaman sebelumnya. Gagasan loyalitas 

pelanggan atau konsumen memprioritaskan perilaku pembelian, dimana 

sikap dan kecenderungan perilaku pelanggan terhadap pengadaan dan 

penggunaan produk berasal dari pengalaman sebelumnya. 

2.2.11  Strategi Membangun Loyalitas 

 David (2006) memberikan definisi manajemen strategis sebagai 

penggabungan seni dan ilmu dalam perumusan, implementasi, dan 

penilaian keputusan lintas fungsional yang memfasilitasi pencapaian 

tujuan organisasi. Langkah awal yang masuk akal dalam manajemen 
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strategis adalah memastikan visi, misi, tujuan, dan taktik organisasi saat 

ini. Organisasi mempertahankan kewaspadaan yang konstan atas 

lingkungan internal dan eksternalnya, termasuk tren, untuk segera 

menanggapi setiap penyesuaian yang diperlukan. Laju dan ruang lingkup 

transformasi yang berdampak pada organisasi telah menyaksikan lonjakan 

yang signifikan. 

2.2.12  Strategi Dalam Mempertahankan Loyalitas Nasabah Pensiun 

a.  Pengertian Strategi  

  Sesuai dengan pernyataan David (2011: 18-19), strategi 

mengacu pada mekanisme yang digunakan dalam hubungannya 

dengan tujuan jangka panjang untuk mencapai hasil yang diinginkan. 

Seperti yang dikutip Chandler dalam Persari et al (2018: 105), strategi 

berfungsi sebagai sarana untuk mencapai tujuan dan sasaran jangka 

panjang suatu organisasi dengan melaksanakan tindakan dan 

mengalokasikan sumber daya yang diperlukan untuk mencapai tujuan 

yang telah ditentukan sebelumnya. Selain itu, seperti yang dinyatakan 

oleh Hamel dan Pharalad dalam karya Tania (2018:10), strategi 

mengacu pada proses intelektual dan berkelanjutan yang secara 

konsisten disempurnakan dan dijalankan dengan pertimbangan 

harapan pelanggan di masa depan. Menurut Rangkuti (2013:183), 

konsep strategi mencakup rencana yang komprehensif dan 

menyeluruh yang menguraikan cara-cara yang akan digunakan 
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perusahaan untuk mencapai semua tujuan yang telah ditentukan 

sebelumnya, berdasarkan misi yang telah ditetapkan sebelumnya. 

Menggambar pada perspektif ahli, dapat disimpulkan bahwa strategi 

adalah tindakan yang disengaja atau instrumen yang digunakan oleh 

suatu organisasi untuk mencapai tujuan melalui pemanfaatan sumber 

daya yang tersedia dalam parameter keadaan atau konteks lingkungan. 

b.  Manfaat Strategi  

  Perumusan rencana strategis dalam suatu organisasi 

memberikan banyak keuntungan, meliputi optimalisasi operasi 

organisasi, fasilitasi pertumbuhan positif, peningkatan prospek 

kelangsungan hidup, dan pencapaian keunggulan kompetitif atas 

entitas lain yang beroperasi di sektor yang sama. Seperti yang 

dikemukakan Dirgantoro dalam karya Tania (2018:7). Keuntungan 

menerapkan strategi di atas adalah: 

1. Tujuan organisasi dikomunikasikan dan jalur untuk mencapainya 

ditentukan melalui sarana ini. 

2. Untuk meningkatkan keuntungan finansial suatu organisasi, sangat 

penting untuk mengadopsi pendekatan strategis, karena 

peningkatan keuntungan tidak dijamin secara inheren. 

3. Membantu dalam mengidentifikasi, memprioritaskan, dan 

memanfaatkan peluang. 

4. Mengembangkan perspektif tentang pengelolaan masalah. 
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5. Dalam konteks ini, kerangka kerja dapat didefinisikan sebagai 

pendekatan terstruktur yang memberikan panduan dan arahan 

untuk meningkatkan koordinasi dan pengendalian kegiatan. 

Kerangka seperti itu biasanya melibatkan seperangkat prinsip, 

proses, dan alat yang dapat digunakan untuk meningkatkan 

efektivitas dan efisiensi kegiatan. Kerangka kerja tersebut harus 

dirancang untuk memenuhi kebutuhan dan tantangan khusus dari 

organisasi atau konteks di mana kerangka tersebut 

diimplementasikan 

6. Tindakan mengurangi dampak dan perubahan fenomena tertentu. 

7. Pelaksanaan keputusan utama difasilitasi oleh keselarasan mereka 

dengan tujuan yang telah ditentukan sebelumnya. 

8. Kemampuan untuk mengalokasikan waktu dan sumber daya 

secara efektif difasilitasi. 

9. Membantu dalam mempromosikan perilaku terintegrasi. 

c.  Manajemen Strategi 

  Manajemen strategis, karena berkaitan dengan manajemen 

organisasi, mengacu pada seperangkat prinsip, metodologi, dan taktik 

utama yang sengaja dibuat untuk memfasilitasi praktik manajemen 

yang efektif. Praktik-praktik ini ditujukan untuk mencapai tujuan 

strategis organisasi. Sesuai dengan pernyataan Yunus (2016:4), 

manajemen strategis adalah proses pengambilan keputusan yang 

sistematis dan mencakup semua yang melibatkan penentuan strategi 
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implementasi oleh manajemen tingkat atas dan pelaksanaan 

selanjutnya oleh semua tingkat organisasi menuju pencapaian tujuan 

yang ditetapkan. Sesuai dengan pernyataan David dalam publikasi 

Mukhyi (2015:2), manajemen strategis adalah disiplin yang 

melibatkan pengembangan, pelaksanaan, dan penilaian resolusi antar 

departemen yang bertujuan untuk memfasilitasi pencapaian tujuan 

entitas. 

Singkatnya, manajemen strategis mencakup proses 

pengambilan keputusan, merumuskan visi dan misi, menerapkan 

rencana untuk mencapai tujuan yang ditetapkan, dan mengevaluasi 

hasil dari rencana atau kebijakan yang dilaksanakan. 

d.  Manajemen Strategi 

Manajemen strategis adalah pendekatan sistematis untuk 

mengelola organisasi yang melibatkan pengembangan dan 

implementasi kiat, teknik, dan metode untuk mencapai tujuan yang 

digariskan dalam strategi organisasi. Yunus (2016:4) berpendapat 

bahwa manajemen strategis adalah proses pengambilan keputusan 

yang sistematis dan mencakup semua, dilengkapi dengan strategi 

implementasi yang tepat, dilakukan oleh manajemen atas dan 

dilaksanakan oleh semua tingkatan organisasi, dengan tujuan untuk 

mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya. 
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Singkatnya, manajemen strategis mencakup proses 

pengambilan keputusan, merumuskan visi dan misi, dan menerapkan 

rencana untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya.  

b.  Loyalitas  

Istilah "kesetiaan" berasal dari kata sifat "setia", yang 

menunjukkan kepatuhan yang teguh dan berbakti kepada seseorang, 

kelompok, atau tujuan. Konsep loyalitas dapat diartikan sebagai 

manifestasi kesetiaan atau kepatuhan. Menurut buku Sandra Oliver 

(2007:2) tentang manajemen pemasaran jasa, loyalitas mengacu pada 

komitmen yang teguh dan tak tergoyahkan untuk berulang kali 

membeli atau memanfaatkan produk atau jasa di masa depan. Sesuai 

dengan definisi di atas, dapat dipahami bahwa loyalitas menunjukkan 

disposisi konsumen yang menguntungkan terhadap suatu produk, 

layanan, atau organisasi itu sendiri, bersamaan dengan janji untuk 

menggunakan produk atau layanan perusahaan dan mengadvokasikannya 

kepada pemangku kepentingan lainnya. 

c. Nasabah  

 Istilah "pelanggan" mengacu pada individu yang membuat 

keputusan yang melibatkan atau mengecualikan seseorang dari 

membeli atau menggunakan suatu produk. Istilah "pelanggan" atau 

"pelanggan" berkaitan dengan individu. 

Loyalitas pelanggan mengacu pada dedikasi yang kuat dan bertahan 

lama untuk memanfaatkan atau mendukung produk atau layanan yang 
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disukai di masa depan, terlepas dari kemungkinan faktor situasional 

dan praktik bisnis yang dapat mendorong pelanggan untuk beralih ke 

opsi alternatif. 

Pentingnya loyalitas pelanggan dalam sebuah perusahaan patut 

diperhatikan. Mempertahankan kinerja keuangan dan kelangsungan 

hidup perusahaan memerlukan pemeliharaan operasinya. Tujuan utama 

sebuah perusahaan adalah untuk memikat dan mempertahankan basis 

pelanggan. 

2.  Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah 

Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitad nasabah sebagai berikut: 

a. Kepuasaan      

b. Perilaku Kebiasaan 

c. Komitmen 

d. Kesukaan Produk 

2.2.13 Tipe Pelanggan Yang Loyal 

Menurut Pramudyo (2016) Sangat penting bagi perusahaan untuk 

menawarkan layanan yang memuaskan agar tetap kompetitif dan 

memastikan umur panjang mereka. Alasannya adalah penyediaan 

layanan yang memuaskan berpotensi menumbuhkan loyalitas pelanggan 

terhadap produk atau organisasi. Kemampuan perusahaan untuk 

memahami persyaratan dan preferensi pelanggan mereka sangat penting 

dalam memberikan layanan yang memuaskan. Selain mencapai 

kepuasan pelanggan, sangat penting bagi perusahaan untuk memiliki 
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kemampuan untuk mempertahankannya. Oleh karena itu, sangat 

penting bagi organisasi untuk memastikan klien mereka, memahami 

tingkat harapan pelanggan yang berkaitan dengan kualitas, 

mengasimilasi taktik kualitas layanan pelanggan, dan memahami 

evaluasi pelanggan dan umpan balik yang menguntungkan mengenai 

kepuasan pelanggan. 

2.2.14 Indikator Loyalitas  Nasabah 

Menurut Griffin (2003:18), pelanggan dianggap setia jika mereka 

menunjukkan perilaku berikut: 

1. Melakukan penggunaan jasa berulang secara teratur Nasabah akan 

mengunakan jasa secara terus-menerus. 

2. Mengatakan hal positifSelain menggunakan jasa tersebut, nasabah  

juga akan mengatakan hal-hal positif mengenai produk/jasa yang 

telah ia gunakan. 

3. Merekomendasikan kepada orang lainnasabah akan mengajak orang 

lain untuk menggunakan atau mencoba menggunakan jasa yang 

sama dengan dirinya. 

4. Menunjukan kebebalan terhadap produk pesaingnasabah akan 

menganggap bahwa jasa yang ia gunakan adalah produk terbaik yang 

tidak ia bandingkan dengan produk pesaing. 

2.2.15 PengertianNasabah Pensiun 

Kimmel (sebagaimana dikutip dalam Prastiti, 2005) 

mengemukakan bahwa pensiun merupakan tonggak penting dalam 
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lintasan perkembangan individu, yang ditandai dengan transformasi 

sosial yang menonjol. Pensiunan dituntut untuk menghadapi perubahan 

dalam bentuk beradaptasi dengan keadaan yang tidak efektif, 

mengakhiri pekerjaan formal mereka, mengalami penurunan 

pendapatan, dan menghadapi peningkatan waktu senggang, yang bisa 

sangat meresahkan. 

Hurlock (1996:417), telah menggolongkan pensiun menjadi dua 

yaitu: 

a. Sukarela, yaitu Individu yang bersangkutan memiliki keinginan 

untuk mengalokasikan sisa umur mereka untuk pengejaran 

yang lebih penting bagi mereka daripada pekerjaan mereka saat 

ini. 

b. Wajib, yaitu Individu yang terpaksa pensiun karena pengenaan 

batas usia yang telah ditentukan sebelumnya oleh organisasi 

tempatnya bekerja, terlepas dari preferensi pribadinya. 

Secara umum, masa pensiun Periode penghentian menunjukkan durasi 

di mana seorang karyawan tidak lagi terlibat dalam pekerjaan karena 

pemutusan hubungan kerja mereka di organisasi di mana mereka telah 

mencapai ambang usia tertentu. 

1. Jenis–Jenis Pensiun  

Konsep pensiun dapat dibagi menjadi dua kategori utama, 

khususnya pensiun sukarela dan yang diatur oleh peraturan, seperti 

pensiun wajib atau wajib. Contoh pensiun sukarela terjadi ketika 
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seseorang berusaha untuk terlibat dalam pengejaran yang lebih terarah 

dalam hidup berbeda dengan pekerjaan mereka sebelumnya. 

Pernyataan tersebut menggambarkan contoh pensiun wajib, dimana 

skema pensiun ditentukan oleh kebijakan organisasi yang berlaku, 

terlepas dari kemauan atau kemampuan karyawan untuk terus bekerja. 

2. Fase-Fase Penyesuaian Diri Pada Saat Pensiun 

Proses beradaptasi dengan pensiun bisa jadi menantang. Menurut 

penelitian Robert (1983:89), ada tiga fase berbeda yang dilalui 

individu selama proses pensiun.Fasetersebut 

adalah:Preretirementphase (fase pra pensiun),Retirementphase 

(fasepensiun), Endofretirement(fase pra masapensiun)  

a)  Fase Pra Pensiun (Preretirementphase)  

Tahap saat ini dibagi menjadi dua komponen yang berbeda, 

khususnya: jarak jauh dan terdekat. Selama fase jarak jauh, pensiun 

dianggap sebagai periode yang jauh. Biasanya, tahap ini dimulai pada 

pekerjaan awal individu dan mencapai puncaknya saat individu 

tersebut mendekati masa pensiun. Selama fase proksimat, individu 

biasanya menyadari usia pensiun mereka yang akan datang dan harus 

melakukan adaptasi yang tepat. Sejumlah perusahaan telah memulai 

prakarsa kesiapan pensiun bagi anggota staf mereka yang akan 

menghadapi masa pensiun. 
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 b) Fase Pensiun (Retirement Phase)  

Proses pensiun biasanya dikategorikan ke dalam empat fase 

yang berbeda, dengan tahap awal biasanya disebut sebagai fase bulan 

madu. Fase ini biasanya bermanifestasi segera setelah individu memulai 

masa pensiun mereka. Individu yang memasuki fase ini biasanya 

mengalami perasaan gembira dan puas karena terbebas dari kendala 

kewajiban pekerjaan mereka. Selama fase ini, individu biasanya mulai 

mencari aktivitas alternatif, seperti aktivitas yang memfasilitasi 

pengembangan minat pribadi. Durasi fase ini bergantung pada bakat 

individu. Individu yang terlibat dalam pengejaran aktif dan tidak 

semata-mata mengandalkan pekerjaan sebagai dasar gaya hidup mereka 

biasanya mampu menyesuaikan dan mengembangkan aktivitas 

tambahan yang menyenangkan. Setelah berakhirnya fase awal, fase 

selanjutnya, biasanya disebut sebagai fase kekecewaan, terjadi 

kemudian. Selama tahap ini, individu yang telah pensiun mungkin 

mengalami perasaan depresi dan hampa. Selama fase khusus ini, 

individu dapat mengalami rasa kekurangan, yang dapat terwujud dalam 

berbagai bentuk seperti kehilangan otoritas, prestise, kedudukan sosial, 

stabilitas keuangan, tema pekerjaan, atau peraturan tertentu (Jacob, 

1989: 29). Selain itu, proses pensiun akan bertransisi ke fase ketiga, 

yang biasa disebut fase reorientasi. Penting untuk mengadopsi 

perspektif yang lebih realistis ketika mempertimbangkan pengaturan 

hidup alternatif. Mereka mulai mencari pengejaran baru. Setelah 
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mencapai tahap ini, pensiunan akan bertransisi ke fase stabilitas, yang 

ditandai dengan pengembangan serangkaian kriteria untuk pemilihan 

aktivitas, yang memungkinkan mereka mencapai rasa kedamaian batin 

dan kepuasan dengan pilihan mereka. 

c) Fase Pasca Masa Pensiun (End of Retirement Role)  

Biasanya, tahap ini ditandai dengan timbulnya penyakit yang 

secara bertahap mengikis kesehatan seseorang, mengganggu kemampuan 

mereka untuk melakukan aktivitas hidup sehari-hari, dan mengakibatkan 

kemunduran keuangan yang signifikan. Setelah pensiun, seseorang 

digantikan oleh posisi individu yang lemah yang memerlukan 

ketergantungan pada orang lain. 

 3. Pengaruh Pensiun terhadap Individu 

  Menurut Rogers (sebagaimana dikutip dalam Prastiti, 2005), 

pensiun dapat memberikan dampak positif dan negatif bagi individu. 

a. Akibat positif pensiun 

Masa pensiun memang dapat dan sering menghasilkan 

berbagai macamkepuasan. Bisa memberi kebebasan rutinitas, 

hilangnya stress akibat ketegangan pekerjaan yang dapat 

menyebabkan kesehatan mental lebih baikketika pensiun. Lebih 

banyak waktu luang untuk mengerjakan hal-hal yang selama ini tidak 

sempat dikerjakan karena sibuk,dapat menyalurkan hobi. 
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b. Akibat negatif pensiun 

Sementara pensiun dapat menawarkan kelegaan dari rutinitas 

monoton dan pekerjaan berat, itu juga dapat menyebabkan hasil 

negatif. Sebagai Parkinson et al. (1990) mengemukakan, waktu luang 

yang berlebihan dapat lebih merugikan daripada stres yang 

disebabkan oleh beban kerja yang berlebihan. Pengalaman pensiun 

dapat menimbulkan stres karena pelepasan posisi sosial seseorang 

yang menonjol, serta hilangnya status dan pengaruh yang terkait. 

Pensiunan dihadapkan dengan berbagai aspek pensiun, termasuk 

penghentian karir profesional mereka, pengurangan pendapatan, 

peningkatan kesadaran akan proses penuaan, penurunan kesehatan 

yang menyebabkan penurunan aktivitas, perubahan dalam hubungan 

interpersonal, dan pergeseran persepsi masyarakat tentang pensiun. 

Faktor-faktor ini dapat menimbulkan tantangan yang signifikan bagi 

para pensiunan. Pensiunan menyimpan skeptisisme mengenai 

kemampuan mereka untuk membangun gaya hidup yang memuaskan 

pasca pensiun tanpa menyerah pada efek negatif dari sindrom 

pensiun. 

2.2.1 6 Pengertian Nasabah 

Pelanggan adalah individu yang berulang kali mengunjungi 

lokasi tertentu untuk membeli barang atau peralatan tertentu. 

Menurut Krisni (2014), individu yang memanfaatkan jasa perbankan 
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untuk keperluannya sendiri atau bertindak sebagai perantara 

kebutuhan pihak lain biasa disebut dengan nasabah. 

Sesuai dengan ketentuan Pasal 1 Ayat (17) Undang-Undang 

Nomor 10 Tahun 1998, yang dimaksud dengan “nasabah” adalah 

orang pribadi atau badan yang memanfaatkan jasa yang ditawarkan 

oleh Bank. Peranan nasabah dalam industri perbankan sangat besar, 

karena dana yang disimpannya merupakan sumber modal utama bagi 

kegiatan operasional bank. 

Sesuai pernyataan Saladin (1994), pelanggan adalah 

individu yang menyumbangkan sumber daya moneter sebagai 

konsumen. Peranan nasabah dalam industri perbankan sangatlah 

penting, karena dana yang disimpan nasabah merupakan sumber 

modal utama bagi kegiatan operasional bank. 

2.2.17Definisi Mempertahankan Nasabah 

Banyak faktor yang berkontribusi terhadap profitabilitas dan 

ekspansi perusahaan yang berkelanjutan. Khususnya, kepuasan 

pelanggan memainkan peran penting dalam hal ini, karena konsumen 

yang puas lebih cenderung membeli kembali produk atau layanan, 

sehingga memperkuat aliran pendapatan perusahaan. (Kania: 2022), 

ada beberapa cara untuk mempertahakan nasabah/pelanggan: 

1. Beri diskon atau hadiah 

2. Memberikan pelayanan yang sangat baik 

3. Survei pelanggan 
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4. Membuat kominitas  

5. Menginformasikan produk baru 

6. Fokus pada nasabah 

7. Kode referal 

8. Lebih personal kepada nasabah 

2.2.18 Faktor Pendukung Dan Penghambat Dalam Pelayanan 

2.2.18.1 Faktor Pendukung 

Moenir (sebagaimana dikutip dalam Afdian, 2016) berpendapat 

bahwa keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik kepada 

masyarakat bergantung pada adanya faktor pendukung yang cukup 

dan efektif selama proses pelayanan. Masing-masing faktor ini 

memainkan peran yang berbeda namun saling bergantung dalam 

memastikan penyediaan layanan berkualitas tinggi. Konsekuensinya, 

keberadaan faktor-faktor tersebut secara simultan sangat penting 

dalam mencapai implementasi pelayanan yang optimal. Terdapat 

enam faktor yang mendukung pelayanan, yaitu: 

1. Faktor kesadaran 

2. Faktor aturan 

3. Faktor organisasi 

4. Faktor pendapatan 

5. Faktor kemampuan 

6. Faktor sarana pelayanan 
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2.2.18.2 Faktor Penghambat  

Disetiap tujuan yang baik, pasti akan kita temukan berbagai 

permasalahan atau hambatan, begitu pula dalam memberikan 

pelayanan. Berikut adalah beberapa hambatan-hambatan pelayanan 

menurut Elfrida (2015:16):  

1. Konflik pertukaran kerja 

2. Ambiguitas pertukaran kerja 

3. Kurang kemampuan karyawan 

4. Kurang teknologi penukung kerja 

5. Kurang sistem pengawasan 

6. Kurang pengendalian persepsi 

7. Kurangnya kerja team 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.3 Kerangka Berpiki 

Penelitian ini dilakuan di PT. Mandiri Taspen Kcp Bima. Adapun 

titik fokus dalam penelitian ini ialah menganalisis peran Customer 

servicedalam mempertahankan loyalitas nasabah pensiunan. Peran 

Customer service menjadi salah satu faktor penting dalam upaya 

mempertahankan loyalitas nasabah pensiunan sehingga dalam penelitian 

ini akan menelaah sistem pelayanan Customer service serta faktor 

pendukung dan penghambatnya. 
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Memenuhi lebih dalam tentang sistem pelayanan Customer 

serviceserta faktor-faktor pendukungnya dipandang sangat penting ketika 

Bank ingin memertahankan loyalitas nasabah pensiunannya. Hal ini di 

sebabkan oleh peran dari Customer service yang brinteraksi langsung 

dengan para nasabah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir 

Bank Mandiri Taspen 

Kk Bima 

Customer Service 

  Untuk Mengetahui
Sistem Pelayanan CS

 Faktor Pendukung & 

Penghambat  

Mempertahankan 

Nasabah 

Strategi Mempertahankan
PelayananLoyalitas Nasabah



 

36 

 

BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian   

Penelitian ini menggunakan metodologi penelitian kualitatif dengan 

orientasi deskriptif. Meleong (2014:37) berpendapat bahwa penelitian 

kualitatif bertujuan untuk memahami fenomena pengalaman subjek penelitian. 

Metode penelitian kualitatif melibatkan pemanfaatan observasi, wawancara, 

atau analisis dokumen untuk mencapai tujuan penelitian yang ditujukan untuk 

mengidentifikasi teori fundamental deskriptif melalui penggunaan bahasa dan 

kata-kata dalam latar alam yang beragam. Penelitian kualitatif adalah 

pendekatan sistematis yang menyelidiki masalah sosial yang berkaitan dengan 

kondisi manusia. 

3.1.1Tehnik Penentuan Informan 

Menurut Suryanto (2011:171), informan merupakan sumber 

informasi penting yang dibutuhkan selama proses penelitian. Pemilihan 

partisipan penelitian dilakukan melalui purposive sampling. Istilah 

"bertujuan" berkonotasi pendekatan yang disengaja untuk pemilihan 

subjek, di mana individu dipilih berdasarkan tujuan khusus yang ingin 

dicapai, daripada dipilih melalui sistem stratifikasi, acak, atau alternatif. 

Adapun yang menjadi informan dalam penelitian ini ialah 

Karyawan Customer Service di Bank Mandiri Taspen Kcp Bima yang 

berjumlah 1 orang, dan 2 orang nasabah yang menggunakan jasa 

perbankan tersebut. 
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3.2 Waktu dan Lokasi Penelitian  

Waktu yang digunakan peneliti untuk penelitian ini dilaksanakan sejak 

tanggal dikeluarkannya ijin penelitian dalam 2 (dua) bulan, 1 bulan 

pengumpulan datadan 1 bulan pengolahan data yang meliputi penyajian dalam 

bentuk skripsi dan proses bimbingan berlangsung. Sampai selesai di lokasi 

Bank Mandiri Taspen Kcp Bima.Bertepatan di Bank Mandiri Taspen 

Jl.Soekarno Hatta Kel. Paruga Kec. Rasanae Barat, Kota Bima. NTB No. 

(0374) 6646224. 

3.3Jenis Dan Sumber Data 

Penelitian ini menggunakan dua jenis data yaitu data primer dan data skunder. 

3.3.1 Data Primer 

Data primer disebut sebagai data langsung di lapangan 

waktu penelitian, melalui observasi, wawancara dan dokumentasi 

kepata pihak Bank Mandiri Taspen Kcp Bimayang dikumpulkan 

oleh peneliti dari sumber pertama. Sumber sumber data primer 

dalam penelitian ini adalah Customer Service (CS). 

3.3.2 Data Sekunder  

Data sekunder mengacu pada informasi penelitian yang 

diperoleh secara tidak langsung atau melalui perantara. Jenis data 

ini sudah ada sebagai hasil penelitian yang dilakukan oleh individu 

lain, dan mungkin memerlukan analisis ulang untuk melengkapi 

data primer atau objek penelitian. Data ini bisa diperoleh melalui 

dokumen-dokumen buku-buku, laporan laporan atau tulisan ilmiah 
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lainnya dan semua informasi serta dokumen yang berkaitan dengan 

Customer Service. 

3.4 Tehnik Pengumpulan Data 

Adapun prosedur pengumpulan data yang akan digunakan peneliti 

dalam melakukan peneliti pada Bank Bank Mandiri Taspen Kcp Bima 

diantaranya metode Observasi, wawancara dan dokumentasi. 

3.4.1 Observasi 

Metode pengumpulan data yang dikenal sebagai observasi 

langsung melibatkan penggunaan indera seseorang untuk 

mengumpulkan informasi tanpa bantuan instrumen konvensional. 

Dalam upaya rutin kami, kami secara konsisten menggunakan organ 

visual kami untuk melihat objek. Pengamatan adalah teknik penelitian 

mendasar yang memiliki arti penting yang signifikan. 

Metodologi pengamatan ini mengharuskan peneliti 

membenamkan diri dalam kegiatan layanan pelanggan, khususnya 

menyelamatkan pelanggan dan pengguna layanan, untuk memfasilitasi 

pengamatan yang komprehensif. Peneliti akan membuat perencanaan 

kondisi-kondisi yang akan peneliti amati agar peneliti mendapatkan 

gambaran umum Bank Mandiri Taspen Kcp Bima serta bagaimana 

peranan Customer Service dalam mempertahankan nasabah atau 

penguna jasa Bank Mandiri Taspen Kcp Bima agar tetap nyaman. 
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3.4.2 Wawancara 

Wawancara merupakan pertemuan sekelompok orang yang 

saling bertukar informasi atau ide dengan cara tanya jawab, sehingga 

dapat dikosntruksikan makna dalam suatu topic tersebut. 

Pada penelitian ini menggunakan metode wawancara yang 

mengajukan beberapa pertanyaan langsung kepada pihak Customer 

Service baik sacara lisan atau mendengarkan informasi yang berikan 

dari pihak Bank Mandiri Taspen Kcp Bima. 

3.4.3 Dokumentasi 

Teknik dokumentasi mengacu pada metode yang digunakan 

oleh peneliti untuk mengumpulkan, mengelola, memilih, dan 

menyimpan informasi dalam bidang pengetahuan tertentu, dengan 

tujuan mendukung data penelitian. Teknik ini dapat mencakup 

penggunaan foto dan cara pengumpulan data lainnya. 

3.5  Tehnik Analisis Data 

 Analisis data merupakan proses mencari dan menyusun secara sistematis  

data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi 

yang akan disusun dalam suatu kategori sehingga dapat mudah difahami oleh 

diri sendiri maupun orang lain. Sugiyono (2020:230). 

3.5.1  Pengumpulan data  

Sugiono (2020: 134) mengemukakan bahwa dalam penelitian 

kualitatif, pengumpulan data dilakukan melalui cara observasi, 

wawancara mendalam, dan dokumentasi, atau gabungan dari cara-cara 
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tersebut di atas, yang disebut juga dengan triangulasi. Proses 

pengumpulan data biasanya berlangsung selama beberapa hari atau 

bahkan berbulan-bulan, sehingga menghasilkan kumpulan data yang 

substansial dan akurat. 

3.5.2 Reduksi Data 

Fokus utama dari penelitian ini adalah pada data yang dipilih, 

yang kemudian diringkas untuk mendapatkan informasi yang kredibel. 

Informasi ini kemudian dianalisis untuk mengidentifikasi tren dan 

tema, memungkinkan pengecualian data asing. Akibatnya, 

pemanfaatan data yang direduksi akan menghasilkan representasi 

yang akurat, dan memfasilitasi pencarian data yang diperlukan dalam 

penyelidikan ilmiah. Untuk mengidentifikasi masalah utama yang 

terungkap, penelitian harus dilakukan. 

Proses pemilihan data dari berbagai sumber, antara lain 

wawancara dengan informan, dokumentasi, dan observasi lapangan 

Bank akan dilakukan oleh peneliti. Mandiri Taspen Kcp Bima 

memfasilitasi peneliti dalam mengatur informasi ke dalam dataset 

terstruktur, tidak termasuk data yang tidak relevan, sehingga 

memungkinkan peringkasan informasi terkait. 

3.5.3 Penyajian Data 

Peneliti menyajikan data yang telah direduksi kedalam laporan 

secara sistematik. Data disajikan dalam bentuk narasi berupa 

informasi mengenaiBagainmana perananCustomer Service dalam 
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mempertahankannasabah pesiunan di Bank Mandiri Taspen Kcp 

Bima.  

3.5.4 Kesimpulan 

Kesimpulan Melalui proses penilaian kembali tujuan yang 

dimaksud, informasi yang dikumpulkan dianalisis menggunakan 

teknik induktif untuk memperoleh data yang tidak memihak. Peneliti 

memastikan keakuratan kesimpulan mereka dengan merujuk silang 

mereka dengan reduksi dan penyajian data, sehingga memastikan 

bahwa kesimpulan tetap selaras dengan tujuan penelitian. 
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