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Abstrak

Dalam sektor perbankan, kualitas layanan merupakan faktor krusial dalam mempertahankan kepercayaan dan loyalitas
nasabah. Customer Service (CS) berperan sebagai ujung tombak dalam memberikan pelayanan, menangani keluhan,
serta menyampaikan informasi terkait produk dan layanan perbankan. Seiring perkembangan teknologi dan
meningkatnya persaingan, tuntutan terhadap peran CS semakin tinggi untuk memastikan kepuasan nasabah serta
memperkuat citra positif bank. Namun, kajian spesifik mengenai kontribusi CS dalam meningkatkan kualitas layanan
di PT. Bank Mandiri Taspen Jember masih terbatas.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas peran CS dalam meningkatkan kualitas layanan perbankan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa CS memiliki peran signifikan dalam membangun kepuasan dan loyalitas nasabah
melalui komunikasi yang baik, pelayanan cepat, serta penyelesaian masalah yang efektif. Namun, masih terdapat
kendala seperti keterbatasan tenaga kerja, adaptasi terhadap layanan digital, dan meningkatnya harapan nasabah. Oleh
karena itu, diperlukan strategi peningkatan keterampilan melalui pelatihan rutin, optimalisasi pemanfaatan teknologi
digital, serta perbaikan sistem antrian guna meningkatkan efisiensi layanan.

Kata Kunci: Peran strategis, Customer Service, Optimalisasi layanan, Perbankan.

PENDAHULUAN

Dalam sektor perbankan, kualitas layanan terhadap nasabah merupakan faktor krusial dalam menjaga kepercayaan serta
meningkatkan loyalitas pelanggan (Marwanah, 2022; Ahmadi, 2024; Nurdiansyah, 2023). Customer Service (CS) berperan
sebagai ujung tombak dalam memberikan pelayanan, menangani keluhan, serta menyampaikan informasi terkait produk dan
layanan perbankan (Octavia, 2020; Lutfiatin, 2022; Azhari, 2022; Ratnasari, 2023). Seiring dengan perkembangan teknologi
dan semakin ketatnya persaingan antarbank, tuntutan terhadap peran CS semakin meningkat guna memastikan kepuasan
nasabah serta memperkuat citra positif lembaga keuangan tersebut (Gusneli, 2020).

Urgensi untuk menelaah peran CS dalam meningkatkan kualitas layanan perbankan semakin relevan mengingat
meningkatnya ekspektasi nasabah terhadap pelayanan yang cepat, responsif, dan berkualitas tinggi (Najamuddin, 2024;
Rahmawati, 2020). Berbagai lembaga perbankan telah mengimplementasikan inovasi guna memperbaiki layanan mereka, baik
melalui penguatan sumber daya manusia (SDM), pemanfaatan teknologi digital, hingga penyediaan layanan berbasis aplikasi
(Irsyad, 2024). Namun, keberhasilan peningkatan layanan tetap bergantung pada kompetensi serta profesionalisme CS dalam
menjalankan tugasnya secara efektif (Darmayani, 2022).

Sejumlah penelitian sebelumnya telah membahas tentang layanan perbankan serta dampak peran CS terhadap kepuasan
nasabah (Evalin, 2021; Fadilah, 2022; Akmalia, 2022; Susilawaty, 2020; Istiqgomah, 2024). Studi-studi tersebut umumnya
menyoroti aspek kepuasan, loyalitas, serta strategi layanan yang diterapkan oleh bank. Meskipun demikian, kajian yang secara
spesifik meneliti kontribusi CS dalam meningkatkan kualitas layanan di PT. Bank Mandiri Taspen Jember masih terbatas. Oleh
karena itu, masih terdapat kesenjangan penelitian yang perlu diisi guna memperoleh pemahaman yang lebih mendalam
mengenai efektivitas peran CS di institusi tersebut.

Di lapangan, banyak ditemukan keluhan dari nasabah terkait dengan durasi pelayanan, kualitas interaksi, serta
pemahaman CS terhadap kebutuhan pelanggan. Walaupun PT. Bank Mandiri Taspen Jember telah menerapkan berbagai
strategi dalam meningkatkan layanan, masih terdapat sejumlah kendala seperti keterbatasan tenaga kerja, adaptasi terhadap
sistem layanan digital, serta perlunya peningkatan pelatihan secara berkelanjutan bagi tenaga CS. Selain itu, dalam beberapa
kasus, nasabah masih mengalami kesulitan dalam memperoleh solusi yang cepat dan tepat dari CS. Fenomena ini
mencerminkan adanya tantangan yang perlu diatasi agar layanan perbankan dapat lebih optimal.

Kesenjangan penelitian yang muncul adalah kurangnya kajian yang secara spesifik membahas efektivitas peran CS dalam
meningkatkan kualitas layanan di bank. Beberapa penelitian lebih banyak berfokus pada aspek pelayanan bank secara umum
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atau strategi digitalisasi, namun belum secara komprehensif mengupas kontribusi CS baik sebagai individu maupun sebagai
bagian dari tim dalam meningkatkan kepuasan nasabah.

Kebaruan dalam penelitian ini terletak pada pendekatan yang lebih spesifik dalam menganalisis peran CS di PT. Bank
Mandiri Taspen Jember, yang belum banyak diungkap dalam penelitian sebelumnya. Penelitian ini tidak hanya mengevaluasi
kinerja CS berdasarkan kepuasan nasabah, tetapi juga mengidentifikasi berbagai tantangan internal seperti keterbatasan tenaga
kerja serta adaptasi terhadap layanan digital. Dengan demikian, penelitian ini memberikan wawasan yang lebih komprehensif
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas CS serta menawarkan solusi konkret yang dapat diterapkan oleh pihak
bank guna meningkatkan pelayanan kepada nasabah.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran CS dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah di PT.
Bank Mandiri Taspen Jember. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis bagi PT. Bank Mandiri
Taspen Jember. Temuan penelitian ini dapat digunakan oleh manajemen bank untuk mengevaluasi dan mengoptimalkan sistem
layanan CS, meningkatkan efisiensi operasional, serta merancang program pelatihan yang lebih efektif bagi tenaga CS. Selain
itu, penelitian ini juga dapat memberikan rekomendasi strategis guna meningkatkan kepuasan nasabah, memperkuat loyalitas
pelanggan, serta mendorong pertumbuhan bisnis bank secara berkelanjutan.

METODE
Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan tujuan untuk menganalisis peran strategis Customer
Service (CS) dalam mengoptimalkan layanan perbankan di PT. Bank Mandiri Taspen Jember. Metode penelitian ini mencakup
beberapa tahapan yang sistematis guna memastikan validitas dan reliabilitas hasil penelitian.
1. Tahapan Penelitian.

Penelitian ini diawali dengan tahap identifikasi masalah, di mana peneliti merumuskan permasalahan berdasarkan studi
literatur dan fenomena di lapangan terkait efektivitas peran CS dalam meningkatkan kualitas layanan perbankan. Setelah
permasalahan teridentifikasi dengan jelas, penelitian dilanjutkan dengan pengumpulan data menggunakan teknik observasi,
wawancara mendalam, dan analisis dokumen yang berkaitan dengan kebijakan serta prosedur pelayanan di PT. Bank
Mandiri Taspen Jember. Data yang telah dikumpulkan kemudian dianalisis menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif,
yang bertujuan untuk menginterpretasikan pola pelayanan CS serta mengidentifikasi faktor-faktor yang berkontribusi
terhadap optimalisasi layanan perbankan. Selanjutnya, tahap interpretasi dan penyimpulan dilakukan dengan mengolah hasil
analisis guna menarik kesimpulan serta menyusun rekomendasi strategis bagi pihak bank dalam meningkatkan efektivitas
dan efisiensi peran CS dalam melayani nasabah.

2. Metode Pengumpulan Data.

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari observasi, wawancara dan dokumentasi,

yang dapat diuraikan pada table berikut:

Tabel 1. Teknik Pengumpulan Data
No Teknik Deskripsi

Pengamatan langsung terhadap interaksi CS dengan nasabah di PT. Bank Mandiri
Taspen Jember untuk menilai efektivitas pelayanan.

1 Observasi

Wawancara mendalam dengan CS, manajemen bank, dan nasabah untuk memahami

2 Wawancara strategi pelayanan serta tantangan dalam implementasi layanan yang optimal.

Studi terhadap dokumen kebijakan pelayanan, laporan kepuasan pelanggan, serta

3 Dokumentasi prosedur dan standar operasional layanan CS.

3. Pengujian Metode Penelitian.

Untuk memastikan keabsahan data dalam penelitian ini, dilakukan pengujian melalui teknik triangulasi. Triangulasi
sumber dilakukan dengan membandingkan informasi yang diperoleh dari berbagai pihak, termasuk wawancara dengan CS,
manajemen bank, dan nasabah, serta analisis dokumen terkait kebijakan pelayanan. Selanjutnya, triangulasi teknik
diterapkan dengan mengombinasikan beberapa metode pengumpulan data, seperti observasi langsung, wawancara, dan studi
dokumentasi, guna meningkatkan validitas temuan. Selain itu, triangulasi waktu diterapkan dengan melakukan observasi dan
wawancara dalam kurun waktu yang berbeda untuk memastikan konsistensi data serta menghindari bias temporal. Dengan
penerapan triangulasi ini, penelitian diharapkan mampu menghasilkan temuan yang lebih objektif, akurat, dan dapat
dijadikan dasar dalam merumuskan strategi optimalisasi peran CS dalam meningkatkan layanan perbankan di PT. Bank
Mandiri Taspen Jember.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Peran Customer Service dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah.

Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan bahwa Customer Service (CS) memiliki peran yang sangat penting dalam
meningkatkan kualitas layanan perbankan dan kepuasan nasabah di PT. Bank Mandiri Taspen Jember. CS bertindak sebagai
jembatan utama antara nasabah dan layanan perbankan, bertanggung jawab dalam memberikan informasi mengenai berbagai
produk dan layanan, membantu penyelesaian transaksi, serta menangani keluhan nasabah dengan cepat dan efektif.

Hasil wawancara dengan nasabah mengindikasikan bahwa aspek-aspek seperti keramahan, kesigapan, keterampilan
komunikasi, dan empati yang ditunjukkan oleh CS sangat berpengaruh terhadap kepuasan mereka. Nasabah yang merasa
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dilayani dengan baik cenderung lebih percaya terhadap layanan perbankan, lebih loyal terhadap bank, serta lebih mungkin
merekomendasikan layanan bank kepada orang lain. Sebaliknya, nasabah yang mengalami pelayanan kurang memuaskan,
seperti lambatnya respons terhadap keluhan atau kurangnya informasi yang diberikan, cenderung merasa frustrasi dan
bahkan dapat mempertimbangkan untuk beralih ke bank lain.

Lebih lanjut, observasi menunjukkan bahwa CS juga berperan dalam membangun citra positif bank. Cara mereka
menangani setiap interaksi dengan nasabah, baik secara langsung maupun melalui media komunikasi lainnya, mencerminkan
profesionalisme dan kredibilitas bank. Keahlian mereka dalam menjelaskan manfaat produk, memberikan solusi yang cepat
terhadap masalah nasabah, serta menciptakan pengalaman layanan yang menyenangkan berkontribusi besar dalam
meningkatkan loyalitas nasabah.

Namun, penelitian ini juga menemukan bahwa terdapat tantangan yang masih perlu diatasi untuk memaksimalkan
peran CS dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Salah satu kendala utama adalah waktu tunggu yang relatif lama terutama
pada jam operasional yang sibuk. Hal ini sering kali disebabkan oleh jumlah tenaga CS yang terbatas dibandingkan dengan
volume nasabah yang dilayani. Selain itu, kurangnya pemanfaatan teknologi digital dalam pelayanan CS juga menjadi faktor
yang memperlambat proses pelayanan.

Dalam konteks digitalisasi perbankan, CS juga perlu beradaptasi dengan perkembangan teknologi untuk meningkatkan
efisiensi layanan (Sudrajat, 2025; Irsyad, 2024; Ardianto, 2024). Implementasi layanan berbasis digital seperti chatbot,
layanan otomatisasi dalam menangani pertanyaan umum, serta peningkatan sistem antrian digital dapat membantu
mengurangi beban kerja CS dan mempercepat respons terhadap kebutuhan nasabah (Ohyver, 2025; Maulana, 2024). Oleh
karena itu, diperlukan upaya peningkatan kapasitas tenaga kerja CS, penguatan pelatihan yang berfokus pada komunikasi
efektif dan pengetahuan produk, serta integrasi teknologi yang lebih baik guna meningkatkan kualitas layanan perbankan
secara menyeluruh.

2. Tantangan dalam Pelayanan Customer Service.

Pelayanan didefinisikan dalam kamus bahasa Indonesia sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan orang lain,
sedangkan "melayani yaith membantu menyiapkan (Membantu apa yang diperlukan seseorang)." Pelayanan pada dasarnya
adalah serangkaian tindakan yang merupakan suatu proses. Seluruh kehidupa orang dalam masyarakat termasuk proses
menyediakan kebutuhan melalui aktivitas orang lain, yang merupakan proses pelayanan yang berlangsung secara teratur dan
berkelanjutan. Untuk memastikan bahwa pelanggan merasa hyaman dan nyaman saat berinvestasi dan menabung di bank,
para karyawan berusaha memberikan layanan yang prima, kondusif, dan efisien.

Bank harus mempertahankan reputasi yang baik di masyarakat. Kualitas produk, layanan, dan keamanan adalah kunci
untuk membangun kepercayaan. Tanpa reputasi yang baik, kepercayaan tidak akan terbangun. Bank harus menyiapkan
karyawan yang mampu memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggannya untuk meningkatkan citra perbankan. Karyawan
yang diharapkan dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan ini disebut customer service (CS). (Pratiwi,
Wahyuningsih, & Az, 2023)

Meskipun CS memiliki peran yang krusial dalam meningkatkan kepuasan nasabah, terdapat berbagai tantangan yang
masih harus dihadapi oleh PT. Bank Mandiri Taspen Jember. Tantangan ini mencakup aspek sumber daya manusia,
pemanfaatan teknologi, serta efektivitas layanan yang diberikan. Salah satu tantangan utama yang ditemukan adalah jumlah
tenaga CS yang terbatas, terutama pada jam-jam operasional yang memiliki lonjakan jumlah nasabah. Keterbatasan ini
menyebabkan peningkatan waktu tunggu bagi nasabah yang ingin mendapatkan pelayanan, baik dalam hal penyelesaian
transaksi maupun penanganan keluhan. Akibatnya, nasabah sering kali merasa tidak puas karena harus mengantre dalam
waktu yang lama untuk mendapatkan layanan yang dibutuhkan.

Meskipun PT. Bank Mandiri Taspen Jember telah mengadopsi beberapa layanan berbasis digital, pemanfaatannya
masih belum optimal dalam mendukung operasional CS. Banyak nasabah masih lebih memilih interaksi langsung dengan CS
dibandingkan menggunakan layanan digital, yang menunjukkan bahwa sosialisasi dan edukasi mengenai manfaat teknologi
perbankan digital masih perlu ditingkatkan. Selain itu, sistem layanan otomatis yang tersedia belum sepenuhnya mampu
menggantikan peran CS dalam menangani pertanyaan dan keluhan nasabah secara cepat dan efektif.

Kualitas layanan yang diberikan oleh CS sangat bergantung pada kompetensi dan keterampilan mereka dalam
berkomunikasi, memahami produk perbankan, serta menangani keluhan nasabah. Namun, penelitian ini menemukan bahwa
program pelatihan bagi CS masih perlu ditingkatkan, baik dalam aspek keterampilan komunikasi, pelayanan prima, maupun
pemahaman terhadap teknologi perbankan digital. Dengan keterbatasan pelatihan ini, beberapa CS masih mengalami
kesulitan dalam memberikan solusi yang cepat dan tepat kepada nasabah.

Sistem antrian yang diterapkan di PT. Bank Mandiri Taspen Jember masih memerlukan penyempurnaan agar lebih
efisien. Pada jam sibuk, jumlah nasabah yang menunggu pelayanan sering kali melebihi kapasitas yang dapat ditangani oleh
CS, sehingga menyebabkan penumpukan nasabah di area pelayanan. Hal ini tidak hanya mempengaruhi kenyamanan
nasabah, tetapi juga menurunkan efisiensi pelayanan secara keseluruhan.

Dalam era digital saat ini, nasabah memiliki ekspektasi yang semakin tinggi terhadap kualitas layanan perbankan,
terutama dalam hal kecepatan, kemudahan, dan personalisasi layanan. Nasabah menginginkan pelayanan yang cepat tanpa
harus menunggu lama, serta solusi yang tepat sesuai dengan kebutuhan mereka. Oleh karena itu, CS perlu meningkatkan
kapasitas dalam memberikan layanan yang lebih proaktif, personal, dan berbasis teknologi agar dapat memenuhi harapan
nasabah dengan lebih baik.

Dengan mengidentifikasi berbagai tantangan ini, diperlukan strategi yang komprehensif untuk mengoptimalkan peran
CS dalam meningkatkan kepuasan nasabah, termasuk peningkatan jumlah tenaga kerja, pemanfaatan teknologi digital secara
maksimal, serta penguatan program pelatihan bagi CS guna meningkatkan kualitas layanan yang diberikan. Selain itu, masih
terdapat keterbatasan dalam pemanfaatan teknologi digital untuk mendukung operasional CS. Meskipun bank telah
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mengadopsi layanan berbasis digital, namun belum sepenuhnya dimanfaatkan untuk mengurangi beban kerja CS dalam
menangani pertanyaan dan keluhan nasabah. Hal ini menjadi salah satu faktor yang menyebabkan tingginya ketergantungan
nasabah pada layanan tatap muka.
3. Strategi Optimalisasi Peran Customer Service.

Berdasarkan hasil temuan, diperlukan strategi optimalisasi yang mencakup berbagai aspek untuk meningkatkan peran
CS dalam memberikan pelayanan yang lebih efektif dan efisien kepada nasabah. Strategi ini tidak hanya berfokus pada
peningkatan jumlah tenaga kerja, tetapi juga pada pemanfaatan teknologi serta penguatan keterampilan SDM dalam
memberikan pelayanan yang berkualitas. Adapun strategi tersebut meliputi:
a. Penambahan dan Optimalisasi Tenaga Customer Service.

Salah satu langkah utama dalam meningkatkan kualitas layanan adalah dengan menyesuaikan jumlah tenaga CS
dengan volume nasabah yang dilayani. Bank perlu melakukan evaluasi terhadap kepadatan layanan di berbagai jam
operasional untuk menentukan titik-titik kritis yang membutuhkan tambahan tenaga kerja. Selain itu, optimalisasi tenaga
kerja juga dapat dilakukan dengan sistem pembagian tugas yang lebih efisien, sehingga pelayanan menjadi lebih cepat dan
responsive (Oktafiani, 2024).

b. Pemanfaatan Teknologi Digital untuk Efisiensi Layanan.

Dalam rangka mengurangi beban kerja CS serta meningkatkan pengalaman nasabah, penerapan teknologi digital
sangat diperlukan (Ngamal, 2022). Penggunaan sistem chatbot berbasis kecerdasan buatan (Al) dapat membantu
menangani pertanyaan umum nasabah tanpa harus selalu melibatkan tenaga CS secara langsung (Raihan, 2024). Selain itu,
implementasi aplikasi perbankan yang lebih interaktif dan layanan digital self-service dapat mengurangi ketergantungan
nasabah pada layanan tatap muka (Herman, 2023).

c. Peningkatan Kompetensi dan Pelatihan Customer Service.

Agar dapat memberikan layanan yang optimal, tenaga CS perlu mendapatkan pelatihan berkala terkait keterampilan
komunikasi, pemecahan masalah, serta pemahaman terhadap berbagai produk dan layanan perbankan. Pelatihan ini juga
harus mencakup peningkatan kapasitas dalam menggunakan teknologi digital agar CS dapat membantu nasabah dalam
beradaptasi dengan layanan perbankan modern (Syabatulah, 2024). Selain itu, program sertifikasi pelayanan prima dapat
menjadi indikator kompetensi bagi tenaga CS dalam memberikan pengalaman layanan terbaik bagi nasabah (Rahayu,
2020).

d. Penyempurnaan Sistem Manajemen Antrian.

Efektivitas pelayanan dapat ditingkatkan dengan menerapkan sistem antrian digital yang memungkinkan nasabah
untuk mengambil nomor antrean secara online, sehingga mereka tidak perlu menunggu terlalu lama di lokasi bank. Sistem
ini juga dapat memberikan estimasi waktu pelayanan, sehingga nasabah memiliki pengalaman yang lebih nyaman saat
mengakses layanan bank. Selain itu, pengelolaan antrian berbasis data juga memungkinkan bank untuk mengalokasikan
tenaga kerja secara lebih efektif sesuai dengan kebutuhan di waktu tertentu (Wiranda, 2022).

e. Penguatan Strategi Layanan Berbasis Customer Experience.

Dalam meningkatkan kepuasan nasabah, bank perlu mengadopsi pendekatan layanan berbasis pengalaman nasabah
(customer experience) (Becker, 2020). Strategi ini melibatkan pemahaman terhadap kebutuhan dan preferensi nasabah,
serta menciptakan interaksi yang lebih personal dalam setiap layanan yang diberikan (Jannah, 2022). Dengan demikian,
nasabah akan merasa lebih diperhatikan dan mendapatkan solusi yang sesuai dengan kebutuhan mereka, yang pada
akhirnya meningkatkan loyalitas terhadap bank.

Dengan menerapkan strategi-strategi tersebut, diharapkan peran CS dapat lebih optimal dalam memberikan pelayanan
yang tidak hanya responsif dan efisien, tetapi juga mampu memenuhi ekspektasi nasabah di era digital yang semakin
berkembang. Berdasarkan hasil temuan, diperlukan strategi optimalisasi yang mencakup beberapa aspek berikut: (a)
Penambahan tenaga CS, dilakukan untuk mengatasi kendala keterbatasan SDM, bank perlu menambah jumlah tenaga CS
terutama pada jam-jam operasional yang memiliki volume transaksi tinggi. (b) Pemanfaatan teknologi digital, dimana
penerapan sistem chatbot dan layanan otomatis berbasis digital dapat mengurangi beban kerja CS dalam menangani
pertanyaan umum dari nasabah. (c) Peningkatan kompetensi SDM, yaitu melalui pelatihan berkala bagi CS diperlukan guna
meningkatkan keterampilan komunikasi, kecepatan pelayanan, serta pemahaman terhadap berbagai produk dan layanan
perbankan. (d) Penyempurnaan manajemen antrian, dimana implementasi sistem antrian berbasis digital dapat membantu
mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan efisiensi layanan.

Tabel 2. Temuan Utama Penelitian

No Temuan Implikasi

1 CS berperan sebagai garda terdepan dalam Perlu peningkatan kompetensi dan pelatihan berkala
kepuasan nasabah. bagi CS.

2 Waktu tunggu layanan masih menjadi Dibutuhkan  strategi  pengelolaan antrian  dan
kendala utama. peningkatan jumlah tenaga CS.

3 Pemanfaatan teknologi dalam pelayanan Implementasi  sistem digital untuk mempercepat
masih terbatas. pelayanan CS.
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Dengan temuan ini, penelitian ini memberikan wawasan praktis bagi PT. Bank Mandiri Taspen Jember dalam
menyusun strategi optimalisasi layanan CS guna meningkatkan kepuasan nasabah dan daya saing bank di industri
perbankan.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa Customer Service (CS) memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan
nasabah di PT. Bank Mandiri Taspen Jember. Sebagai ujung tombak dalam pelayanan, CS berkontribusi dalam membangun
loyalitas dan kepercayaan nasabah melalui komunikasi yang baik, pelayanan cepat, serta kemampuan menyelesaikan
masalah dengan efektif. Namun, masih terdapat beberapa kendala, seperti keterbatasan jumlah tenaga kerja, kurang
optimalnya pemanfaatan teknologi digital, serta meningkatnya harapan nasabah terhadap kualitas layanan. Untuk mengatasi
tantangan tersebut, diperlukan strategi seperti menambah tenaga CS, meningkatkan keterampilan melalui pelatihan rutin,
memanfaatkan teknologi digital secara lebih maksimal, dan menyempurnakan sistem antrian agar pelayanan lebih efisien
dan nyaman bagi nasabah.

Meskipun penelitian ini memberikan gambaran yang jelas tentang peran CS dalam layanan perbankan, masih ada
beberapa aspek yang belum diteliti secara mendalam. Studi ini menggunakan pendekatan kualitatif, sehingga belum ada
pengukuran angka pasti mengenai pengaruh CS terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Selain itu, dampak transformasi
digital terhadap layanan CS juga belum dieksplorasi secara menyeluruh. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan
untuk menggunakan metode kuantitatif agar mendapatkan data yang lebih terukur dan membandingkan efektivitas layanan
CS di bank yang telah menerapkan digitalisasi dengan yang masih menggunakan cara konvensional. Selain itu, penelitian
lanjutan dapat mencari strategi baru dalam pelayanan CS agar lebih sesuai dengan perkembangan teknologi dan kebutuhan
nasabah di era digital.
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