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homunikya adalah <ustu iterab anbars orang sanye aafy donran orang
vang lon uolubh memampaian 15 ploman atag porazaan ustub mengapas hargpan
vang dungnkan Salah satm bomumbkra seog depst deampakan vatu dengan
Mg Iunis m hahusa, soport hahasa Indoncsaa 23w bahasa Ing e boarena prads
Era Globalisas wu bahasa weish membenham pergarih torhelay portumnbubian dan
poerkembansan durma perharhan & Iedeoess Porkombangan i ditanda dengan
pergzanian whilsh hehaa tcrutamn bakasa Inpors pada berbagan muacen prsdul

]
pfavenan vang drawarkan ofch Bank Lepada nawshah aung

- DARK MeTuprkan jembuacs womrmgm vang weahams smwomboskan s
perhunk e vany meoglucipun dama dan masvarkar dala herduh  swapatian

menyalvnoanmya kepaday maaovarciat didom rmgha momnghoathan tarat hdup
a3k 530 hanvak dan membenihan pongarsh bak bag masvarakat dan peneras mks
sclamummva unruk dapat menshongkan sy mereba s dpat dipunakan untuk
geburuhan mereha b masy depun. Pengm moembenkan fungs seperti yang tlestera
b atus. hank jugs ot mclancarkan mekamsme ustern pernhasanm b scmis
sckior porckonomian

Obyer kagian lm PRN m ad=lzh menchin temtang peran babasa g
daliom hegputun porbankan, terutama pada tramsakss pelayiman nasabah asing
(rorcien customer). Untuk mencapo Lesuksesan proses transaksi pada bank
mayositas dipegang vleh Cstomer Service yang berperan sehagar perantara anlarg
hunk lan nasubnh. Scorang Cuastomer Seevice harus daput mengasin ekmk
homunikas dimana fungs: komunikasi thu sendm bertuuan untuk mayamparkin
wdormiess dane menenri informasi kepada nasabab, agor apa vamg imgn kil
sampikan stau kit omunta dapat dimengert selinggea komumikas yang
dilaksanakan dapat tercapui denpan baik,

Berdasurkim husil penelittan di stas dapat diketabnn babwa pengiining
buhisa Inggris sudah diterapkan di lapangan, tetapi dalom pelik sy masih
ndy kendala dalam kegiutun yang dilukukan, seperti kurangnya keteramp lan
berkomnunihus dalum bahasa Inperis. Melibat pentingnya babusi Toggos o
dumu perbunkan, guna memberkan kelancanm proses tmsaks serts menambab
penguasaan bulus Inggris pada scorang Custonmee Serviee sl meluvam nasshah
wsng, maka penulis tertank untuk menyusun Taporan prokick kena nvata dengan
judul =Perunan Buhasa Ingpris Pada Pelavanan Nasabah Asing di PT. BNI
467,

Kata kunci: bahasa Ingpris. komunithasi
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kocdibabitar  swekabpgus  pemugang lam profosionalisme  kerja bank  vang
berangh ulin
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4 Ui Hadiry, MOAL selaku Dosen Pembimbing Akadermk yang felnh
membimbing sclama penulis menjadi mahasiswa:

kP
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L1 Latar Belakany

Dt cra global i, haek msermlihs peranan ponting dalam duma ekononm.

Dengan slsnva hand, bita dapet manpetabun porbasslingas jumlsh mats cmg
ACIATY 53U OO dengan newsra bon Kot mcrasa lobch aman mcovimpan sang
dan juga dapal menabunghon whaman wang schaga smpanen & o depan.
T Namun bank tulik shan depat bokombang bl bank tersebut tidak
memmbks nosabuh. Schingra soatu bank vang bedbny banes momiliki nasabah
Dengan denwbian para karvawan bank  lomituna  mbenser  service vime
borbadupan langsung dengen para muahabh hares nampe menukat ketertarikan
nasabal palis bank terschat,

Bank schagai «alab satu Visworsl hares monnpu swemikal ketertarhan
misvarakal dengm melakukan polavanan techank untch posababh mercks Nasabah
memegang peranaan penting dalam omemihn koalite aea dage bank tersebut
Dengan dlemikion kuolitas jasa (oerne goadie) dapal dulelinsikin scbagai
scherapa jauh perbedaan antara kenvataan dan Rarapan atas lavanan yang mereka
tertrma [Dupiyouch, 2001:14%) Schagar Sesevrane sang bekenu &1 bidang
Cusromer Semvice, dia harus dapat menguasa Wwkiek komumkas dimana funges
komunikast ilu sendin bemyuan ontuk menvampaiboan wilemidst dun mencan
wnformasi kepada nasabuh

Perkembangan teknolog mbirmas dam komvunibasi vang sebagian hesar
menggunakun bahasa Ingers mwea telah menpengaratn wdifitas perbankan di
Indenesia. Bahaa Intermasaonal torschot mempunryan peranan sang amga penting.
moainys pada pelavanan nasabah fowstomer woriec) Kisannya pthak asang
orgige cwniomir), vang hondal moniadh nasabab stau lunsa sehadar mencan
mivrmas tingkat suku bunga hank. Untul dapal momsnk monatl masvarakae
‘anbagn keuvangan hans dapat mclakubam poelavaman yvang  schaik-baiknya
Karena dengan diberikannya polavanan yane hasl veviu dbapet menand muasvarskse
ataw axsahah bare wnluk mepanamkan modalnya di lewhags kowmpan terscbat
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Demikian hage kanvawan PT ANTD 46 cabang Jomber. mereka diharaphan wntub
duput menguasal bahasa ingens hack secara sbnt maupan pasii

Menurut Vil (1991 -1) monyatalan hahim g

“homunikas adaiah wlsh sate lungs dasar dan kantor dan merapakan

proses osemtal bagr somoa bootuk perusahaom ™

Mabswdn o bomumibo Jdalem had s berperan sebags pengperal utuma
bag kclangrungan hdup custy perassham Tanps Lomumksn, maka ndak sl
303 proves magpun hezratan ebih Loper saa bahkan dapas meemibual perusabum
fidsk berkembang

Sabmghan pongmacam balasy Inggre secars sl yaitu karvawan
menguasan penyuccim rdifah-rhlib porthankan vang menggunaban bahusa wsing.
Soldimgkan penggunaan Bahasa e dalasm bommuikas monupakan penguasaan
Bahasa Inggres secara ak i, (ch karena s kaevawan I'FHND 46 cabang Jomber
diharupkan mampu berkomumikass memmmmakan baliee Inggris tohadap foreen
cusiamer,

Penggunaan babasa Toggres tnlak hanva sobatas untuk berbicara, tetapg
lebih Jauh. bahaso Inggens hanis juea dipabami oleh parg pegas a buank yany lan.
Hal ini karena adanya beberupa estilab dalam mstanss perbankan  sany
menggunukan kata nging terutama bahasa Ingeeis Penpgunaan stilah e tidak
mungkin digantikan dengan istilah babusa Tndonesis, kerena istilah tersebut akan
mengalumi Kermeuan makna dan nangkin akan semakon subit dymengem orang
lun. khususnya hagt tnereka sang telabh mengenal sstilab perbankan dalan hahasa

Inggns dan pada istulah perbankan dalem hahusa Indoncua

1.2 Rumusan Vasalah

Sebagm bahasa Intormasional. hahasa Tngens sanpal berporan ponting di
mdang Merbankan. Peran hahass Inggnis tdak hanva sehaga sarana komumkas
dalam proscs ransaksi Perhankan Intermaaomal, fetaps Karyawan hank juea hamns
mengert) bahasy Ingens walsaupun cecara pasl, kboons bamyak schali sstlah
Perhonkan yvang menggunakan bahasa Inggres Btilab-soslah Dbsus terscbut harus
dipahami oleh seluruh karvawan bank.
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Mengenal lebih jauh realitas iy bhususnya slmu yang berkatan dengan

dunig perhanban

| AMampu beradaptaa dempan sohomn Jdan inghungan kena

‘n!.l:'r‘.:r:l. mclak sanak an kopupdan & g adslai pkogn dulam dummia pq:r-{lm

b Mampu memhengun Jan monbina ko aama

Mamporoleh data data woheps habim pons esunan laporan

Membantu polonasn tugas-tupas pada Pi BN 36 chang Jember
Momalin kerpsama vane bak st Lkl don PT. ANT 46 cubane
Jember

Melauh mabasroan untol dapat menpads e yang bomtanggung jawab
xual dan bekena mandin Schgra samlnys mereks akan benar-benar
stap ababiom memasaka Juna ko

1.4 Obyek dan Jangha Wakiu Pelaksansan Prakick Kerja Nyata

141

1.4.2

Obyek Peluksanzan Praktek Kerja Nyata

[kt pelaksanann PES w di 'L BNE S0 cabang Jember yuny berulamat
o Jalan PR Susdirman N 9 Femher

Waktu Pelaksanaan

Waktu peloksanaan begratan Praktch Kerpa Byats (PRN) disesuatkan
dengan wakru vung dibenikan olch pihak fakultas selama | bulan yvang

terhitung mulas tanggeal 7 Februsn - 7 Marer 2ol |
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Inie s parvoomand commiteni wfions, komunikas antar pribadi vaslu proses
pertubkaran mformass sona pemaindshan pengertian antara 2 orang: slay
leth oli dalam switu belompok kevt] manosaa Sostd namanya, maka
haers i sebikit o buc el vang terhibat d dalamny e

b vanization Commanication. komunikas: orgamnisase yat donana
pernbrcara secara ssdemaies memhenban mbormas iim wernelahban
pengerhian kepads waar bemak & Dl orpamsan dan pribads-
pohsh dan lembass-fembasa & fosr vang  bevhabungan Hierlaw anan
denean komumbkas: antwr pothads, pobiak sang terhibat lel=h banvak

alan lehah borsital s

21,2 Fungsi homunikasi

Apabil kimnonikas diponbang dun ot vang Tebih s, mlak hansa
duarnkan schaga pertakaran bonitx dan pesan tygn ~chazu kegiatan mdrodu dan
Lelompeod. menmpemn fukar momak ar data, fabta dan wic Muks hmganya dalam

MELAD SEtem weadl adalah cehaia heniul

I

Inhwmas poogumpulan. ponmpanan,  pomrescaan. _;'m}d:*-\."m
bentn, data, gambar fokta dan pesan opani dan komentar yang
dibwatuhkom agor dopal dvmengerh i beraksy seenrn elas Terhadip
kondizi internasumal, hingkungan dan orang lain serta agar dapat
memycambil keputusan vang topat

Semualaa {(pesarakatanp. penyaliien sumber thne  peogetibuan
vang memumnekwkan wrang bersibap e bertindak whags anggota
mavarakal vang olebnl vmg monvehablm ia sadw alan fungs
wrdalnva sehmnepa 1 dapat aknld dalen macvarakal

Muotifasi: menyelaskan tujuan scuap masvarakat jangka pondck maupun
panghin pampang,emlorong orang menentukan palihanmya dan

kempinannya,  wwendorong kegiokan mdivida don kelompok

bordnsarkan mpusn bersama vang akan dikejar.
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d. Perdebatan dan dishus menvediahan dan saling menukar fakea vang
diperlukan  untuk  momungkmkan  percetupuan steu mensclesakan
perhalaan pondapat mongony masalsh publd, menvabadan bolne
bukti vang relevan sang diperician untul Lopentingan umum dan g
masyarakat icheh melibathan Jin dudan maaldh vang maons angkut
wepenimican borwma & inpot nessenal, nasenad dan kelcad

¢ Pondidikan pengalihan dmu pempetdmen  chnggs mondotons
pervembancan miclchioal, pombontus, den pondsdikan kotcramglan
12 kemahiran vane drperluban puda s bdang kohsdupan

1 Momgukan Acbudavaan  pemvehariuvacan haol Lebisboyan din sam
dengan makas]l meledtankan wansme maa Lle, perkembangan
kebudayaan donpan memperfors  irsam  (wawisan)  sccorng
membangunkom mapnaea dan mondotong kieanfitas dan kebatulian
cstetikanva.

g [iburom: penycharloasan smyal, simbol, suara dan oiea pemaged dan
droma, tan, kesenban, kesusasterann, musth, ko, olah g
permuinun din sebaganya untuk rekrease dan keseningan kelonpuk
dan individu

B Iolegrast:  menyediokan bagr  bangsa,  kelmnpok o el
kesempatan memperaleh berbawn pesan vang dipedlukan mercka agar
dapat saling kenal dan mengerti serta menclanga bondia pandasgan

dan keinginan orang lum,

2L Tujuan Komunikasi

Dalam ketudupan kita sehan-han, Tohih-lebih schagu worang pejabat atau
pemumpin maks kits scting berhubonean denpan masvarabat Nalam hal m bita
bormuuan uniuk mencan informast dan mensyampakan mfcrmau bepads mereka
sgal apa dang ngn ot sampaikan amae ks momts Lepat dimenpat schunges
dornenthond yang kita Iaksanakan dapar tercapa
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Mada umumny g bomunilos: mempunya boboraps rauan. antara lan

. Supaya mformas vang ks sempaedan depat hmengom orang lain

Schagat homunihstos kita herms mempel sk o bepals Limumilan denpan

sehaik-haken g whmgges tarckas daper ewn@kun pefan vang kit
iampakan

k. Meruherm orang lan

. Supdva pagasan bes dapat decrens olch orang lun doopgan pondekatan
vang persuaal thembauan stao boukang, bubn Jengan paksaan

d Mendirong atau menpporabbm oty lon wotuk mclakukan sesuam

tentunya scson dengan pean vang Lt conpethon. Dubon bl i pordu

dimgat ilim dhasmpoikoan basmnmong caea vane haok wtuk melakuksmya.

Jadi secara sanghkan dapal kita katahan balwea Lomumbaen bertujuan untuk
wermberiban  pemahiman, mengharapkon dukunesn dan melakuban  timbikan

sesuat dengan pesan vang kit sampaikan

14 Proses Komunikasi
Proges komumkast pada hakikarnya sl proses pensumpuian pikitan

arau perasdan oleh komumbkator kepada komumkan Proses Komumikas terhagt

meenjai dun tahop, vakni secara pomer dan secara sekuler

a,

Proses Kotmumh st sevars primer

Proses komurukas: sccara promer adalsh proses pensampaian pikiran
Al perasadh sesoerang sopada orapg lam dengan  menggunakan
lambang (vimbol) wwhagm masha Lambang schaga media primer
dalam proscs komumbkas adalab hahasa ssvarad, gumber, warmns dan
lan sehagamys vang sccam langsung mampu meneremabidan pikiran
stay komumkator kepada komumlan

Proses Lomumikass socara schondor

Proses Komunh oo secara selundor sdalah prosas. penyampaian pesan
olch seseovang Lepada vwany; lam demgmm menpyunakan alat atan
surnna schagm modia kedua cetelab memuba Lunbany schags modis
pertuma.  Scorane komuomikator mengewokan e ke dalsm
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melancarkan komunikasimsa banena komambham sohagm sasarannya
borada O sompat vang relant gauh atan jumlalmiya hanyak. Mealia
kedia vang serng digunakan adalah surat. welepon teleks, surat kaba
kbl padi dan (elesis
Dan pengertian komanikas sebaeammana dioraken dhobs, tampuk il
weparnleh  bompooen lan enaar vang; dicakup din owrupekan | porsvasatan
roradioya Komaonibas Dalam babea bomumbast bonporen mlslah  schuagnn
et
T 3 Source (surher)
Sumbar wdaluh dasar vang dimunakan dalam pemvamipuian pesan. vang
gk i dalam gk memperkoat pegan da sendin. Sumber dapa
berupa vrang, lembaga, buku dan sejemsnyas Hal vong perlu diperbanbon
dalurn hal sumber i sdulah Leahibilitus stou tnglat keporcayasn terhadap

sumber  mforrmase.  Apaiels bta <alh mengeninl apnher mula
kemwnphmun somumksn yany ita lancarksa akon berakabar lua dan
vang kita harapkan

b Komumukator "
Komumbator adalah pabak wshoudu yang menvampmkan pesananfomas
Mhalam proses penyumpuan pesan. kadang-kKadang  komumikator  dapat
menshi komunikan atau sebaliknya Pada ssal menygampukan pesan di
mierphy komwmikutor, g pads saot dia mencrima respon dan peacrna,
dea berubub meripmh bomwmeban. Syvarat-syural vany perle diperhatiban
clih sworane Kemunkitor sdalah sehags el

Mok Eodibalitss yang tingh

LE

hevakgpanhateramplan berbomunikas
i Mompemyai pengotabwan yang luas.
4 Sikap utaw kecubapan anluk mempengarabn o lain,

5 Moemilikn khansma atau dava tank. denean maksud memmibut atau

menank porhatian komumkan untuk mengikuh anjuran pung

mcruhah sikap sowsu poesan yang disampakan
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Kata dapat melihat beberapa akap Lomunik gtor dalam melakukan aksimva

lerdapat bma s sshap (aminede) yvang dilakukan oleh bomumibator

galam bprboamnumk gst st gra lam

Rr 1

Roseptif (rowopionnd

Stk rosptit borarts kosodoan watuk menenma gagasan dari onmge
lun Dengan wbkap song sewpnl, sofang Komunikator berhan
terhuba dan dan pendapat vang berlanan stelah komembotor dapat
mengamhil mantamya

Sclektif Gl ine)

Fakler scichbipun pentmge bag kosumbkator dalam peranannya
schagn bimnamban. sobaga percapan ontuk monjadi koomunikator
yarny hank Vintuk oengads komanubabor yang bak, 1o haus menpsdi
komunikan yang terampl. Soal menenoe gagsaninfomas: dari
vrimge Ton, s hores seleknd e mempertimbangkan  dengan
matang.

Mhjestif dfieeste)

Pigestil wlah kevmmpoan komuomekator  dalam  merencariban
ggasan ataw formast dan orang Len sebawn babun ;.mg akan 1a
komunikasthun  Tu mampue o memabasn makoa  vang  tersurac
mumpu mclibat intinye vang hakik serava dapat melakukan
predikst akihat (L pengaruh gagssan atau mtormas: tads
Asimilanf (aosomelistive )

Asimtlatf berarti kemampuan bomumbatir dalam menghorclasi-
Kan gagasan dluu wnlormass vang s Wwoma dan orang lam securs
sstemats dengan apa vane felsh wo sl dalam benaknya, yang
merupakan haal pondhdibem dan pengalamannya

Transmusif (framsmissne)

Tranwmsal boartn kemampaan koomasmbkator dalam wenicneams-
kan kimsep vang tclzh i formuelaakan socara bognanl, alekni dm
konatif kepauka ormg bon. Komumbator mosapu menulih bats-kata
yang fungsional. mampa menyusim kalonat socus logis. mampa
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meriith waktu vang topat. schingea komumkao vang 14 sanmipuikan
memimbulkan dampak vang va haraphan
Message (posan)
Pesan alulah hewlurshan den pada apa vang dvampad e oled
Komunikator Pesan merupaian emolast vang dikomunikauian dan
bemunibator kopeda tomumion Poan dapat drsnpeban oo
Lngsune, Qo benloa sahe berafst | mtormmati!, persoant dan koerat
{mgmr! tealumn
Saduran boenariaw morupakan sarara untuk mon aburkan meeny sk
posan dan Komundiator kepabr Lomumlm vang dapat ditcrma malalm
PUnGA IS atay monprunzkan media
LT | PRETIET TR PR i
Koemeumban stau poocnma pesan dapat dipolonghan menph b e,
VaKkne

| Komunikan pcrsona

2 Komutihun kelompok.

J. homunikan massa.
fiffeet (husil)

Erfect ndalah hasil akhir dan suata keoouikast, yakim aikap dian
toghkah faku orang, sesun atan tidak sesum dengan vang kita samnparkan
Dk skup dun tngkah laka orang lam i sesuu ki berin ko
berhasil, demikium pula schaliknyva, Effcr ini sesunggubir dupat dilitin
dary:

L Persomal opinios (pendapal individu)

Peramal opimon yaitu pendapat pribads.

2. Public opinien (pendapal umum)

Publik opmion waito pendapat umum, pengertiannya adilah
penilazan sosial mengenai sesuatu hal yvang penting dan berarn . atas
dasar periukaran pikiton vany dilakekan mdivadu-mdivadu secan
sadar dan rassonal
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3 Mavoritay opinion {pendapat schagian besar masvarakat)
Mavemtas opimon vatu pendupat hagun terbesar dun public wau

riesy arakat,

1.2 Bank
LI1 Pemgertian Hank

Ads beborapa &cfima bandk sang dikemubskan s donsan tabap
poricombangan bank  Untok memibenicsn defins: svang wpat. maks diperiukar
|;:n}.ih.1:m. harcna defiusi wotang bank dapat dikhawt dan barbizu suadut
paanibang, Neberapa defims wersebal adalah-

a. Bank mwrupakan salali site badat usaba bermbuga beaangim yang herlujuan
mernbenkun kredit, bk dengan alat pambiy aran seadin, Jengan vang vang
diperolch dan orang lam, dengan jalan menypeleban siat-alat pembasarar
baaru borupis uamy garal (S, D32y
Bank dalam hal ini berlung= schuagzn penyalis okt hagy masyarabal yang
moddalnya borasal dan masyaalat dan bank o sondin

b. Bard alalsh baden usaha sang menghimpun Jdana dn masyarakal Jdalem
bentuk simpanan dan menvalurkannya Kepada masvarakyr dalam sangka
memphatkon carat bdup ek s banyak (Mo, 206003:20),

Auksund dan pernyataun tersehur adalah bunk berfungsl sebagal perantarn
sekaligus pengatur  sithulaw  mometer, ball  Lilam menghimpun dan
monvalurkan danz dan Jan untuk masvasak s

¢ Bank mbalab badan usshy yany monghumpus dang dan masvarsis dalam
bentuk wmpanan dmn e shobamys koponla masyarakat Jalan onluk
krcdn atau bomtuk-bentuk Lunnva dalam raneka menmghkatkan Laral ludup
rakval hanvak (Martone, R 20)

Bank disimi berperan schagan penghimpun dana berupd  sumpanan  Jdan

menyulurkannva  Jdalum  bentuk kKredit denpan maksud  dan  tupuan

meri itk an kemukmuran meesyarkat vang wwrata
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tad

2.2.2 Scjarah Perbankan

hepatan porbankan mula dikenal pada raman Hatwloma  Kemuahan
berhembanyg be saman Yunam kuno sorta zamon Rommaws Pada aast du Kegistan
yam) bank bary vehatas «chaes tompat tubh s menubg wang olch podagang valina
SFINE | MO, SRINEOr)

Dalgn pepleesne pohoshesean porbanban tedak  torlcpas dan
pokembdangan pordapancan  somng dengan perkembynpan penlagangm duma
may perkembancan porhadanpun somabin peat. Porbombangan pordaganyean
a2 semula haa beibembang & dlaatm Props sbboosva memycha ke Asaa
Rurwt. Bank-bank vang sudah tokonal pads <xat e i benoa | ropu slalah Raal
Venesra tahun 1171 bermuhon momvssal Bank of Gomea din Bank of Barcelona
tthun 1320 scbaliknva. pakombangan perbankon o darstan Ingens haru dh
miula: pada absl ke-1h Namm Loona negoa-nepsn Eropa sopemmi Dnggris,
Pruneis. Belandn, Spanvol. atao Portoeis beeio ok ol soencan dlaerh pesdagimgsin
vung hemudiom menph doerab pgabannyn. maka perkembangan pesdhankanpun
tkut di bawa ke negara jaaban.

i Inclonesin perkembungan perbankan juga tidak terbepas et e saman
penaiahan Hindia Belanda duli Pucda saat o terdapar beberapa sk ving
rernegang peranan penbing dalam pemenntahan penjagaban Helanda Bank vang
suduh di kenal dan memegang peranan vang cukapy peating de P Felands
mdalah:

o e Algemenevol Credic Rank
b, L Escompito Bunk NV

e e Javasce NV

4. D Post Pagr Barmk

e Noderland Hondicr Magsscappy (NHMG

-

Natinals Handles Rand iNTIR)
homudisn & sampune hank-bank o stes tenlapat puls bamh -bank malik
prbums, Chuina  Jopang dan Eropa lanava, Bank-hamd terachuat antars Lan
s Bank Abuen Saudagsr
b Batnves Bunk
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Bunk M asional Indincsia

d MYV Rank Risenm
¢ Tae (Baraciv sy dhani oof Tnahia
t  The Yokoham Moy Bued
2 Tar Uaree Rawd
B Tec Bank of € fuma
™ somun pomajahan Bolands pumlah perboedan o Dedonesia herambah,
bak dan sop kvanttas maopun buabis polavenan. Kancrddaan  bangsa

Trdomesis pasts tangsal 17 Apustos 1945 selsh puls mengubah peta perhunkan di
Inconesia. Beberapa bank nmbik Bolands dincessonaleas oleh pemerintah Indonesia.
Bank-bank vang ada pada awal kevmesdel e omtara L

d.

1=

Bank Rukyat Indoneaa yang dudnkan cngzal 22 1 ebroan 1946, Rank im
berasal dan D devmene Foolfnreadin Bosd S yonumn Gioke

Mank Negirn rdonean yvang dshinkan tegeal 5 Juh P Keanudion
mengadi BN 1946

Rank Surakartoo MAT  Maskapar Adil Makmuey tahun 1045 o 8ol

Bank Indonesia di Palembang tabun 1900

Rank Nugang Nosional Indonesia tabun Frde e Mesdan

Indonesia Banking Corporation tahun [937 J1 Yoewabata, kemudian
rmenjudi Bank Amerta

NV Bank Sulawes: dv Mo tahun 1946

Kalimantan Corporation Tradig o Samarmda tshun 19438 kemudian
merger dengan Bank Pasifik

Bank Timur NV Ji Semarang bapat nama micnads Bank CGeman,

hemudian merger dengan Bank Central Awva 1WA tahun 18449,

1.2.3 Jenis-Jenis Bank

Pata desmmya di Indencsa porbankan dibags menpads beberapa jems,

i Tl BTTTS
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]
Bank Central
M Indoncsia sdalah Bank Indoncaia dimana fugasnva membaniy
pemenntah dalam mengatar, momaga dan mensclihara stabilizas saln
rupah.
Rank Umum
Yum bank yanz dalan peerwrgmalan dananya knstama mcRcrma
<rnparan dalam bontuk tabansan suoo. deposite dulam weahar s lerutamas

mambenkan Kredit jangka pended

Bank [atunzan

Rark vang L' penpumpalan damana Worelama manet ima Samipanan
daiym bentok Liwmem JLm dalsm w-zhoma ivrotama membungakan
dananya dalam bentuk komas boharga

Bank Pembangunan

Runk yvang dilsm pengumpulan danara terotama menerimu sapunim
dalam bentuk deposito dan monegeluarkan kertas berharga dalam ancka
waktu menengah dan panjang serta wsabanya wembenkan kredil impha
menengah dun parjuny d bidang pembangunan.

Seldangkan menuot Lndang-undang BT Nowwr 72 tahun I”'ul-."-Tluh 1. Pasal

I Buwr 2, 3, 4 serta Umlung-undang RT MNoemor 13 twhun 1968 maka

dikelampokhan menjudi -

i
b,

Bank Central.

Bank Umum vaimn bank vang dapat memberikan jaso dulum laly lintas
pembu yurun,

Bank Merkreditan Rukynl (BPR) yaitu bank vang mencrima sunpanan ilan
musyarakar dalam benmbk deposio beganuha dan tubungim seria bontuk-
bentuk lain yang dipersamalkam dengan itu

Bank Campuran vaim bank wawmn vang didinikan bersama olch lobih dan
| hank ummum yung berkedudukan di Indonesia dan domiliko eleh wars
pegara Indonesia (ARL 1906:6)
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2.1.5 Raharia Bank

Dhikarenakim kegiatun dumn perbanksn mcugelola vang masyvaraks:. maka
hank wajib puln menjags bepercuvian yung diberibun masyarukul. RBank wagib
mempamin keamanan uang rerscbut agar benar-benar aman. Agar keamanan uang
nasabahnya teganun, pihak perhanban dilavang unlul membenlan kelonmpan
vang tercatat pada bank tentang keadaan kevangan dan hal-hal dan nasabahmea.

Dengan kata lain bank harus menjugs keruhusinan tenlang keadsan kewmangan

nasahall dan apabila melangar Lerabusism ini perbankan akan dikens sanksi.

KNamun dalam kasos tomeotu kerahasioan bank tidak berlsku untuk
nz:yhoh, Rahass hunk akar gugasr apabils kondisi:

a Untk kcpentngan porpsjakan Mfimpinan Bank Indoncsia atas pernmintasn
menicri Lewsmngan berwensmyg mongelusrkan pormizh lenulis kepada bank agsr
mombenkan keterangan dan memperlihackan bukti-bukts tentang kevangan

b. Lnmk penvelesuan prutang bank yang sudah diserahkan kepads Barcda Urusan
Puotemg NewaraPanitis Lrusan Pustang b Pimpioan Bank Indonesia
memberikan izin kepada pejobat Bank Urusan Piotang Vegara  wniuk

< Lnmk kepontingan poradilan dalam perkara pidana pimpinan Bank Indonesia
katerangan dun hank mengena simpanan ionsmgha ato terdubwah padda bank.

d Dalam rangka tukas-menukar informasi antar hank, direksi bank  dapat

226 Isfilab-Istilah Khusus Perbankan
Seoeang karvawan perbunkun yang sctinp hannyu hamprr menjumpad
nasabah dan bahasa asing scharusnva memahami Iahaa Inggris walaupun hanya
sccara pasif, vaitn hanya mengerti istilab aja dan mungkin mereka ddak mampu
berbncars dalom Bahssa Ingens. misalonye overbooking (pemindahan buka).
Berbut m adaluh ishluhkosakata perbambom dalum Buhssa Ingeris, yeuitu ;
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Erdisr, o men?

Pomyvershan suaty <urat atas twmguk poyewens order olch scorang vang
herhuhk. mombunkan kopada eang lun dengan  deerta  pernyatuan
gl an b v atas sutat 1tu vang diralis pady sorat i k]

Sevcial ndosovmens

Pedwismon: wng memsebut pemas sosofanphadan  bepads  <iapa
npendoronent ity Jdalab oo

Fordowryg o memy ik

Swal vwdonemen vmy ke momywcbulkan pauma orang badan kepada
s13pa pongcndorcomont o dilabukan

. Ureoved g

Cek yang diben 2 pans nunne yang ~cpopr paly bagim mueks vang
bertulishan cok

Poast Daved oo

Cek vimg dhben tonpgalcek yang penankaonya ditentubon vl vang
akan datang

Forcign Currency

Mata uang vang dirmhike seata negara penduduk vang dlh'.n.:lrml.‘..m oleh
negari Ladn,

Chiofation Hunk

Hurgs pasar vang ditawarkan olch suaty prhak untuk menyusl membeli
sudtu Tty wany axing

Diewd Dute

Tanggal munsaksi jial-beh

, Kurs Bued Negen

Jems kurs Khusus untuk  perukaran caluta sang dabon msaka yang
hertifal non lumn Rank Noics.

10 Kwrs felegrapee Iramfer

Jorus kurs khusus vang diggraban omtel porisham valuta ssng dalam
transaks vang borsifat non mnae Sosd Noer
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11 Awrs Book Kates
Bate husus vimg digunakan schaga standart pertukorm amtara 2 valota
asing vang satna ilan framaikw valuta <cng meem

12 Awrs Rovaluun
Kum yung digunakan untuk moisiub s revaloms settap bulan Jan semos
HOm T3 v aluta asong puala bt bulan

1% For Rase apoms
Porndapatan vang ditermns odeh humib ales Jasa vamyg tolah dolak whan

14 Jose . bovonant
Rebemng  sumpumun ates wonma * ceanghasdan waba dn kedua
orang badan wssha lerehu! monpune s otk mengab v rebemnyg
Al ampanun erscout

15 Dowdle  locvant
Sovruny nusabal yvang mempunya lebeh dan 1 rekermng padi satu bank

16 Mg Layment Order |SPO)

Swatin ponntah darn nasababy petoepane rekemne keponda bank  untak
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2 Remittong Rank
Itank yang berperun sehuapin pengainm transter,
YU Akl Franasfer
Morupokan kegiaean pengieimian dana melilus surat,
2 Pavane Hans
flank yang Derperan sebagam phak pembayar,
2 Judvgrupiic Trandfer
Sestem trunsicr vang dengan telegraph
Yo Poromnenr Lirder
Suatu media vang dikinim olehy reosisiiee bank kepada patimg el whaga
mitiuksr unmuk membava  wepanld wing kepadan Bomefioans vang
bercanturn Jalam penintah terwchut
+ ey Bl
Mabia trander sane dhimm he hostio scbagy instruks untch sucndched
rokorung romafing Fosek vamg ada o Nastro komuodian kepada pravins: femd

FRRLE T e L e
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35, Owtveurd Colfection
Kegatan menagih kepada pehak testanh vang dilukukan olch pihak ponarnk
atw doep collecior

M. Pramiipie
Pihak perbankan vang mempurneas hak dalam pormbikan » stk

15, Callrveong Rank
Scuap bank (<elun rewaiory famiy camg torithar dalem proscs penintad
cniley faon.

36 Privwnimg Rane
Bank yang mengyuion dokumen . L0 mom hepada pilad, tortank

3T Drawee
Pibak vang haus mélalndin ponboaran soum dengan  pormitah
wllecnion

38 Cash Lettar
Modia polavanan opruk  collecoon s warkwt melalwt Bank
correpende oy

3. Collection Lettér .
Pelayanan bank komresponden untuk menagth warkat yang diterima dan
melaksanakan serlomens berupa pemibayaran ke bank Mla colfretion
tersebur 1elaly aelesd.

0. Transfer
Transler kinman uang adalsh salah sam bentuk prodduk pelovanan jasa
vang dibenban hank hepada masvarakar untuk kemuodahan nasabah
menganmkan scjumizh vang vang daujukan hepuly pituk luin vimg berada
di kota tempal lum

41, Our Going $ransfor
{shang penginmam mencruskan pormmah pormintaan penginiman dana dan
nasahahnya ke bantor'cabang pembayar.
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LE* )

A fncoming Transter

Cabang pembayur dana menenma benta penerusan binman wang dan
kantorcabang  penpiim ontuk kountungan dibavarkan hepads
nasabahnya pencnma tansfer

Drusarnping istilaberatilah porbankan vang lun, benkut daftar v ldranlab

»rbanian vang scring dipunakan:

<

L]

=

Kivrzmy

Susty sarana porumngan warka! ot humk (persartas Alming & dalam
suatu wilanah kinae vang dikocsdmisal an oleh Rlmd Tndvmicsia

Abromy Fawd

Pomungan warkas antr honk df wate wiles ok klinng

W g

Alat lalu hntas pembavaran wral vang diperhitungkan dalam klinng
Wilayvah Khinny

SUMU  hingkungan terlentu o memunzhinkan  kantor-kantie  hank
memperhitungkan warkat dalam jadwal klinng vang telah ditetiphan

Lalu lintas pembavaran giral

Kegatan hayar membavar denpan watkat bank yung |.I1Tl1:'1"h!1:n15k:'ln atas
beban dan unruk keuntungan rekening nasabah vang bersangkutan

Prattur Khinng

Digunakan untuk mencatat jumish warkar dan nominal vang diseralikan.
Merava Rlinne

[butubkan bordasarkan rekapmlas: peny erahan Klinng,

saldo Bihver

Salde yang dibuat berdasarkan neraca Minng.

Warkat Debet

Wigkat yang mengurang: saldo rekening honk pencrima di Bank Indoncsia
sban menamhah saldo rekemng bagt pengme

Wark st kreshu

Wakat yang sban menambsh saldo rckening bank penerima i Ramk
Iehomesia atas boban bank peneimm.
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k. Inkas:
fenamban kepada suatu prbak vang  berwaph  membavar (temank)
berdasathan suaty warkst tock, Mivel gire, wosel, surat urang untub
Kepentingun dom wlus resiho pihak warng meanpanyan)

. I'mnste
Salab ~stu bertck prosdub pelovemam (Eesid yane diberibom hunk bepesla
masvarak st untok kemodahon nacgbah meingrmban cmmiah wny vang
ditugub an bopads pibal lan vang betada b boda tomspat lam

m. Trnsler [alam dhegen
I*cingain iivan vange atas pcll:uunl;lm-'m':nt:l.l!. nasabal pada caobang bank vang
st uub keumtumgan nisahal pada cobimg boaok Lnnya G dabom nepen,

n iranstor Luar Negern
Sawifan Wjwan  pehgifiiman wang  dan neeabahnys ke kambor cabang
pembayv.a

o. Tranetor Kohear
Cabang peagmmm meneru-ban permitch pemunlagn pesginman aang Jdan
nasababnys ko kantor cabang pombavar

p- Transter Masuk
Cubang pembayar meneruna benta penerusan kinmon uang Jan kastor

pengition untuk  kenntunganddibayarkan  kepada nasababosapenenima

st

Hak railab-tahilzh perhandan vang berhubues Togrre muupus Inbheewa
Lodumya syt ponting. Sctuap orang vang torhhsr atan bonangguny jawab atas
pekerjaan teralul hous menpgerh alau memabann porshilihan terscbal Liilah-
stilah tersebut sangnt spesifik, maksudnyva stilah vang hanva dikenal dikalangan
perhankan, khususrva bidang hegatan vang terka

Sthubungan dengan istilah-istilah tersebul, pertama kam mengalinm

kesulitan. Karena penstilahan tersebut tidak pernah ko jumpa sebelumnya,
namum donukin kami borussha ook memahosn walwpun bdang pokerjaan

v a2 Ko Lngam bukin pals badang traosfer ataupun Loy
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Istlah-ismlah pabankan vang telah kam dattar bak puleh porbankan
dalam Bahasa Inggrs mavpun indonciaa bage cam merupakan kisa kata harg
vamg sangal bermumian torutoms phs sustn sast bokena & nstans; perbankan
Isulsh perbankan i Lemunghoun wnps homanian jugs hls diberikan &
Prigrem Thploma 1T harueom Hahesy Ingens Fakoliae Sastia Unneerstas Jember.

2.3 Castomer Service

130 Pongertian (ustomcr Service

T Schagm lombaza bewasgan honk meewebki  tugss momborikan fasa
beuzngan melalin pemihipan wane (smpant pootmgaman wang (keedit) serta
jas2-jasa kepangzan laeya Keporoayaam muespnakal ssmgat penting Jolam proscs
perbembangun sualu bk Karcma kmpa hoprcavaan masyarakat, miustalel sty
bank dapat hudup dan berkembiang

Ulntuk menpagn don memmekatksn kepercavaan nasababny g maka bank
perly mengagn alra posahl dimats mosyaakatnya, Citra oo dapac dibangun
melalui kunlitos produk, kualitas pelayanan, (o kaabitas keamanan. Tanpa citra
g positil muaka keprerciyiun yoamg akan debangun ndak akan cfekn

Untuk  meningkatkan aitra perbankan maka hank  perlu :n-.-h:.mpkun
karvawan wang mampu meranginr hemanan dan kebutuhan  nasabalinva,
Karvawun yung dibarspkan dapat mclayans kesnginan dan kebutuhan asabab im,
kita zabut Crusiomer Servioe (CS) atun ada juga vang menyebutnva  Services
Asistensi 13A)

Pengertian € iwtomer Service secary umum adalah setup hegatan sang
diperuntukian ataw difwukan untck membonkan kepussan kepada nasabah,
meiilm pelavanan yang dapar memenubs Eememian dan boebutuhan nasabah

Ciniomers Serooe memegmmy poranan vang sang pemting dalam dunia
porbankan. Tugas vtama scorane Cuwdomer S e moanbenban pelavanan dan
memiima hubungan dongan masvarakat € wovemr Nevvioe hank dalam melsyam
pars nesshah selalo borusaha monank perhatian nasabah dengan cara merayu pars
calon nasahah menjab nasabah bank vamg beramgphutan dengan berbaga cara
Customer Service mga hanos dapat memaga neeabah buna apar ictap menzadi
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nusababh bunk. Olch karema mu mgas ustomer Sendce merupakan tulang
pungzung kegiatan operasional dalam duma perbankan

Lalu siapa ~gja yung merupakan Crsmomer Som oo ada pricsipeis a sesmus
aau scluruh pegawar bank mulas dan Cleamorg Somece satpam sampa kopada
dureictur wtoma bank harus menjadi Carmomer Sorace. Namen sevar s bhusus tugas
Curromer Sermice i diemban ol=h ssang yumg dbmbing wnnk momogang
perarun sehagat Cwstomer Semice sosm bank

3.2 bungsi dan Tugas Customer Service
Sesevrang vang bertugas schars Cumomer Serrics temtu telsh ductplas
rungs: dan rugas yang harus dbermbumma. Fungsa dan tuges 1 hargs dilakoanakan
sebak munghon, Jdalam arti dapat Silaksansian Sonpan sehaik-bakn o hemuiban
Crgeomer Service harus bemanemm jawab dar swal sampa sclossinya suata
pelavinun neahah
Remudian tugasetuges Custorner Sorvioe vang sesum dengan fungsinvia
sbilah sehagat benkut:
1 Kesepraonia
Dralum hal inl Customer Service bertugas menermu L.Lmumr-:.thah i
datang ke bank dengun tumah, sopam, tepang, simpatik. menarikdan
menyerangkan Dalam hal i Cisromer Service hurus berakap selilu
membent perhann, berbicars denpan suars vang lembut dan jelas,
Pengiunaan bahasa yang mudah dimengerti serin mengucapkan salam
“eelumat pag. siang 3w sere” seswan hondismyi, Selima mclavani
nasabah, Cuvdomer Serice ndak diperkenankan merokok, makan, tumm
sty berbincang-bincang dengan sesama Larvawan,
b Deskman
Customer Moruce bermugas meomberiian imformasi mengena produk-
proxiul bank. menpclasksn manfasr dan cn-cin prsduk bimk. Komuodion
mienjawsh perlanysan pasabsh mengens: produl banl sers mombamty
nasshah mengis lormulr sphikas
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¢ Salesmun
Seorang salewvnan hank adalah menpual produk perbankan, melakukan
CPOE  awidingr, mengadabkan pendchatn, dan memcan pasabah baa
Berusahs membujuk nasabah sans baru <erta mempertalunh an newbah
¥ang luma .'F-'.:'J bensaha memratasr wottap pormunalshan vang dihadam
- hL T - -E—- = I rrpa 5 % E 1
Al TCTTREsLE KCOCTHED O30 aSilnan nxsgyhah

Belgtnm (Hiioes

s

Curpmgr Sorioy hares menmza maee hank dengan s membeng
hubungan bak dongon schoroh nasshah, schmgea naabab meerass senamg,
pux Zn omakn perona Abepads hand Yang tapenting adalab schapan
penghubung antara bank denean sefurub nasabah
¢ Komumkator

Tugn: Customer Nruce vang terakhie <ebagar komumbkatn alalah
memberthan  segala wmlormass G hemudahan-kemadaban  kepada
nasabah. Dusamping juga sehagm tempal menampang keluban, keberatan,

st komsigliast

203 Dasar-Dasar Pelayanan Nasabah

Beorang Cusfomer Servece dituntul memberikian peliyinim vang proin
kepada nisabahinya Agar pelayimim yimg diberikan dapat memuoaskan nagabali,
maka seorang Customer Serveer haras memilih dusar-dusar pelayanan ving
kohoh Pelayanun yanp diberikan akan berkualitas jlka setap ©uviomer Serdoe
telab dibekal daswr<dasir pelayanan. Beokot sm akan dijelaskan dasas<lasar
pelavanan yang harus dipabami dan dimengerti seormy Customer Semee

a. Nempubkuim dan berpenampilan rapi dan bersth.

Aninya. peugas Cusiomer Senicr hans mengenakan bagu dan oclana

yang scpadan dengan kombinasi vang menanik. €ustomr Sorvioe jusa

harus berpubaion neas. tdask komal dan baju lengan pamane tdak

digalung  Selingia pekmisn vang dikcnakan benarbenar  menikat

konsumen. Guaskan pakaien seragem pha potugas Cassomcr  Sormvice

dhbenban pobasan scragam scsom walma vang tefah ditetaphon
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Percava din, berukap akrab dan penuh dengan senyum

Dalam melavam nasabah potugss C safomer Servce Ddak rage-ragu. valon
dan percava obn vang tmgpn Potugss Cwitomer Svrce juga harus
borvilap airsb wcolsh-olah sudah bena! loms NDalem melavam nasabah
potugas (wsmer Senvacr harus mugaly senvon dengan rant moka yang
memank hutt sorts tdak drbwat- bt

Menvapa dengan Tombut dan borueshs mons cbetioan saowa gda besal.

Pada sam pasabah datane petuges ( wgomer Senwe hurus  scpera
mems apa dan kalau sudah permah bevicrn sehehummyn, wsobakan moovaps
dengan menyebutban mamanva. Namun pka behin kenal dapat menvapa
dengm schatan bapak atas sha. cpo vang: ddupat kam hanhe

Fenang. sopan. horoal serta tohun masdengakan sctiap pembicarsan.
Usahakon puda saat meloyams cassbah dolom headunn wenang. tidak
terburu-buru, sopan smtun dalam bosakap Kemmdie Lanjukan sikap
menghormat tamu, tekun memdonerkon sekaligus berwsaba memaharm
keinginan Lonsnmennsa

Berbicara dengan bahuasa vang bk dan benog, .

Artinya, dalum berkomumbkast dengan nasabah gunakan babiasa Indonesia
yung bk dan benar atau habusa bierah sung benar pula. Suara vang
digunakan  hurus  jelas,  dalam artt mwadah  dipabane dun jangun
menggunakan 150 lahestilah vany salit dipabam oleh nasabah

Berguirah dalam mclavam nasabah dan tmpubkun kemumpuannya

Dalon melayany pasabah janpan terbiha! desu st hurang semumgat.
Tunjukkan pelavanan vang prima senlah-olah memang anda a0t tenarnik
dengan ketngman din kemauan nasabah

Jangan menvela atau memwtong pernbwcimm

Pada samt nasabah sedang berhicara, washaban pagsm nomstong atau
menyela pernbcaram. Komudian indarkan kalima vang berwaist leguran
atau cndiran yvung dapst momvingzenng poaasn naabub Kalas ionsd
scsuaty nsahakan jangan hendehat,
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. Mau dipenulu kesngiman dan bebutuhannya

Kodatangan nasabah ke hank  alslab agar hasret stau kainmnannva
terpenuhi, hak borupa mifeemas, pengraes aphbaw,  atau  kohihan-
kcluhan Jade, tusas potugas Crsromner oo adalab berusahu metwenuln
Loempnen dan kobutuhan nacahat

{3dax may dudehat dan tedak mom desmgpn

Sodah meorupaian hukom alarm baha s wachuh pahing tadsk wubs dibamtsh
3w dudeht | wsha setiap pelavimom dil shukan melahs dinkus yvang s
dan nlexs  Ponbo-ponds mopmubsian pendapatl welenspa  neabak
ndzk mudah torungrung

Sasahal mau dperhatlan

Susshah wung datang ke bank pals habiksinya mgm  mcieparoleh
perhatian. Jangan sekab-kah momaopelekan atan memboarkan rasabal,
benkim perbanan secara penub. selunggea osabah bonan - benar merasa
drperhuinikin

Masabah merupakan sumber penchpalan boank

Pemibaputin utima bank  adalah dane ransakst yunge hilakukan oleh
nusabahnya,  Cleh  karena  ita,  pika membarkan u.|.|.1u;1:th bwrartt
menghlunghun pendapatim, Nusabah meropakan sumber pendapatan yang
hrus dijaga.

235 Cliri=Cliri Peluyunan Yang Baik

Sctiap bank <elalu mgin dumggap vang terbak dimats pasabaliona

hasabah paly ininya ingan dibenkan pelayanan vang terha® Cinegin pelasanan
vang bak i harus segera dapat dipendn olch hank schingea kemnginan nasabah
Jdapat dshenban secary maksimal.

denkut e heberapa o pelavanan yvang bk yang harus dvbuts olch

Usgzomer Senvice, yaitu

Tersodia sarana dan prasarana yang hak
Sahsh mpn dilavam sccara pnma 1 atuk melay s nuabah, wlsh st

nal yang paling pentng Fpoyhankan adalah sarang dan prassrang vang
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dimiliki bank. Wen dan kursi harus nysman diduduki. Udars dalam
rugngan jugn baus tenang tdak berissh dan sejuk. Kelengkapan,
kenyamuman, sarany dun prasarena i akan mengak:hatkan wasnbah hetah
untuk berurusan dengan bank,

. Tersedin karyawan vang baik

Kenyamanan assabal jugs sungul terganlung dan porugas Cistemer
Service yang melayaninya, Potugas (Cuvtemnr Service harus rumah, sopan
dan menarik. Thsamping . potugns Custfomer Service harus cepat
tanggap, pandai bicara, menyenanglan soma pintir. Polupas Customer
Service juga harus mampu memikat nasabah, agar semakin lenank.
Demikian juga cara kerju hamis oopul dan ockatan. Upmuk ini semuoa
schelum menjady  Cusfomer Scrvuce, harns melalui  pencdidikan  dan
pclatthan khusus.

Rertangzung juwab kepada senap nusahah wejak awal hingg selessi
Dalon wmemulmkan kegiatan pelavanan pomigas Cieinmer Service huanes
mampu mclayani dan awal saopai tuntes slso sedossi. Nasabsh akan
merusa puss fikn poluges Cusfomer Servicr betangmung jawab terhudap
pcluyvanan yang dinginkannya. lika terjadi seuin maka 'EEEI:[.U ptugas
Customer Servece yumg don somula mengenakanove mengambsl alih
tmzamg juwubaya.

Mampu melsyuni socara copol dan tepat

Dalam melayani nasahabh diburupkun potugas Cisrosser Semvice hams
mclakokannys sesusi prosedur. Layunen yumg dibenkan scsuai jadwal
untuk pekerjuun terfenin dan jangan mombuae kesalahan dalam arti
pclayanan yang diberikan sesuai denygan bainginan nesabah

. Mampu herkimunilea

Petugas Customer Service harus mampu berbicarn kepada sctiap nasahah
Pelugas Qwstomer Scrvice mampu dengan cepat memuhsmi  keinginan
nusabah. Aminya, perugas Cusiomer Service hunes dapal boerkomunikasi
dengan hahusa yvang jelss dan mudah dimengerti. Jangan menguunakan
stilah yane sulit dimengert,
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f  Momberikan jamenan berahasiaan setuap transaks
Monpaga rahasis bank «wama st dengan menjaga rahasis nasabah Olch
harema vu. iy L aifomer Sompe RN MU i tahavia
ryanah torhalep vapapun Rahasia band merupakan okuran kepercasaan
mawshah Lepala bank
Momiliks percet shusn den Lenoanpuan yvang baik
Utk menjsht € sodoemer %Snne hons  memihili penptahanm  dan
Lemampass tertentu, Kasaw e Customer Service sclalu berhubungan
dengan manweca, maba ¢ aviomcr Sorvee poru dididik kbusus mengonas
bemumpuan dan pengetshsannyy  untuh menghadapi  recahish  atao
kemsmpun dalom beb erpa
h. Rerusiha momahanmi kchbutulun neabah
Customer Sevn e hatus copat tangeap sps vang dinginkan oleh nasabah.
Potugus Cistomor Serviae sang Limban ahan membuat nusabah lan

15

[ sahkmn mongart dan memahong kemgiean dan kebuuhan nocbah,

L Mampu mombserikan Keperoas aan bopads rusabah
Repercayaun calon masasbah kepada bank mutlak dlp:ﬂuk.:h ~ehrnyga
culon nasabah mau menjads nasabab hank vang bersunghutan Demikian
pula untuk empagn nasabah vang lama agar tdak lan perlu dijaga
kepercayaannyva Semua o melalui pelavanan petugas Cusromer Sermice

khususny o dim selurh karviowan bank amonniya

236 Svarat-Syvaral Scorang Customer Nervice
Sudab ki ketabun hahwa upas vamge diciban seorang pelugis Cusfomer
Servee amat borat. Oleh sebab . sohelum dilugskan Customer Scrvice harus
texlebibh dabuly wembli posvantin tatenlu. Persvarstan oni oatlak wniub
dipcnuhi schingga mampu menpomban lugses vang dibenkan kepadanya kelak
Adapun syarat-svarat vang hanes diponuhs olch scorang Cugromar Service
mlalah schagai benkur
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1. Persvaran fisik
Scorang Customer Service harus memilikl cin-ciel fisk vang menarik
seperti inggd yang iden] dengon berar badan, misalnya scovang wanna 160
cm dan laks-laki 165 cm. Kemudan barus memiliki wajuh sumg menack
dun menawan, Potugas Cusfomer Service jugs barus memiliki yiwa yang
schat. Artinya, seorang Custemer Sorvice harus memiliki penampilan ving
menurik, badan dan pakaan rapi dan bersth serta memiliky badan yang
saambang anara berat dam lingei.

b. Persyaratan mental
Ciatemer Service barus memihika penlakn yang baik sepent sabar, ramah
dan murah senywn. imbrdkan petugas. Customer Service yamg mudah
murshiomos dun copat putus asa. Crsiomdr Service Juga haros punva rasa
porcava dini (seff confidence) vang tinegn, tidak ronder, punva inisianf,
el comat. rajin, jujur, scnos, hati-haty dan punya s lanpgung jawab.

c. Posyaraian kopribadim
Syarat lun Cestomer Service hanes memiliki kepribadian vang haik seperti
mursh  senywm,  sopan,  Jemab  lembot.  simpatik, Licsh,  cocrgik,
Dalam melayami nasabsh Lbosm porfuma vany mengesankan {frse
impression) porlu ditompolkan. Ciedomer Service juga harus mampo
untok berhuat dan herbats busr, Lefiluk sobunm dm s tdak poas.
Kemudian Customer NServicr hanss mampu  wenpendaliban yensdom-
gerakan tubeh yang menpesankan sorte Idek topancing antuk borbicara
hal-hal vang bersifar neganf

d. TPersyaratun susial
Customer Service harus memiliki jiwa sosial yang linggi, bijaksana,
memibiki budi pekerti yang luhur, pandai bergaul, pamdn bicurs dum
lcenbel. Crsromer Service juga harus cepat menyesuaikan dini dn muduh
beb erja samu dengan berbugan pihak.
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BAR I GAMIBARAN UMUM PERUSAHAAN

1| Sejarah Soghat Berdirinya Perusabhaan

Mendmnya PT Bunk Negara Indooes:a merupaboan bagan yang terpesabaan
dan kelabran Negaa heatwn Republik Indoncsia Pada sidang Dewan Menlen
Republih ehon-an kmggal 19 Scotember 1945, diputecdon sntuk mcndinkan
schuah hank auhd necsrs yang horfungst schogm sirkulaa Untud vie, pemenmiah
meemsherdbun  und keasa kepads jalm) Bapal RM Mapgae Lhow Has:
Riswerrss s munpatsiepion pembentukannsa

Langhkah potamgea adelsh didmikan Yavasan Moasr ek bonesza,
benlesaram AW woetamns A Soroen Mo T4 Langal 9 Ctehar 1995 Wainapan
menghadap bothapa hesubitom, pady tampgal |5 Juli 1496 denigan Persturan
Pemenmtah Paggrant | ndang Undsag Moo 2 Tabiun 1086, boerhaal dsdinkan bank
sirkulass san baok sewtval ik Negara Republik Indonesia. ¥ avasan Posal Bunk
Indonesn merupakan e lalumrya Bank Negara Indoncaa

Talirr-Lalsean selompinya dilakuakan berbaean wmisva odeh pemermitaly untuk
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Monvusul penunjukan /e Javascke Rank vang merupakan wansan dan
Pemenniuh Belunda schagm Bank Sentral pada tahun 1949 Pomerintah
membalasi perunan Bank Negama Indonesia sebaga bank wrbuliss atuy hark
scniral. Bank Nepara Indonesia Lau ditetaphon schagn hank pembanpunan, dan
kemuihan dihenban hak unrok bomndak sehagy hank desrsa dengan ahus
langsung untuk wantaka lusr negen.

Schubungsn dengan penambahan modsl poady when 1995, g Bank
Mogan Indonesia diohah mergad hark Lommorsal mulik pomenntah Foruhaban o
m<landan pelayanan vang lebuh burk dan teas bag schtor veahy gasional

Seyalun Jengan koputusan pongpmnain shin perdimin sebuza hagran Jdan
idenntas perusahasn, pama Bunk Negems Indoncsa 1990 roum digunakas mula
skcher whun 1965, Perubuhan i mogadikan Bank Negasa Indimesis lewk dikenal
schagsi “BNI 367 Penggunaan nmama pangnlan yvany Iobih modah dingat “Bank
BNE 487 ducspkan bersamaan densan perubsham wlentitis porusahaan tahun
i9R%, Tahun 1992, satus hukum dan nama BNI berubah menjaids PT Munk Newara
Indencsia (Perscrol, sementara keputusan untub menindt perusahaan publik
dewujudkan melslu penawarun saham perdana di pasar modal pada tahun 19996,
Remampuaan  BND untuk  beradaptas:  terhadap  perubabun dlmt kemiagunm
lingkungan, sosial-hudaya serta teknolen dicorminkan melalul penvempurnaan
wlenbitas perusahgnn yang berkelanjutan dari miasa ke masi. Val ind jugn
mieniegashan Jdedibus dan kemitmen BN erhadap perbatkan kualias kinerju
SOCATE TCIUS-INEnenaL.

Poda tahun 2004, identias perusahaan yvany diperbabann mulai digunakan
untuk mengeamibarkan prispel. mass depun vang kebuh bask, setelah keberhasilan
mEngaTungl masa-masa vang sulit Sehutm “Mumk BNT diporsingkat menjads
"B sedanghan tahun perwiinum 1996 digunakan dalam logo perusahaan untuk
merwgubkan kebanggaan <ehaga bunk nasional portama vang lahir pada era
hepara Kesatwan Republik Indones:a. Berangkat dan somangs! porjuangan yang
hershar pada scrarahnya, BN bomziad wtuk memberikan pelayimm vang terbaik
Bags pepen, serls senantiasa memjad: bk kchangpasn negara


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

A3 Visi dan Mis

L2 Vi Perusah

=11 L] s
e
o s iruklee ez
-
~
b R - e
i i i
DNl d e f il i
. -
Lol e Dt
FnTa  Rarvaswin

_._._._n._r.___ L biu
ket dlipak illvnd
Ty perusahon |

Fucdn PT B
vty adipanukam
kokuasnan AFTEsUn

Earyiiwnn lunesing

rucmudabikan el
sidas dlun Jopuid b
m.n.__..........._.__ Henink |
dacial kKdrjanya

diparlunan dan Jips



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Struktur organisasi pada 'L BNT 46 Cabang Jember beserly Langgung

Jwwabmyy dalam melaksanaban kegatannya, melipu:

1. Ikhtisar Jabatan dan Uangmung Jawab Ltama Pimpinan Cabang

lkhtisar jabatan: meretapkan rencana kerja lan anpgaran, sasaran usaha dun
twjuian yang wkun cicapa dun seeurs akinl menyelia secara langsung unit-umt
kerja menurue bidang mgasnva di area kerjonvie sejalan dengan sistem prosedur
yanu berlnky,
Pangzung jawaly utama pampeinan cabang anlara lain sehapea berikul;

a. Memimpin dan berrangeunpe jawab peouh oalas selureh akias kanior
cabang, dan kanlor layansn terotama dalam hal meninglatkan
pelayanan vang unggul terhadap nasabab, penpembanpan don pengemlalian
usahiy i pengelelaan admimistrast cabang schineps dapat memberikan
kontribust laba vang nvata techadap NI

b. Berlangzung jawab sepenubnya untuk membina dan mergembangkan
kepegawuiun kanlur cobany dan kantor Javanan dalam usahs meningkatkan

mrestast dan oty kerna oo
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.=

¢ Memmmpin dan berpariapaa skl torhadap wa-unn vang dibawahnya
dalam wemantsu dan memastikan habwa perbaikan atau penyempumaan
st basl pomenksaan ando | ailem st ebdem ) teluh
dilshoban swamn dengan rowsma alan searan alaw porbaikan  ataw
pevvvernpariuan vang dtbenkzn olch mditos
3. Ikhinar Jabastan dan Tangeung Janab Utama Pemimpin Bidang
Ol avimial
khhisar pabatan mengedola da memvesen rawana kO, angearas
RTCtapan tanet polavansn ahivoites shrimrsress dan mansaka Facd office serta
mengehols sumbwr Jduvy manums Zantor cabang  Tanppung jawsd  otsma
pemmpen bidang operaseonal aniara lon schagnn henkw
4 Bertanggung pwab pench dan borporan akel dalis kepalan
b. Memompin dan bertanggume raad poooh ataes scluruh aktnvitas hanan
mbvmsieea i Sack office dan akosios openennal Lannya dalam
rangha memibenihon penipgkaan bisns dan memaksmalban sontibus
laben ber b laba B 1 seeira kesel aruboim
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¢ Pengeloluan sovar protoessonal pengembangan karvawan unn pelavanan
dengan pelathan (mtornal stan Gotomal) womasuk mombenkan uenl
kandidat untuk promioea st nodew cshang utama

Tanggung Jawab | rama Peovchia Sontar hoas

1 Mengclofa ULE i1 ang Tavad Fulan)

b Mengelods UTLE (Uang Fubsk Laval Fda) wedul diuksion e Rl
Indonesa

¢ Momomuls kebwtuhan kas cobong dibawab kisndinas

o Mot alak camakon aktifites ks ook anegots lokws gnep.

Tanggung Jawab Viama Penyelia Administrasi L mwm

a Menprlels logstik kantor cabong arama dan kanbor Liyamemn

b. Mcnvelenggarakan adwnsares wonm din kepogawaum kantor csbang
bz edan kantor loyvanan

e Menghomgpilon temdak Bt bl reomoan st Kantos cabvang ulama dan
kantor lavanan.

Tungeung Jawab Utama Penyelia Pemasaran

i Menjual produk dan jasa BN

b, Melakuban ekstenst dan mbtestt marketing

v Melakukun  penclitian potenst ekonoren dan mensusun ety brsnis
régeainal.,

d. Mengelola kredit kolektifitas Tkin 1 vamge direstrukiunsas:,

€. Mengelola kredit bormasalah, kolekubbinas 0L IV, ¥ dan higus buku

1 Melahukhan  penyelsmatan atau penvelesaan  bralst  bermasalah,
voleknbilnas HL IV, V dan hapus buky

g Alembartu wilavah dalam upaa penvolosnan kredst

b Mengelola admimistras: dan Lapvoran kredhit benmuealaly

Tanggung Jawab Ltama Ponyelia Polayaman Usng Tunai

3. Melavam semua jemms tmmsikes kas aton tana dam pormmdalian

b Melavarm kepatan chstornal. pavmens peant

<. Mangclola kas ATM.

d Meneeloly sistom penonimaan atam antian secbah


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Digital Repository Universitas Jember

e Mengelols pelaksanaon Lavanan untuk kenvamanan nasahah
9. Tamggung Jawab tama Pemvelia Pelavanan Masabah

a. Mengciols mansaksi produl, dana dgme, tibwrgan depesate ol

b Melasans peterbilan hatu

¢. Mdayan transakss pencaman burca depunat

d. Melivant mmbrrray transakst pripdok dana. tavs dan odi

& Alelavam frarsaksn koo LT L melavam omivah a Tuar Begen
10.  Ikhtisar Jabatan dam | anzzusz Tawab U rtamas Sarpam
T bt pabatan Melaksonakan POiramanan masng: maty poniacian ang
momad: daceah kenanyva
Tangpuny wah ulma antaras lam schagu bonkoot

3 Milakukan pompazian Miu pencawasan levhalap podung kel ramub

dings tertertu dun objek Timma

-

Mengawas: kegmtan peruwaziom ot perbmkon Raobor, amtara Lan
terhadap perugas clcamny servioe. pekerga hamgunan dim sebagimnva
e Melavam pemipan don penvershan kembali kunc-kunel naangan kantor
dan kendarasn dinas yang disimpan di kantor,
d. lkut herpartisipasi dalam rmgka terselenpimikanmya Iungm-m"rlnhumm
saipal ol Bunk BN,
o Ikhtisur Jabutan dan Tangeang Jawab Utamn Sopir
Ikhusar jabatan: melayan transportass pegawal unlub keperlum dioas,
Funggeung juwanh wiuma sopir antara lain schaza berkut;
a. Melayani hebutuhan transporias anink kepentingan dinas (pegawa dan
(TR
b. Memelhara kenduruan agar selalu dulam keadaan bak.
¢. Momelihora dan meniaga kelengkapan dokumen hendaraan  weperts

STNK dlan peruluhn yang diperiukan
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