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A B S T R A K 

Loyalitas nasabah merupakan komponen penting dalam dunia 
perbankan. Loyalitas nasabah yang tinggi dapat menjadikan citra bank 
semakin tinggi dan kepercayaan publik ikut meningkat. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui peranan customer service 
dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah. Jenis penelitian ini adalah 
literatura review atau tinjauan pustaka dari berbagai sumber data yang 
berhubungan dengan penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
customer service memiliki peranan penting dalam meningkatkan 
loyalitas nasabah. Hal itu ditunjukkan dengan memberikan informasi 

yang diperlukan nasabah, membantu menyelesaikan keluhan nasabah, menawarkan produk kepada 
nasabah, dan memberikan informasi seputar fitur dan keuntungan produk kepada nasabah. 

A B S T R A C T 

Customer loyalty is an important component in the world of banking. High customer loyalty can improve 
the bank's image and increase public trust. The purpose of this research is to determine the role of 
customer service in efforts to increase customer loyalty. This type of research is a literature review or 
literature review of various data sources related to research. The research results show that customer 
service has an important role in increasing customer loyalty. This is demonstrated by providing 
information that customers need, helping resolve customer complaints, offering products to customers, 
and providing information about product features and benefits to customers. 

Pendahuluan 

Saat ini perkembangan dunia dalam berbagai sektor berjalan semakin pesat, 
termasuk sektor perbankan. Kondisi tersebut menyebabkan persaingan bisnis sektor 
perbankan menjadi semakin kompetitif dan ketat. Persaingan antar perbankan mau 
tidak mau menjadi yang terkuat yang dapat bertahan. Untuk bertahan, bank harus 
memiliki keunggulan kompetitif dari bank yang lain (Marlius & Putriani, 2019). 

Sebagai perusahaan jasa, kualitas pelayanan bank mengambil peran sangat 
penting dalam rangka menjaga loyalitas nasabah. Hal ini karena loyalitas nasabah 
merupakan sebuah profit strategy  untuk menggaet nasabah baru lebih banyak, menjaga 
nasabah yang ada, mencegah berpindahnya nasabah ke bank lain dan juga menciptakan 
keunggulan khusus dari bank lain (Jayengsari et al., 2021). Strategi itu dapat ditunjukkan 
dengan kualitas pelayanan dari customer service dalam melayani nasabah. 
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Pada umumnya, customer service merupakan kegiatan yang disediakan untuk 
memberikan kepuasan kepada nasabah melalui pemenuhan keinginan dan kebutuhan 
nasabah (Rangkuti, 2021).  Customer service memiliki peranan penting dalam 
menciptakan pengertian kepada masyarakat yang lebih baik dan memperdalam 
kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan. Tujuan kegiatan customer service adalah 
menciptakan pengertian, kerja sama dan memperoleh keuntungan (Baene, 2022). Selain 
memberi pelayanan kepada nasabah, seorang customer service juga menjadi pembina 
hubungan masyarakat atau public relations. 

Public relations adalah segala bentuk komunikasi teancang, baik ke dalam maupun 
keluar, antara suatu organisasi dengan semua lingkungannya sehingga dapat mencapai  
tujuan-tujuan spesifik yang berlandaskan pengertian satu sama lain. Tujuan spesifik yang 
dimaksud adalah penyelesaian masalah-masalah komunikasi yang memerlukan 
perubahan tertentu sehingga kepercayaan terhadap perusahaan terbangun (Akbar et 
al., 2021). Kepercayaan nasabah yang dibangun lewat public relations yang kuat dapat 
menjadi faktor penentu kesuksesan bank. Hal ini karena kepercayaan yang tinggi dapat 
meningkatkan loyalitas nasabah, mendukung eskalasi bank, dan menjaga posisi bank 
agar tidak redup di tengan kompetisi yang ketat (Derivanti & Anggraeni, 2023). 

Loyalitas nasabah adalah sikap dan perilaku di mana nasabah bukan hanya 
mengulangi kegiatan transaksi namun juga memberikan kesan positif kepada bank 
dengan mnyarankan bank kepada calon nasabah lain. Loyalitas nasabah sangat penting 
karena dapat memperbanyak sumber dana bank, memperkuat posisi bank, dan 
menurunkan biaya pemasaran (Warsito, 2018). Sebagai perusahaan yang bergantung 
pada dana nasabah dalam operasionalnya, maka wajib bagi bank untuk berupaya 
meningkatkan loyalitas nasabahnya. 

Artikel ini bertujuan untuk membahas peran customer service sebagai public 
relations dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah dengan menggunakan penelitian 
kualitatif melalui pendekatan studi literatur. Penelitian kualitatif merupakan teknik 
penelitian dengan menggunakan kata-kata untuk memaparkan maksud dari peristiwa, 
tanda maupun situasi sosial tertentu. Pendekatan studi literatur adalah penelusuran 
kepustakaan dengan sumber buku, jurnal, serta bentuk publikasi lain yang memiliki 
korelasi dengan topik penelitian sehingga menciptakan sebuah tulisan yang 
sehubungan dengan topik tersebut (Waruwu, 2023).  

Pembahasan 

Bank adalah sebuah badan usaha atau lembaga perantara keuangan yang 
kegiatannya mengumpulkan dan menyalurkan dana dari pihak yang kelebihan ke pihak 
yang memerlukan dana (Surinabila et al., 2023). Bank merupakan lembaga kepercayaan 
public yang mempunyai aturan serta ketentuan jelas mengenai kegiatan operasionalnya 
(Lutfiani & Musfiroh, 2022). Bank merupakan lembaga keuangan yang berbisnis di sektor 
jasa dengan memberikan pelayanan terbaik sehingga dapat bertahan pada persaingan 
yang ketat (Rahmatiyah, 2023). Maka dapat disimpulkan, Bank merupakan perusahaan 
yang bergerak dibidang jasa dengan kegiataan pengelolaan dana termasuk 
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penghimpunan dan penyalurannya. Pelayanan yang optimal sangat penting bagi 
nasabah sehingga terus mendapatkan kepercayaan nasabah. 

Customer Service  

Customer service merupakan posisi jabatan pada bagian front office yang tugasnya 
memberikan pelayanan dan kepuasan untuk nasabah, menjadi sumber informasi dan 
perantara antara bank dan nasabah pada produk-produk dan jasa bank serta 
menyelesaikan keluhan-keluhan dari nasabah tentang produk-produk ataupun layanan 
mereka (Fernandes & Marlius, 2018) 

Customer service tidak hanya berupa kegiatan, melainkan suatu pendekatan 
khusus yang difokuskan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan 
memberikan pelayanan terbaik. Customer service merupakan ujung tombak hubungan 
antara bank dan nasabah, sehingga tidak cukup memenuhi kebutuhan dan keinginan 
nasabah namun juga bertugas dalam membina hubungan baik antara bank dan nasabah 
(Syabatullah & Tambunan, 2024).  

Dari pengertian-pengertian di atas, maka dapat disimpulkan customer service 
merupakan karyawan front office yang bertugas dalam memenuhi kebutuhan dan 
keinginan nasabah dalam hal produk dan jasa bank serta menjaga hubungan baik antara 
bank dan nasabah sehingga dapat meningkatkan loyalitas nasabah kepada bank. 

Loyalitas Nasabah 

Loyalitas nasabah merupakan komitmen positif nasabah pada sebuah produk atau 
jasa untuk melakukan pembelian dalam jangka Panjang. Mempertahankan loyalitas 
nasabah yang sudah ada merupakan prioritas bagi perusahaan daripada mendapatkan 
nasabah baru (Muis et al., 2021). Loyalitas nasabah merupakan tujuan akhir dari bisnis 
perbankan karena menjadi kebutuhan mutlak agar bank dapat tetap eksis dan dikenal 
usahanya. Nasabah yang loyal tidak akan ragu untuk menyebarkan kesan positif bank 
kepada khalayak ramai dan menjadi pengurang biaya promosi bank (Ahmadi, 2024). 

Peran Customer Service dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah 

Customer service memegang peranan penting sebagai ujung tombak relasi antara 
bank dengan nasabah. Peran customer service merupakan bentuk sumber daya yang 
diperlukan bank dalam keberlangsungan usahanya. Pada praktiknya, peranan customer 
service berhubungan langsung dengan keputusan nasabah dalam transaksinya sehingga 
diperlukan customer service yang handal agar keputusan nasabah menuju arah positif. 
Dari analisis yang dilakukan, ditemukan peran-peran customer service dalam 
meningkatkan loyalitas nasabah, yaitu sebagai berikut: 

1. Memberikan informasi yang diperlukan nasabah 

Customer service dituntut untuk memiliki pengetahuan seputar produk dan 
layanan bank secara menyeluruh. Hal ini dikarenakan seorang customer service  harus 
memberikan informasi selengkap mungkin sehingga dapat memuaskan kaingin tahuan 
nasabah dan mendapatkan kepercayaan nasabah terhadap produk dan layanannya. 
Dalam pemberian informasi, seorang customer service  juga harus bersikap tenang, 
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ramah dan sopan sehingga nasabah dapat menerima informasi dengan jelas dan 
terpuaskan (Natasya & Marlius, 2021). 

2. Membantu menyelesaikan keluhan nasabah 

Keluhan nasabah merupakan bagian integral dalam interaksi antara bank dengan 
nasabahnya. Penyelesaian keluhan menjadi faktor penting yang harus dikelola oleh bank 
agar nasabah tetap menggunakan produk dan layanannya meski terjadi beberapa 
kendala. Customer service mengambil peranan penting dalam menyelesaikan keluhan 
nasabah mulai dari mendengarkan masalah, mencari jalan keluar yang efektif dan 
mempertahankan hubungan dengan nasabah. Seorang customer service harus bisa 
memposisikan diri sebagai nasabah agar dapat berempati atas keluhan nasabah, 
sehingga nasabah merasa didengarkan dan diperhatikan oleh pihak bank (Yanto & 
Pandia, 2012). 

3. Menawarkan produk kepada nasabah 

Pemasaran produk sangat penting agar nasabah mengetahui produk-produk yang 
dimiliki bank. Pemasaran diperlukan untuk menginformasikan, membujuk, mengingat 
dan membedakan produk bank dengan bank lain. Kemampuan tersebut sangat sangat 
erat dengan tugas customer service. Tanpa pendekatan pemasaran oleh customer 
service, sebagian besar nasabah tidak akan tahu mengenai produk-produk bank kecuali 
Tabungan. Oleh karena itu, peran customer service untuk menawarkan produk-produk 
dan layanan bank kepada nasabah sangat dibutuhkan (Fernandes & Marlius, 2018). 

4. Memberikan informasi seputar fitur dan keuntungan dari bank 

Seorang customer service juga harus memberikan informasi seputar fitur-fitur dan 
keuntungan dari produk-produk maupun pelayanan bank sehingga nasabah semakin 
mengenal bank dan menaruh loyalitas yang tinggi kepada bank. Fitur produk dapat 
berupa informasi-informasi penting yang bermanfaat bagi nasabah seperti internet 
banking dan keuntungan yang didapat dari produk-produk yang ditawarkan disbanding 
produk bank lain (Wijaya & Suharmiati, 2022). 

5. Memberikan pelayan optimal 

Pelayanan yang optimal dapat menjadi faktor penting dalam meningkatkan 
loyalitas nasabah. Pelayanan yang optimal dapat ditunjukkan dengan intonasi suara, 
kesopanan, pemilihan bahasa yang tepat dan sikap hormat customer service sehingga 
nasabah merasa dihargai. Customer service juga harus bisa bertindak secara cepat dan 
tanggap akan keinginan nasabah sehingga tidak menyia-nyiakan waktu keduanya 
(Lumbantobing, 2016). 

Kesimpulan dan Saran 

Sebagai lembaga keuangan yang bergantung pada dana masyarakat, bank harus 
menjaga kepercayaan dan loyalitas nasabah pada lembaganya agar bank dapat terus 
bertahan pada persaingan usaha yang semakin ketat. Loyalitas nasabah dapat 
dipertahankan dengan memberikan pelayanan optimal sehingga dapat memenuhi 
Keinginan dan kebutuhan pelanggan. Pelayanan tersebut ditunjukkan dengan seberapa 
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baik pelayanan yang diberikan front liner dalam menghadapi berbagai kepribadian serta 
kebutuhan nasabah, salah satunya adalah peranan customer service. Peran customer 
service  dalam meningkatkan loyalitas nasabah, yaitu: memberikan informasi yang 
diperlukan nasabah, membantu penyelesaian keluhan nasabah, menawarkan produk 
baru dan menjelaskan fitur-fitur dan keuntungan bank kepada nasabah. Semua itu 
dilakukan agar nasabah terpuaskan dan hubungan antara bank dengan nasabah 
semakin erat. 
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