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ABSTRAK 

 

Trio Anggara, 17650003 Upaya Meningkatkan Kinerja SDM PT. Bank Rakyat 
Indonesia Unit Seputih Raman Terhadap Mutu Pelayanan Nasabah, Tugas 
Akhir, Jurusan D-III Program Studi Perbankan Dan Keuangan, Fakultas 
Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro, Pembimbing (1) 
Dr. H. Febriyanto S. E., M.M Pembimbing (2) Slamet Tedy Siswoyo, S. E., 
M.E.I 

 
Pelayanan nasabah atau yang sering disebut Customer Service Officer 

berasal dari dua kata yaitu Customer yang berarti pelanggan dan service yang 
berarti pelayanan. Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau perbuatan 
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau 
nasabah. 

 
Penelitian ini berjudul Upaya Meningkatkan Kinerja SDM PT. Bank Rakyat 

Indonesia Unit Seputih Raman Terhadap Mutu Pelayanan Nasabah khususnya 
dibagian kinerja SDM dan pelayanan. Jadi tujuan yang dilakukan oleh peneliti 
yaitu untuk mengetahui apakah ada upaya peningkatan kinerja SDM dan 
dampak peningkatan kinerja SDM terhadap mutu pelayanan nasabah pada PT. 
Bank Rakyat Indonesia Unit Seputih Raman. 

 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif 

kualitatif. Pengumpulan data ini menggunakan metode wawancara dan 
dokumentasi. Hasil penelitian pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Seputih 
Raman menunjukan bahwa upaya meningkatkan kinerja SDM PT. Bank Rakyat 
Indonesia  Unit Seputih Raman adalah memberikan suatu pelatihan dan 
profesionalitas pegawai. Dampak upaya meningkatkan kinerja SDM PT. Bank 
Rakyat Indonesia Unit Seputih Raman terhadap mutu pelayanan nasabah yaitu 
pegawai dapat bersaing untuk memberikan pelayanan yang baik pada kegiatan 
operasional bank kepada nasabah. Pegawai juga dapat merasakan pentingnya 
keberadaan mereka sehingga tergerak untuk melaksanakan visi dan misi 
perusahaan. 

 
 

Kata Kunci: Upaya Meningkatkan Kinerja SDM Terhadap Mutu Pelayanan 
Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Trio Anggara, 17650003 Efforts to Improve Human Resources Performance PT. 
Bank Rakyat Indonesia Unit Seputih Raman on The Quality of 
CustomerService. Final Assignment, Department of D-III Banking and 
Finance Study Program, Faculty of Economics and Business, 
Muhammadiyah Metro University. Advisor (1) Dr. H. Febriyanto S. E., M.M 
Supervisor (2) Slamet Tedy Siswoyo, S. E., M.E. I 

 

Customer service or often called Customer Service Officer  (CSO)  comes 
from two words namely  Customer which means customer and Service which 
means service. Service is defined as the actions or actions of a person or 
organization to provide satisfaction to customers or customers. 

This research is titled Efforts to Improve Human Resources Performance PT. 
Bank Rakyat Indonesia Unit Seputih Raman on the Quality of Customer Service, 
especially in the human resources and service performance. So the purpose of 
the researchers is to find out if there are efforts to improve human resources 
performance and the impact of improving human resources performance on the 
quality of customer service at PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Seputih Raman. 

The method used in this study is qualitative descriptive method. This data 
collection uses interview methods and documentation. The results of research on 
PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Seputih Raman shows  that efforts to improve 
the performance of PT's human resources. Bank Rakyat Indonesia Unit Seputih 
Raman is providing a training and development that aims to build the spirit of 
work and professionalism of employees. Impact of efforts to improve the 
performance of HUMAN RESOURCES of PT. Bank Rakyat Indonesia unit 
Seputih Raman to the quality of customer service that employees can compete to 
provide good service in the bank's operational activities to customers. Employees 
can also feel the importance of their existence so that they are moved to carry out 
the vision and mission of the company. 
 

Keywords: Efforts to Improve Human Resources Performance to The Quality of 

Customer Service 
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MOTTO 
 

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang 

berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum 

diantara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah 

memberi pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah 

adalah Maha pendengar lagi Maha melihat.” 

(QS. An-Nisa:58) 

 

“Tugasku hanya berusaha, selebihnya biar Allah yang mengatur bagaimana 

baiknya.” 

(Trio Anggara) 
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