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RINGKASAN

Model Kompetensi Customer Service Perbankan di Era Digital: Studi Pada
Bank BCA KCU Indrapura Surabaya

Fitria Handayani

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perkembangan digitalisasi teknologi di
sector perbankan. Setiap bank dituntut untuk dapat mengikuti derasnya tantangan
digitalisasi terutama dalam memberikan berbagai jenis layanan terhadap nasabah.
Seiring berjalannya waktu, teknologi berevolusi mengikuti perkembangan manusia
itu sendiri. Dimana dengan tuntutan persaingan yang ketat demi memberikan
service excellent kepada nasabah, bank juga harus siap memberikan layanan
bukan tanpa alasan, masyarakat saat ini menuntut kemudahan dalam segala
kehidupan, tak terkecuali dengan layanan perbankan dimana masyarakat makin hari
makin akrab dengan teknologi. Digitalisasi membuat perbankan menjadi salah satu
sektor yang menghadapi tantangan era digitalisasi terhadap eksistensi penurunan
pegawai perbankan.

Dengan kemajuan digitalisasi yang pesat, digitalisasi secara otomatis
mengurangi  kebutuhan terhadap tenaga kerja manusia. Kerja-kerja yang
sebelumnya ditangani oleh manusia semakin lama dapat digantikan oleh teknologi,
terutama di divisi frontliner yakni customer service. Hal ini juga berlaku bagi
customer service di BCA KCU Indrapura. Customer service sebagai gerbang awal
dalam menerima nasabah tentunya harus memiliki pelayanan yang memuaskan dari
semua aspek termasuk kompetensi yang dimiliki terutama dalam menghadapi era
digital. Apalagi ditengah maraknya pengurangan karyawan, customer service Bank
BCA tentunya memiliki standar kompetensi yang harus dipersiapkan dalam
menghadapi era digital sehingga dapat selalu memberikan pelayanan prima bagi
nasabahnya. Hal ini sesuai dengan penelitian Prayitno dkk (2002:2) bahwa standar
kompetensi adalah spesifikasi atau sesuatu yang dilakukan memuat persyaratan
minimal yang harus dimiliki seseorang yang akan melakukan pekerjaan tertentu
agar bersangkutan mempunyai kemampuan melaksanakan pekerjaan dengan hasil
baik. Standar kompetensi yang dimiliki oleh customer service akan menentukan
kualitas pelayanan prima pada bank tersebut.

Penelitian ini menggunakan metode kualititatif dengan pendekatan studi
kasus, Peneliti berpedoman dengan Teori Spencer (1993) mengenai karakteristik
kompetensi yakni motif, konsep diri, pengetahuan, sifat dan keterampilan. Tujuan
dari penelitian tesis ini adalah untuk mendeskripsikan model kompetensi CS BCA
yang sesuai dengan era digitalisasi dan menganalisis model kompetensi CS BCA
yang sesuai dengan era digitalisasi. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa
seluruh informan memiliki setiap karakter kompetensi Spencer (1993) yakni motif,
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konsep diri, pengetahuan, sifat dan keterampilan. Diketahui bahwa terdapat
terdapat 10 model kompetensi customer service perbankan di era digital yakni:
pengetahuan jabatan (job knowledge), kualitas dan kuantitas (quality and quantity),
orientasi pelayanan nasabah (customer service orientation), kerjasama, komunikasi
efektif, integritas (integrity), dinamis (dynamic), berfikir analitis (analytical
thingking), kemampuan teknis (technical skill) dan kemampuan penjualan (selling
skill). Saran penulis bagi customer service adalah customer service dapat
meningkatkan kompetensi yang dimiliki saat ini, terutama mengaplikasikan 10
model kompetensi di atas. Sedangkan bagi perusahaan, hasil penelitian ini nantinya
dapat digunakan sebagai rujukan mengenai model kompetensi yang ideal dan cocok
diterapkan pada staff customer service agar memiliki kinerja yang baik dalam
memberikan pelayanan prima dalam menghadapi era digital.
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SUMMARY

The Competency Model of Customer Service’s Bank in Digital Era: Study in
PT Bank Central Asia KCU Indrapura Surabaya

Fitria Handayani

This research is conducted by the development of digitization technology in
the banking sector. Each bank is required to fulfill the challenge of digitizing
challenges especially in delivering various types of services to customers. As time
progressed, technology evolved to adjust human development. To provide an
excellent demands and services to customers, bank ought to be ready to provide
banking services that follow the development of digitization technology. This
conditions reasonably reflects today's society demands of easiness in life. Banking
service is one of the sectors facing the challenge of digitalization era on the
existence of declining banking personnel.

With the rapid advancement of digitization, it automatically reduces the need
for human labor. The work previously handled by the human being can be replaced
by technology, especially in the supplying Frontliner division of customer service.
This also occurred for customer service at BCA KCU Indrapura. Customer service
as the leading division in handling customers must have a satisfactory service from
all aspects including the competence that is held mainly in the face of the digital
era. Furthermore, in the midst of reduction of employees, BCA’s customer services
has a certain standard competency that must be prepared in the face of the digital
era so that they can always provide excellent service for its customers Prayitno et
al (2002:2) stated that the competency standard is the specification or something
that does contain the minimum requirements that a person mandatory mastered at
certain job in purpose to possess good performance ability. This competency
standard will determine the excellent quality service at the bank.

By conducting this qualitative research, researchers are guided by the
Spencer theory (1993) on competency characteristics such as motives, self-
concepts, knowledge, traits and skills. The purpose of the research thesis is to
describe the competency model of BCA’s customer service that corresponds to the
era of digitization and to analyze the model of BCA’s customer service competence
that corresponds to the era of digitization. The conclusion of the study is that the
entire informant fulfilled the character of Spencer's competence (1993) as motive,
self-concept, knowledge, nature and skill. It is noted that there are 10 models of the
customer service banking competence in the digital era: job knowledge, quality and
quantity, customer service orientation, cooperation, effective communication,
integrity, dynamic, analytical thingking, technical skills, and sales skill. Author's
suggestion for customer service is to improve the current competencies, especially
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in applying 10 models competence above. For company he results of this research
can be used as the reference about the ideal and suitable competency model for the
customer service staffs to have a good performance in providing excellent service
and in the face of the digital era.
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