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BAB II
LANDASAN TEORI

A. Pengertian Persepsi

Seseorang yang termotivasi itu siap untuk bertindak. Bagaimana seseorang yang termotivasi oleh persepsinya terhadap situasi tertentu. Dua orang atau lebih yang mempunyai keadaan dan tujuan yang sama akan bertindak berbeda karena mereka menanggapi situasi secara berbeda. Nasabah yang melihat seorang customer service yang berbicara dengan lemah lembut sebagai perilaku yang sopan tetapi nasabah lain memandang sebagai perilaku yang membosankan.
Kita menerima objek rangsangan melalui indera yang kita miliki. Arus informasi tersebut masuk melalui penglihatan, pendengaran, penciuman, perabaan, perasaan. Namun kita menanggapi, menafsirkan dan mengorganisasikan informasi ini dengan cara yang berbeda sesuai masing-masing individu. 
Persepsi yaitu pengamatan. (Kamus Ilmiah Populer. 2006:370). Persepsi adalah proses yang digunakan oleh individu untuk memilih, mengorganisasikan dan menginterpretasikan masukan informasi guna menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti. (Kotler. 2008:228). Orang dapat memunculkan persepsi yang berbeda terhadap objek rangsangan yang sama karena tiga proses persepsi yaitu perhatian selektif, distorsi selektif, dan ingatan selektif. (Kotler, Philip. 2008:228). Persepsi pelanggan mengenai mutu suatu jasa atau kepuasan menyaluruh, mereka memiliki beberapa indikator / petunjuk yang bisa dilihat. (Supranto. 2006:44).
B. Pengertian Pelayanan
Layanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak kepihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. (Simamora, Bilson. 2003:172). Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang lain secara langsung. (http://eprints.undip.ac.id/24977/1/Wahyu Tanjung Amalia.pdf). Pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dirasakan dari pada dimiliki, serta nasabah lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses menikmati pelayanan tersebut. (Supranto. 2006:227). Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberian kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. (Kasmir. 2006:15). 
Meskipun demikian, bukan berarti kualitas pelayanan tidak dapat diukur, kualitas pelayanan adalah keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan atau nasabah. Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu expected service dan perceived service. Expected service adalah kualitas pelayanan dalam bentuk penilaian pelanggan atau nasabah dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Perceived service, adalah kualitas pelayanan dalam bentuk penilaian pelanggan atau nasabah terhadap tingkat pelayanan yang diterima. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) nasabah sesuai dengan yang diharapkan (expected service) nasabah, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik atau memuaskan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) nasabah melebihi yang diharapkan (expected service) nasabah, maka kualitas pelayanan dipersepsikan kualitas ideal. Sebaliknya jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) nasabah lebih rendah dari yang diharapkan (expected service) nasabah, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Dengan demikian, baik dan buruk suatu kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan atau nasabah.
Menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman mengidentifikasi lima dimensi pokok yang berkaitan dengan kualitas pelayanan atau jasa. (Tjiptono, Fandy. 2003:14). Yaitu sebagai berikut :

1. Kehandalan (reability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
3. Jaminan (assurance), yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan.
4. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.
5. Bukti langsung (tangibles), adalah fasilitas fisik yang memadai, meliputi lokasi yang mudah dijangkau, kondisi kebersihan ruangan, interior ruangan, fasilitas parkir, pegawai, sarana komunukasi dan peralatan.
1. Dasar – dasar Pelayanan

Pada dasarnya pelayanan terhadap pelanggang tergantung dari latar belakang karyawan tersebut, baik pendidikan, pegalaman, budaya atau adat istiadat. Namun, agar pelayanan menjadi berkualitas dan memiliki keseragaman, setiap karyawan perlu dibekali dengan pengetahuan yang mendalam tentang dasar - dasar pelayanan. (Kasmir. 2006:18). Berikut ini dasar – dasar pelayanan yang harus dipahami dan dimengerti seorang customer service atau teller.
a) Berpakaian dan berpenampilan menarik.
b) Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum.

c)  Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika sudah kenal.
d) Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan.

e) Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.

f) Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukan kemampuannya.

g) Jangan menyela atau memotong pembicaraan.
h) Mampu menyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan.

i) Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta bantuan.

j) Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani.
2. Ciri – ciri pelayanan baik.
Pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan terhadap pelanggan dengan standar yang telah ditetapkan. (Kasmir. 2006:131). Dalam praktiknya, pelayanan yang baik memiliki ciri – ciri tersendiri dan hampir semua perusahaan menggunakan kriteria yang sama untuk membentuk ciri – ciri pelayanan yang baik. Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti oleh karyawan yang bertugas melayani nasabah :
a) Tersedianya karyawan yang baik.

b) Tersedianya saran dan prasana yang baik.

c) Bertanggung jawab kepada setiap nasabaha sejak awal hingga selesai.

d) Mampu melayani secara cepat dan tepat.

e) Mampu berkomunikasi.

f) Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.

g) Memiliki pengetahuan dan kempuan yang baik.

h) Berusaha memahami kebutuhan nasabah.

i) Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah.
3. Etiket Pelayanan.
Adalah ketentuan ini dibuat agar semua komponen yang berhubungan dengan pelayaan dapat menunjang satu sama lainnya. Artinya apabila salah satu aspek diabaikan, pelayanan dari komponen lainnya menjadi tidak berguna. Oleh karena itu, etiket pelayanan ini harus dilakukan oleh semua komponen agar pelayanan yang diberikan benar – benar sempurna. (Kasmir. 2006:81). Adapun ketentuan yang diatur dalam etiket secara umum sebagai berikut  :

a) Sikap Perilaku dan Ekspresi Wajah
Sikap dan tingkah laku menunjukan kepribadian karyawan dan perusahaan itu sendiri. Oleh karena itu, dalam bersikap dan berperilaku harus memberikan kualitas yang sama kepada seluruh nasabah tanpa pandang bulu. Artinya sikap dan perilaku karyawan dalam melayani nasabah tidak dibeda – bedakan, baik nasabah lama maupun nasabah baru. (Kasmir. 2006:115). Sikap dan perilaku yang harus ditunjukkan atau dijalankan oleh setiap karyawan adalah sebagai berikut:
1) Jujur dalam bertindak dan bersikap.

2) Rajin, tepat waktu dan tidak pemalas.
3) Selalu murah senyum.

4) Lemah lembut dan ramah tamah.

5) Sopan santun tutur kata dan hormat.

6) Periang, selalu ceria, dan pandai bergaul.

7) Simpatik.

8) Fleksibel.

9) Serius.

10) Memiliki rasa tanggung jawab.

11) Rasa memiliki perusahaan.

12) Suka menolong nasabah.
b) Penampilan
Penampilan merupakan hal yang pertama yang dilihat oleh nasabah. Dengan penampilan awal yang baik akan memberikan kesan yang baik, sehingga timbul rasa kagum, simpatik dan hormat. Penampilan merupakan citra perusahaan dimata nasabah. Dengan penampilan yang baik, citra atau image perusahaan juga akan baik, demikian pula sebaliknya. (Kasmir. 2006:125). Secara umum penampilan yang harus ditampilkan oleh setiap karyawan perusahaan, baik yang berpenampilan fisik maupun non fisik adalah sebagai berikut  :
1) Wajar, tidak dibuat buat dalam hal berpakaian, bersikap, dan bertindak.
2) Berpakaian yang rapi, serasi, dan bersih dan tidak menggunakan aksesoris atau make-up yang berlebihan.
3) Selalu mengucapkan salam.

4) Bersikap optimis.

5) Berperilaku baik.
6) Dalam melayani tamu atau nasabah harus lemah lembut dan soapan.
7) Selalu memberi perhatian dan suka membantu.

c) Cara berpakaian :
Cara berpakaian dapat langsung dilihat oleh nasabah. Oleh karena itu, ada beberapa faktor yang harus diperhatikan dalam berpakaian. (Kasmir. 2006:135). Faktor-faktor itu harus saling mendukung sehingga cara berpakaian dapat serasi dan sepadan. Faktor – faktor yang dimaksud antara lain  :

1) Warna yang dikenakan serasi, tidak mencolok mata.

2) Model yang digunakan, jangan menggunakan model yang tidak lazim.

3) Keserasian antara rok / celana dan baju. 

4) Cara mengenakan pakaian. Baju lengan panjang jangan digulung, baju dimasukan atau celana kedalam rok, kancing baju jangan dilepas terutama diatas dada baik pria maupun wanita.
5)  Aksesoris yang melekat, aksesoris yang dipakai seperti perhiasan, dan make-up jangan berlebihan.
6) Gunakan pakaian dinas (seragam).

7) Gunakan tanda pengenal.
8) Gunakan sepatu dan kaus kaki
d) Cara Berbicara
Cara berbicara adalah cara kita membuat suasana pembicaraan dengan nasabah sehingga nasabah akan merasa senang untuk mengemukakan segala persoalannya. Gaya berbicara dalam menanggapi atau mengomentari persoalan pada setiap orang sangat berbeda – beda. Ada orang yang yang memiliki volume suara yang sangat keras ketika berbicara sehingga terkesan marah. Adapula yang memiliki yang begitu lembut dan kecil. Karyawan dalam hal ini perlu memperhatikan kedua gaya berbicara tersebut.  (Kasmir. 2006:149). Secara umum etika bicara yang perlu diatur secara oleh setiap perusahaan adalah sebagai berikut:
1) Biarkan tamu bicara lebih dulu.

2) Jangan sekali-kali memotong pembicaraan.

3) Pada saat nasabah bicara, kita sebagai pendengar yang baik.

4) Tanggapi isi pembicaraan.

5) Bersikaplah jangan terlalu kaku.

6) Jangan bersikap kasar dan mengadili nasabah.
7) Hargai dan jangan berprasangka buruk.
8) Suara dan fokus pembicaraan pada pokok persoalan.
e) Cara Bertanya
Seperti yang kita ketahui bahwa nasabah yang akan kita hadapi memiliki beragam karakter. Ada nasabah yang cepat dalam menanggapi setiap pertanyaan yang kita ajukan. Sementara itu, ada pula nasabah yang sulit memahami maksud yang kita tunjukkan. Menghadapi nasabah seperti ini diperlukan kesabaran khusus dan cara bertanya pun harus dibedakan dengan nasabah yang cepat tanggap. (Kasmir. 2006:159). Dalam praktiknya, ada beberapa cara yang baik untuk bertanya yang baik kepada nasabah sebagai berikut : 
1) Sikap bertanya, Gerakan badan dan tangan jangan menunjuk nasabah atau mengacung - ngacungkan tangan.

2) Pilih waktu yang tepat.
3) Berusahalah mengenali nasabah.

4) Meminta izin untuk bertanya.
5) Gunakan bahasa yang baik.

6) Hindari mengajukan pertanyaan yang tidak jelas.

7) Ciptakan suasana yang kondusif.
8) Berikan alasan yang tepat.
9) Jangan bertanya dengan nada mengancam.
f) Gerak – gerik 
Gerak – gerik yang diperlihatkan oleh karyawan bank dalam melayani nasabah perlu diperhatihan. Gerak – gerik yang salah akan menyebabkan salah paham antara nasabah dengan karyawan serta dapat membuat kondisi nasabah tidak nyaman. (Kasmir. 2008:175). Gerak – gerik yang ditunjukan adalah :
1) Mimik wajah (raut wajah).

2) Gerakan anggota tubuh.

3) Gerakan kepala, tangan dan kaki.

4) Gerakan mulut.

5) Gerakan hidung.
6) Cara duduk.
7) Cara berjalan.
Gerak – gerik yang ditunjukkan oleh karyawan haruslah dilakukan dengan etiket yang benar. Artinya etiket yang memang lazim dilakukan oleh masyarakat kita. Tujuannya adalah agar saling menyenangkan antara nasabah dengan karyawan. (Kasmir. 2006:171). Gerak – gerik yang diperlukan dalam suatu etiket adalah sebagai berikut :
1) Raut muka
2) Mata

3) Senyum

4) Gerakan tangan dan kaki.

5) Cara berjalan.

6)  Cara duduk.

7) Cara berdiri.
4. Hal – hal yang perlu mendapat perhatian :
Nasabah selalu minta hal – hal yang menjadi kebutuhan dan keinginannya bahkan terkadang terlalu berlebihan. Karyawan dalam hal ini harus pandai – pandai dalam memberikan pelayanan seperti yang diinginkan oleh nasabahnya. (Kasmir. 2006:8). Secara garis besar, hal – hal yang perlu diperhatikan oleh segenap karyawan dalam etiket pelayanan dan harus dijalankan oleh setiap karyawan adalah sebagai berikut : 
a) Selalu ingin membantu setiap keinginan dan kebutuhan nasabah sampai tuntas.

b) Selalu memberi perhatian terhadap permasalahan yang dihadapi nasabah.

c) Sopan dan ramah dalam melayani nasabah tanpa melakukan diskriminasi dalam bentuk apa pun.

d) Memiliki rasa toleransi yang tinggi dalam menghadapi setiap tindak tanduk para nasabah.

e) Menjaga perasaan nasabah, agar tetap merasa tenang, nyaman dan menimbulkan kepercayaan.

f) Dapat menahan emosi dari setiap kasus yang dihadapi terutama melayani nasabah yang berprilaku kurang baik.

g) Menyenangkan orang lain merupakan sikap yang harus selalu ditunjukkan oleh setiap karyawan.
5. Larangan dalam etiket pelayanan 
a) Dilarang berpakaian sembarangan, terutama pada saat jam kerja dan melayani nasabah.
b) Melayani nasabah sambil makan, minum, merokok atau menguyah sesuatu seperti permen karet.

c) Dilarang melayani nasabah sambil ngobrol atau bercanda dengan karyawan lain dalam kondisi apa pun.

d) Dilarang menampakkan wajah cemberut, melemas atau sedih dihadapan nasabah.

e) Dilarang untuk berdebat atau berusaha menyanggah nasabah secar kasar atau tidak sopan.
f) Dilarang meninggalkan nasabah pada saat banyak nasabah yang harus dilayani.
g) Dilarang berbicara terlalu keras baik volume suara atau kata – kata.
h) Juga dilarang berbicara terlalu pelan dan tidak jelas pada saat melayani nasabah.
i) Dilarang keras meminta imbalan / janji-janji tertentu kepada nasabah.
C. Pengertian Customer Service
Customer Service adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan melalui pelayanan yang diberikan seseorang. Jadi intinya customer service melayani segala keperluan nasabah secara memuaskan. (Kasmir. 2006:180). Customer service merupakan petugas atau karyawan yang segaja dibentuk untuk melayani karyawan oleh industri keuangan seperti perbankan. (Kasmir. 2006:23). Pelayanan yang diberikan termasuk menerima keluhan / masalah yang sedang dihadapi. Seorang Customer Service harus pandai dalam mencari jalan keluar untuk menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh tamunya. (http://www.semarang.go.id/spm/pdm-cs.htm). 
Customer service adalah staff yang berada di depan suatu perusahan atau bank dimana melayani setiap pelanggan / nasabah yang datang untuk membantu keperluan mereka. (http://sbitupe.wordpress.com/2009/07/09/pengertian-teller-service-dan-customer-service/).
1. Tugas dan tanggung jawab customer service :

a) Memahami product knowledge dari bank yang bersangkutan.

b) Memperkenalkan dan melayani dengan memberikan informasi yang sejelas-jelasnya kepada nasabah mengenai produk-produk yang ada.
c) Membimbing nasabah dalam mengisi formulir aplikasi maupun formulir – formulir lainnya.

d) Merupakan teman terpercaya untuk menangani keluhan nasabah.

e) Memproses pembukaan, penutupan rekening dan perubahan data rekening nasabah, Membantu memasarkan/ menjual produk dan jasa perbankan sesuai kebutuhan nasabah,

f) Memberikan pelayanan (service counter) termasuk layanan informasi saldo.

2. Fungsi Customer Service
Ada lima fungsi dari customer service, (Kasmir. 2006:182).
a) Resepsionis (Penerima Tamu) 
Dalam hal ini customer service melayani pertanyaan yang diajukan tamu dan memberikan informasi yang diinginkan selengkap mungkin dengan ramah, sopan, menarik dan menyenangkan. Harus selalu memberikan perhatian, bicara dengan suara lembut dan jelas, menggunakan bahasa yang mudah dimengerti.
b) Customer Relation Office
Artinya customer service adalah orang yang dapat membina hubungan baik dengan seluruh nasabah, termasuk membujuk dan menyakinkan agar nasabah tetap bertahan dan tidak lari dari bank yang bersangkutan apabila mengahadapi masalah, sehingga merasa senang, puas dan makin percaya.
c)  Komunikator
Artinya sebagai orang yang menghubungi nasabah dan memberikan segala informasi tentang segala sesuatu yang ada hubungannya antara bank dan nasabah dan memberi kemudahan kepada tamunya, juga sebagai tempat menampung keluhan, keberatan atau tempat konsultasi.
d) Deskman
Artinya sebagai orang yang melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan nasabah atau calon nasabah. Customer Service harus menyiapkan brosur dan formulir-formulir untuk tamu, ikut membantu mengisi formulir.
e) Salesman
Artinya sebagai orang yang menjual produk perbankan maksudnya menawarkan produk bank kepada setiap calon nasabah.
3.  Syarat Customer Service
a) Syarat Fisik  :
1) Menarik dari segi wajah.

2) Ukuran badan, misalnya tinggi badan ideal untuk wanita 160 cm,
dan laki-laki 165 cm.
3) Berat badan juga harus ideal, jangan melebihi berat normal yang ideal juga jangan terlalu kurus.
4) Memiliki jiwa yang sehat artinya sehat jasmani dan rohaninya.
b) Syarat Mental
Harus memiliki mental yang kuat dalam melayani tamunya, karena dengan mental yang kuat akan memberikan kepercayaan diri yang lebih baik, memberikan keyakinan dan menimbulkan sifat kejujuran dan tanggungjawab yang besar terhadap apa yang dilakukannya.
c) Syarat Kepribadian  
1) Energik dan gesit.
2) Rasa humor dan selalu ingin maju.
3) Mampu mengendalikan diri.
4) Tidak mudah marah.
5) Tidak terpancing untuk berbuat atau berkata kasar.
6) Mengendalikan gerakan-gerakan tubuh yang terlalu mengesankan.
d) Syarat Sosial  
1) Jiwa Sosial yang tinggi.

2) Bijaksana.

3) Budi pekerti yang luhur.

4) Pandai bergaul dengan siapapun.

5) Dapat bekerjasama dengan berbagai pihak.

6) Pandai bicara dan tidak kaku.
4. Yang harus dilakukan oleh customer sevice
a) Cara Melayani Tamu
1) Berikan perhatian kepada setiap tamu yang datang.

2) Senyumlah kepadanya.

3) Ucapkan Salam. 
4) Sapa : Apa yang dapat kami bantu.

5) Service memberikan layanan yang terbaik.

6) Ucapkan maaf untuk memperhalus permintaan.

7) Menanggapi komplain dengan bijaksana.

8) Responsif setelah mengetahui keluhan tamu.

9) Ucapkan terima kasih

b) Telepon Masuk
1) Pesawat telepon segera diangkat, minimal 3x nada panggil.

2) Terima dengan sopan.

3) Berikan salam.

4) Jelaskan nama kantor / instansi anda.

5) Jelaskan bahwa anda siap membantu.

6) Tanyakan dari mana / siapa.

7) Dengarkan dengan baik.

8) Berikan jawaban yang efisien.

9) Buat catatan pembicaraan.
10) Biarkan lawan bicara menutup gagang telepon lebih dahulu.

D. TELLER 
Teller adalah kasir yang melayani di suatu perusahaan atau bank. (http://sbitupe.wordpress.com/2009/07/09/pengertian-teller-service-dan-customer-service/). Teller adalah petugas bank yang bertanggung jawab untuk menerima simpanan, mencairkan cek, dan memberikan jasa pelayanan perbankan lain kepada nasabah (Kamus Perbankan. 2006:488). Teller diartikan sebagai petugas bank yang diberi kepercayaan penuh untuk memegang memelihara dan menyimpan sejumlah uang tunai sesuai limitnya masing-masing untuk keperluan melayani secara langsung dalam arti menerima dan membayar uang tunai atau yang diperlukan sama dengan uang tunai selama waktu yang telah ditentukan (cash hour). Teller adalah petugas penerima setoran tunai maupun tidak tunai serta melakukan pembayaran atas penarikan tunai dan bertanggung jawab kepada head teller. (http://elearning. Gunadarma. ac.id/docmodul/sistem_dan_prosedure_cash_
and_teller/f.Prinsip_Dan_Pengertian.pdf).
1. Tugas dan tanggung jawab teller
a) Menerima setoran tunai.
b) Melaksanakan pembayaran tunai sesuai batas kewenangan bayar, setelah memenuhi syarat bayar :

1) Pemeriksaan tanda tangan

2) Tersedianya saldo yang cukup

3) Pemeriksaan dengan sinar ultra violet
4) Keabsahan warkat / dokumen

c) Menerima setoran dengan warkat Bank yang satu (misal Bank A) dan warkat Bank lain.
d) Mempertanggung jawabkan uang tunai yang diserahkan pada awal operasi kantor, menyetorkan uang yang melebihi batas simpan siang hari sebelum istirahat siang dan menyerahkan kelebihan batas simpan malam hari pada akhir hari kerja kepada head teller.

e) Mengamankan peralatan utama teller yang berada dibawah tanggung jawabnya yaitu sebagai berikut:

1) Kunci validasi
2) Lempengan pengaman

3) Stampel “Inisial Teller”

4) Kunci laci

5) Kunci cash box

f) Memvalidasi aplikasi (formulir), warkat dan membubuhkan stampel sesuai jenis transaksi.

g) Meneruskan warkat / dokumen transaksi yang diterima untuk diproses oleh bagian terkait sesuai prosedur.

h) Membuat tiket-tiket sehubungan dengan transaksi yang dilakukan.

i) Membuat rekapitulasi teller.

j) Membuat jurnal seksi.
E. Penelitian Terdahulu.
1. Penelitian terdahulu dilakukan oleh Salsabila mahasiswi Fakultas Syari’ah, jurusan D3 Perbankan dan tahun angkatan 2006. Dia menulis tugas akhir dengan judul Persepsi Nasabah Terhadap Pelayanan Customer Service dan Teller Pada Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah Palembang dan Bank Negara Indonesia. Dengan rumusan masalah sebagai berikut :
a) Bagaimana persepsi nasabah terhadap pelayanan customer service dan teller yang diberikan pada Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah Palembang?
b) Bagaimana persepsi nasabah terhadap pelayanan customer service dan teller yang diberikan pada Bank Negara Indonesia?

Dari hasil penelitian, mahasiswi ini menyimpulkan :

a) Pelayanan customer service dan teller pada Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah Palembang dikatakan baik.
b) Pelayanan customer service dan teller pada Bank Negara Indonesia dikatakan baik.
Walaupun persepsi nasabah terhadap pelayanan customer service dan teller Pada Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah Palembang dan Bank Negara Indonesia sama baik, tetapi Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah Palembang mendapatkan simpati yang lebih baik dari pada Bank Negara Indonesia karena banyaknya responden yang menjawab sering waktu mengisi kuisioner.
2. Penelitian terdahulu dilakukan oleh Mila Damayanti mahasiswi Fakultas Ekonomi, jurusan Ilmu Ekonomi Studi Pembangunan dan tahun angkatan 2003. Dia menulis tugas akhir dengan judul Persepsi Nasabah Tabungan Terhadap Pelayanan Customer Service  Officer (CSO) Pada Bank JATIM Cabang Malang. Dengan rumusan masalah sebagai berikut :
Faktor – faktor apa saja yang mempengaruhi pelayanan Customer Service Officer (CSO) Pada Bank JATIM Cabang Malang?
Dari hasil penelitian, mahasiswi ini menyimpulkan :
Persepsi nasabah tabungan terhadap pelayanan Customer Service Officer (CSO) lebih banyak dipengaruhi oleh faktor keterampilan, kegairahan/antusias, keramahan, kenyamanan dan kecepatan. Sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor bank yang tidak termasuk dalam penelitian ini seperti faktor lokasi bank yang tidak berdekatan dengan nasabah, faktor suku bunga dan lain-lain. Berdasarkan hal tersebut diatas sebaiknya Bank Jatim Cabang Malang untuk terus mempertahankan dan selanjutnya meningkatkan mutu pelayanan yang sudah diterapkan sehingga mampu meningkatkan jumlah nasabah tabungan dimana sekarang maupun masa yang akan datang.

