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ABSTRACT

Ruhati, Implementasi pelayanan Model CARTER Dalam Meningkatkan Loyalitas
Nasabah BRI Syariah KCP Pinrang. Dibimbing oleh Bapak Drs. Moh. Yasin
Soumena, M.Pd. selaku pembimbing utama dan Ibu Syahriyah Semaun, S.E., M.M.
selaku pembimbing kedua.

Penelitian ini membahas tentang pelayanan yang diberikan BRI Syariah KCP
Pinrang kepada nasabah bertujuan untuk mengetahui bentuk-bentuk pelayanan model
CARTER dalam meningkatkan loyalitas. nasabah dan untuk mengetahui bagaimana
hasil yang dicapai BRI Syariah KCP.Pinrang setelah menerapkan model CARTER.

Penelitian ini merupaka-penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif.
Objek dalam penelitian ini.adalah BRI Syariah KCP. Pinrang . sedangkan subjeknya
adalah karyawan BRI Syariah KCP Pinrang yang berjumlah 3 (tiga) orang dan
nasabah bank yang berjumlah 3 (tiga) orang. Metode pengumpulan datanya dengan
cara observasi, wawancara dan dokumentasi. Untuk menganalisis data dengan
menggunakan tiga teknik vaitu reduksi data, penyajian data, verifikasi dan menarik
kesimpulan.

Hasil penelian ini menunjukkan bahwa: 1). Kualitas pelayanan yang diberikan
BRI Syariah KCP Pinrang sudah memuaskan bagi para nasabah. Pelayanan terhadap
kepuasan nasabah menjdi hal yang sangat diperhatikan dan dilaksanakan sebaik
mungkin. Hanya saja, terdapat beberapafaktor yang perlu untuk segera diatasi seperti
bagian non operasional atau sarana pendukung yaitu area parkir yang kurang luas
menyulitkan nasabah dalam memarkir kendaraannya. Namun faktor ini tidak menjadi
masalah besar bagi BRI Syariah KCP Pinrang terhada pelayanan yang diberikan
kepada nasabah. 2). BRI Syariah KCP Pinrang sangat merasakan hal positif dari
pelaksaan atau penerapan model CARTER dengan pengaplikasian pelayanan yang
semaksimal mungkin. Meskipun demikian BRI Syariah KC Pinrang selalu
menciptakan inpvasi baru dalam artian selalu berusaha dari yang kurang baik menjadi
lebih baik, sehingga’'nasabah nyaman bertransaksi_di BRI Syariah' KCP Pinrang. BRI
Syariah/ KCP Pinrang juga tidak merasa puas dengan hasil yang diberikan meskipun
pelayanan yang diberikan semaksimal mungkin

Kata Kunci: Pelayanan, Model CARTER, Loyalitas
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BAB I

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia bisnis yang:semakin kompetitif menyebabkan perubahan

besar dalam persaingan, operasi n dan pengelolahan sumber daya

manusia sehingga di katan Kkinerja manajemen

perusahaan tersebu memenuhi ingkatan suatu Kinerja,
apai sasaran

mnya, agar

donesia sebagai salah s g tidak bisa
pbaiki kualitas sumberda ia. sumber daya

nting dalam menghada pegitu ketat.

alah satunya
adalah meningkatkan kualitas pelayanan.Peningkatan kualitas pelayanan di BRI
Syariah KCP Pinrang, akan membuat nasabah merasa puas atas hasil yang diinginkan
dandengan memberikan pelayanan yang baik mampu mempertahankan posisi
pasarnya ditengah persaingan. Untuk itu perusahaan,seperti lembaga perbankan dapat

memperhatikan adanya kualitas pelayanan.
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Pelayanan merupakan salah satu unsur penilaian nasabah terhadap perbankan
sehingga berdampak kepada peningkatan market share suatu produk.Karenanya Islam
mengajarkan jika ingin memberikan hasil usaha yang baik berupa barang/jasa
hendaknya memberikan yang berkualitas jangan memberikah hal yang buruk.*

Diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas

pelayanan yang nyata-nyata eroleh dengan pelayanan yang

sesungguhnya mereka ibut-atribut pelayanan suatu

perusahaan. Hubun produsen dan ko njangkau jauh melebihi
paui masa
yang harus
ngingat memberikan

agar tetap terus hidup.?

p terikat dalam aturan s engan nilai-
m hal ini perlu adany anan. Untuk
n bagi perusahaan yang berbasis syariah ¢

ai : akan untuk

dan meng i : an berguna

ilaian kualitas, Meka ngukuran model CAF sama dengan

a_saja dPaMIEk‘ABtﬁaahkan d

compliance

! Lihat, Quran Surah Al-Maidah (5): 2

“Badryani, upaya peningkatan kualitas pelayanan PT.hadji kalla cabang parepare terhadap
kepuasan pelanggan (analisis ekonomi islam), (suatu tinjauan penelitian), (STAIN parepare, skripsi
2014)
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(pemenuhan prinsip syariah) sehinggaada 6 dimensi yakni compliance, assurance,
reliability, tangible, empathy danresponsiveness.®

Compliance (pemenuhan prinsip syariah) kemampuan dalam memenuhi prnsip-
prinsip syariah yang diukur dari menjalankan prinsip dan hukum Islam. Assurance

(jaminan) berkenaan dengan pengetahuan luas karyawan terhadap produk, kemahiran

dalam menyampaikan jasa, si , serta kemampuan mereka untuk

atau kehandalan 'y i oleh pekerja. bukti langsung) berupa

angan yang
syariah bagi
3R1 Syariah,

ang enuPrA Bglpse& BilEerkah ka uai dengan

syariah
Dengan memberikan pelayananiyang baik, maka akan berdampak juga pada
loyalitas nasabah, loyalitas nasabah akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam

jangka pendek, tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan. Hal ini karena

®Srilaksmi Perdanawati, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah
PT.Syariah Dana Mulia Surakarta. https://www. google.com/search?q= engertian+model+carter &le
=utf-8&oe=utf-8&client=firefox-b-ab#q=. Diakses tanggal22 April 2017.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



loyalitas nasabah memiliki nilai strategis bagi perusahaan. Loyalitas nasabah
merupakan perilaku yang terkait dengan merek sebuah produk, termasuk
kemungkinan memperbarui kontrak di masa yang akan datang, berapa kemungkinan
nasabah mengubah dukungannya terhadap merek, berapa kemungkinan keinginan
nasabah untuk meningkatkan citra positif suatu produk. Jika produk tidak mampu
memuaskan nasabah, nasabah akan bereaksi dengan cara exit (nasabah menyatakan
berhenti membeli merek atau produk) dan voice (nasabah menyatakan ketidakpuasan
secara langsung pada perusahaan).

BRI Syariah KCP Pinrang yang menerapkan prinsip syariah dalam
menjalankan operasionalnya, prinsip syariah inilah yang diterapkan pada produk-
produk pendanaan yang ada menggunakan prinsip wadiah (titipan) dan mudharabah
(bagi hasil).Sedangkan penanaman dananya menggunakan prinsip jual beli, bagi hasil
dan sewa merupakan upaya menghindari sistem riba. Untuk itu peneliti akan
berupaya menkaji sejaun mana BRI Syariah KCP Pinrang, sebagai bank yang
operasionalnya menggunakan sistem syari’ah, dan bisakah memberi memberikan
kualitas pelayanan yang baik agar dapat membangun kepercayaan nasabah,dan
melayani dengan memberikan kepuasan nasabah dengan menggunakan model
CARTER,agar diketahui dimensi pelayanan manakah yang paling dominan
memberikan kepuasan bagi nasabah di BRI Syariah KCP Pinrang.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang maka masalah pokoknya adalah:Bagaimana
implementasi pelayanan model CARTER dalam meningkatkan loyalitas nasabah BRI
Syariah KCP Pinrang?

Dari masalah pokok di atas, akan dirinci menjadi sub-sub masalah sebagai

berikut:



1.2.1 Bagaimana bentuk pelayanan model CARTER dalam upaya meningkatkan
loyalitas nasabah pada BRI Syariah KCP Pinrang ?

1.2.2 Bagaimana hasil yang dicapaiBRI Syariah KCP Pinrang setelah menerapkan
model CARTER?

1.3 Tujuan Peneliti

1.3.1 Untuk mengetahui ben imana pelayanan model CARTER
dalam upaya meni Syariah KCP Pinrang.

1.3.2 Untuk meng i i | Syariah KCP Pinrang

1.4 Keg

anfaat pada
pengeta model CARTER secar

14.1 eneli iharapkan dapat memb e, pemikiran

pelayanan model CAR tas nasabah,

jadikan referensi mendasar bagi penelitian nya.

1.4.2 enelitian ini a | aluasi bagi

aan dalam yang baik

asumsi dasar lahirny. : diri dengan

h.
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BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu

Dalam penulisan yang dilakukan oleh peneliti, penyusun penelitian ini

merupakan penelitian yang tel a, namun tetap memiliki perbedaan

telah dilakukan sebelu ap tema yang diangkat oleh
penulis sekarang bu ian terdahulu diantaranya
sebagai
penelitian
Pelayanan: Terhadap Pada BPRS
Yokyakarta” yang men itian bahwa
interensial, hasil pengu aktor) yang
usi seluruh dimensi terh del servqual
pada BPRS

erturut-turut

ensi - empati
(empathy) dengan koefisien path 0.176, dimensi jaminan (assuranse) dengan
koefisien path 0.168, dan dimensi kehandalan (reliability) dengan koefisien

path 0.159.*

*Junaidi Safitri, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah
Pada Bank BRI Syariah Cabang Yogyakarta. http://digilib.uin-suka.ac.id/14711/1/1220311099_bab-
i_iv-atau-v_daftar-pustaka.pdf. Diakses tanggal 24 April 2017.
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2.

peneliti

Adapun penelitian ini lebih berfokus

Penelitian yang serupa kedua adalah saudarai Sri Laksmi Purnama dengan
judul penelitian “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah PT.BPR Syariah Dana Mulia Surakarta”. Dari hasil penelitiannya
menunjukkan Secara parsial dimensi kualitas layanan model CARTER

:Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, Responsiveness

semuanya berpengaruh ikan atas kepuasan nasabah PT. BPR

Syariah Dana ikian semua hipotesis yang
penelitian “
a Terhadap
wa variabel
ty, Responsiveness, phty tidak
p anggota koperasi Kkary; it gan syariah
santara. Sedangkan in i iability dan
p kepuasan
asan palapa

uh terhadap

ini dengan
k penelitian.

pada pelayanan model CARTER dimana

berusaha menganalisis penerapannya di BRI Syariah KCP Pinrang dalam

meningkatkan loyalitas nasabah.
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2.2 Tinjauan Teoritis

Penelitian ini akan menggunakan suatu bangunan kerangka teorotis atau
konsep-konsep yang menjadi grand teori dalam mengalisis permasalahan yang akan
diteliti untuk menjawab permasalahan penelitian yang telah dibangun sebelumnya.

Adapun tinjauan teori yang digunakan adalah:
2.2.1 Lembaga KeuanganBank

Menurut Undang-Undang perbankan nomor 10 Tahun 1998 yang dimaksud
dengan Jbank.adalah badan usaha. yang menghimpun. dana.dari masyarakat dalam
bentuk simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit atau
bentuk | lainnya.Bank menghimpun™ dana masyarakat kemudian menyalurkan
danannya kepada masyarakat dengan tujuan untuk mendorong peningkatan taraf

hidup rakyat banyak.’

1. Menyelesaikan berbagai urusan uang, seperti penukaran uang, pengiriman uang
dan surat berharga, dan sekaligus memerjualbelikan surat-surat berharga tersebut.

2. Menerima deposito.

3. Mengurus masalah diskonto (misalnya, membeli dengan harga yang berlaku saat
(ini) surat-surat berharga (umpamanya rekening dan nota perjanjian).

4. Memberi pinjaman dengan menggunakan jaminan atau dengan cara overdraf,
mengurus bidang pegadaian atau dengan membeli saham perusahaan-perusahaan
industri.

5. Yang berhak mengurus kepentingan dan fungsi bank saat ini hanya terbatas pada
Bank Sentral. Pada abad ke-18 pekerjaan ini dianggap sebagai fungsi utama

sebuah bank.

*Ismail, Perbankan Syariah, (Jakarta: Kencana Prenadamedi Grup, 2011). h. 30.



6. Mengurus pertukaran valuta asing.
7. Melaksanakan fungsi agensi bagi para nasabah, seperti :
a. Mengurus masalah sekuriti, misalnya, mengusahakan penjagaan berankas.
b. Mengusahakan penjagaan brankas yang berisi barang-barang berharga
lainnya.
c. Mengurus pemungutan dividen dan semua jenis rekening.
d. Menjalin hubungan kepentingan dengan pihak bank lainnya.
e. Mengurus semua bentuk pengkreditan.
f.  Bertindak sebgai pemegang amanabh, surat wasiat dan mengurus kepentingan
para nasabah.
g. Menyelenggarakan semua kepentingan bank yang berhubungan dengan
badan-badan usaha lainnya.®
Lembaga Bank adalah suatu badan usaha yang bertujuan untuk memuaskan
kebutuhan kredit, baik alat-alat pembayaran sendiri atau dengan uang Yyang
diperolehnya dari orang lain, mana pun dengan memperradakan alat-alat penukaran
dan tempat uang giral.’

2.2.3 Bank Syariah

Visi perbankan Islam umumnya adalah menjadi wadah terpercaya bagi
masyarakat yang ingin melakukan investasi dengan sistem bagi hasil secara adil
sesuai prinsip syariah. Memenuhi rasa keadilan bagi semua pihak dan memberikan

maslahat bagi masyarakat luas adalah misi utama perbankan islam.?

®Muhammad Muslehuddin, Sistem Perbankan Dalam Islam ( Jakarta: PT Rineka Cipta,
2004), h. 2.

"Thamrin Abdullah dan Francis Tantri, Bank Lembaga Keuangan, Edisi 1 (Cet. I1I; Jakarta
Rajawali Pres, 2014), h. 2.

Swirdyaningsi, bank dan asuransi islam di indonesia, (cet: I1, jakarta, 2005), h.15.
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Di indonesia, regulasi mengenai bank syariah tertuang dalam UU No. 21

Tahun 2008 tentang perbankan syariah. Bank syariah adalah bank yang menjalankan

kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas bank

Umum Syariah, Unit Usaha Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS).

1.

Bank Umum Syariah (BUS) adalah syariah yang dalam kegiatannya
memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. BUS dapat berusaha sebagai
bank devisa dan nondevisa. Bank devisa adalah bank yang dapat
melaksanakan transaksi ke luar negeri atau yang berhubungan dengan mata
uang asing secara keseluruhan seperti transfer keluar negeri, inkaso ke luar
negeri, pembukaan letter of credit, dan sebagainya.

Unit Usaha Syariah, yang selanjutnya disebut UUS, adalah unit kerja dari
kantor pusat bank umum kenvensional yang berfungsi sebagai kantor induk
dari kantor atau unit yang melaksanakan prinsip syariah, atau unit kerja di
kantor cabang dari suatu bank yang berkedudukan diluar negeri yang
melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional yang berfungsi sebagai
kantor induk dari cabang pembantu syariah dan/atau unit syariah.

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah adalah bank syariah yang dalam kegiatanya
tidak emberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.®

Bank syariah sebagai lembaga intermediasi antara pihak investor yang

menginvestasikan dananya dibank kemudian selanjutnya bank syariah menyalurkan

dananya kepada pihak lain yang mebutuhkan dana. Investor yang menempatkan

dananya akan mendapatkan imbalan dari bank dalam bentuk bagi hasil atau bentuk

lainnya yang disahkan dalam syariah islam. Bank syariah menyalurkan dananya

°Andi Soemitra, Bank dan LEMBAGA Keuangan Syariah, (jakarta: Kencana, 2009), h. 61.
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kepada pihak yang menguntungkan pada umumnya dalam akad jual beli dan kerja
sama usaha. Imbalan yang diperolah dalam margin keuntungan, bentuk bagi hasil,
dan bentuk lainnya sesuai dengan syariah islam.™

Pada dasarnya produk yang ditawarkan oleh perbankan syariah dapat dibagi
menjadi tiga bagian besar, yaitu:

1. Produk penyaluran dana (financing);

2. Produk penghimpunan dana (funding);

3. Produk jasa (service).™*
[ |

gagasan ini

\KTO) yang
endasi dari
pada tanggal
19-22 S il lokakarya tersebut i dalam pada
Musya i ajelis Ulama Indonesia : ng di Hotel
nas MUI ini
. Hasil kerja
esia dengan

operasi pada

an konversi
dari Bank Susila Bakti. Bank Susila Bakti merupakan bank konvensional yang dibeli

olen Bank Dagang Negara, kemudian dikonversi menjadi Bank Syariah Mandiri,

%smail, Perbankan Syariah, (Jakarta: Kencana Prenadamedia Group, 2011). h. 32.

1 Adiwarman Karim, Bank Islam Analisis Figih dan Keuangan, (Jakarta: RajaGrafindo
Persada, 2004).

2 Abdul Manan, Hukum Ekonomi Syariah (Jakarta: Kencana, 2014), h. 71.
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bank syariah kedua di Indonesia. Pendirian Bank Syariah Mandiri (BSM) menjadi
pertaruhan bagi bankir syariah.Bila BSM berhasil, maka bank syariah di Indonesia
dapat berkembang. Sebaliknya, apabila BSM gagal, maka besar kemungkinan bank
syariah di Indonesia akan gagal. Hal ini disebabkan karena BSM merupakan bank
syariah yang didirikan oleh Bank BUMN milik pemerintah.Ternyata BSM dengan
cepat mengalami perkembangan.Pendirian Bank Syariah Mandiri diikuti oleh
pendirian beberapa bank syariah atau unit usaha syariah lainnya.™
Kitab Al-Qur’an melarang riba, antara lain:QS. Al-Baqgarah (2) : 278-279

(D b S Ol 15T e (2 G 15

)
] Er
.

1,257 1,0 el G

Terjemahannya:

278. Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan tinggalkan sisa riba
(yang belum dipungut) jika kamu orang-orang yang beriman. 279. Maka jika kamu tidak
mengerjakan (meninggalkan sisa riba), Maka Ketahuilah, bahwa Allah dan rasul-Nya akan
memerangimu. dan jika kamu bertaubat (dari pengambilan riba), Maka bagimu pokok
hartamu; kamu tidak menganiaya dan tidak (pula) dianiaya.'*

Lafadz riba dalam ayat yang pertama adalah riba yang terkait dengan akad
simpan pinjam.**Ayat yang kedua merupakan penegasan yang terakhir dari Allah

SWT kepada pelaku riba, nadanya pun sudah bersifat ancaman keras dan dihadapkan

|smail, Perbankan Syariah(Jakarta: Kencana, 2013), h. 31.

Y“Kementrian Agama RI, AL-Quran dan Terjemahannya (Bandung: Cv Media Fitrah
Rabbani, 2009), h. 159.

5 Adiwarman A Karim, Oni Sahroni, Riba Gharar dan Kaidah-Kaidah Ekonomi Syariah:
Analisis Figih dan Ekonomi Islam, (Jakarta: Rajawali Press, 2015 cet 1). h. 10
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kepada orang yang telah mengetahui hukum riba, tetapi mereka masih terus
melakukannya.®

Bank syariah adalah bank yang beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip
syariah Islam, maksudnya adalah bank yang dalam operasinya mengikuti ketentuan-
ketentuan syariah Islam, khususnya yang menyangkut tata cara bermuamalah secara
Islam. Falsafah dasar beroperasinya bank syariah yang menjiwai seluruh hubungan
transaksinya adalah efesiensi, keadilan, dan kebersamaan. Efisiensi mengacu pada
prinsip saling membantu secara sinergis untuk memperoleh keuntungan sebesar
mungkin. Keadilan mengacu pada hubungan yang tidak dicurangi, ikhlas, dengan
persetujuan yang matang atas proporsi masukan dan keluarannya. Kebersamaan
mengacu pada prinsip saling menawarkan bantuan dan nasihat untuk saling
meningkatkan produktivitas. Kegiatan bank syariah dalam hal penentuan harga
produknya sangat berbeda dengan bank konvensional. Penentuan harga bagi bank
syariah didasarkan pada kesepakatan antara bank dengan nasabah penyimpan dana
sesuai dengan jenis simpanan dan jangka waktunya, yang akan menentukan besar
kecilnya porsi bagi hasil yang akan diterima penyimpan.*’

Dalam perbankan konvensional terdapat kegiatan-kegiatan yang dilarang
syariah islam, seperti menerima dan membayar bunga (riba) membiayai kegiatan
produksi dan perdagangan barang-barang yang dilarang syariah, bank syariah

didirikan dengan tujuan untuk mempromosikan dan mengembangkan prinsip-prinsip

*Adiwarman A Karim, Oni Sahroni, Riba Gharar dan Kaidah-Kaidah Ekonomi Syariah:
Analisis Figih dan Ekonomi Islam, (Jakarta: Rajawali Press, 2015 cet 1). h. 11

Ylvan Setyawan, Pengertian Bank Syariah Dan Fungsi Bank Syariah. http: //setyawanivan.
Blogspot.co.id/2013/02/pengertian-bank-syariah-dan-fungsi-bank.html. Diakses tanggal 23 April
2017.
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islam, syariah dan tradisinya dalam transaksi keuangan dan perbankan serta bisnis
yang terkait, prinsip utama yang diikuti oleh bank islam itu adalah :
a. Dilarang riba dalam bentuk transaksi
b. Melakukan kegiatan usaha dengan perdangan berdasarkan perolehan
keuntungan yang sah.
c. Memberikan zakat.™®
4. Kelembagaan Bank Syariah
Bank syariah bukan sekedar bank bebas bunga, tetapi memiliki orientasi
pencapaian kesejahteraan. Secara fundamental terdapat beberapa karakteristik bank
syariah:
a. Penghapusan riba
b. Pelayanan kepada kepentingan publik daan merealisasikan sasarab sosio-
ekono islam.
c. Bank syriah bersifat universal yang merupakan gabungan dari bank
komersial dan bank investasi.
d. Bank syariah akan melakukan evaluasi yang lebih berhati-hati terhadap
permohonn pembiayaan yang beriorentsi kepada penyertaan modal, karena
bank komersial syariah menerapkan profit and loss sharing dalam konsinyasi,
ventura, bisnis, atau industri.
e. Bagi hasil cenderung mempererat hubungan antara bank syariah dan

pengusaha.

8zainul Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank Syariah (Tanggerang: Kelompok Pustaka
Alvabat Anggota IKAPI, 2009), h. 3.
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f. Kerangka yang dibangun dalam membantu bank mengatasi kesulitan
likuiditasnya dengan memanfaatkan instrumen pasar uang antar bank syariah
dan instrumen bank sentral berbasis syariah.™

Prinsip Perbankan Syariah

Prinsip perbankan syariah adalah aturan perjanjian berdasaarkan hukum Islam

antar bank dengan pihak lain untuk menyimpan dana daan atau pembiayaan

kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya yang dilakukan sesuai dengan syariah,

antara lain:

a. Pembiayaan berdasarkan prinsip bagi hasil (mudharabah)

b. Pembiayaan berdasarkan prinsip penyertaan modal (musyarakah)

c. Prinsip jual beli barang dengan memperoleh keuntungan (murabahah)

d. Pembiayaan barang modal berdasarkan prinsip sewa murni tanpa pilihan
(ijarah)

e. Sewa dengan pemilihan pemindahan kepemilikan barang yang disewa dari

pihak bank oleh pihak lain (ijarah wa igtina)®

2). Beberapa prinsip/hukum uang dianut pada sistem perbankan syariah antara

lain:

a.

Pembiayaan terhadap pinjaman dengan nilai yang berbeda dari nilai
pinjaman dengan nilai ditentukan sebelumnya tidak diperbilehkan.
Pemberian dana harus turut berbagi keuntungan dari kerugian sebagai akibat

hasil usaha unstitusi yang meminjm dana.

YAndi Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah Edisi 1 (Jakarta: Prenada Media,

2009 cet 1). h. 67.

“Djoko Muljono, Perbankan dan Lembaga Keuangan Syariah (Yokyakarta: Andi Offset,

2015). h. 418-419.
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c. Islam tidak memperbolehkn “ menghasilkan uang dari uang”. Uang hanya
merupakan media pertukaran dan bukan komoditas karena tidak memiliki
nilai instrinsik.

d. Unsur Gharar (ketidakpastian, spekulasi) tidak diperkenankan. Kedua belh
pihak harus mengetahui dengan baik hasil yang akan mereka peroleh dari
sebuah transaksi.

e. Investasi hanya boleh diberikan kepada usaha-usaha yang tidak diharamkan
dalam islam. Usaha minuman keras misalnya tidak boleh didanai oleh
perbankan syariah.?

6. Tujuan Pengembangan Bank Syariah

Langkah yang diambil pemerintah untuk membangun kembali sistem
perbankan yang sehat dalam rangka mendukung program pemulihan dan
pemberdayaan ekonomi nasional, selain restrukturisasi perbankan, adalah dengan
pengembangan sistem oerbankan syariah. Tujuan pengembangan perbankan syariah
untuk memenuhi hal-hal berikut/

1. Kebutuhan jasa perbankan bagi masyarakat yang tidak dapat menerima

konsep bunga.

Berkembangnya sistem perbankan syariah yang berdampingan dengan
sistem perbankan konvensional, mobilisasi dana masyarakat dapat dilakukan
secara lebih luas, terutama dari segmen masyarakat yang selama ini belum
dapat tersentuh oleh sistem perbankan konvensional.

2. Peluang pembiayaan bagi pengembangan usaha berdasarkan prinsip

kemitraan.

?'Djoko Muljono, Perbankan dan Lembaga Keuangan Syariah (Yokyakarta: Andi Offset,
2015). h. 419.
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Dengan prinsip ini, konsep yang diterapkan adalah hubungan
antarinvestor yang harmonis (mutual investor relationsip). Adapun salam
sistem konvensional, konsep yang diterapkan adalah hubungan debitur dan
kreditur yang antagonis (debtor to creditor relationsip).

3. Kebutuhan akan produk dan jasa perbankan unggulan.

Sistem perbankan syariah memilikibeberapa keunggulan komparatif
berupa penghapusan pembebanan bunga yang berkesinambungan (perpetual
interest effect), membatasi kegiatan spekulasi yang tidak produktif, dan
pembiayaan yang ditujukan pada usaha-usaha yang memperhatikan unsur
moral (halal).”?

7. Keistimewaan Bank Syariah

Keistimewaan bank-bank islam tersebut adalah:

1. Adanya kesamaan emosional yang kuat antara pemegang saham, pengelolah
bank dan nasabahnya.

2. Diterapkannya sistem bagi hasil sebagai pengganti bunga akan menimbulkan
akibat-akibat yang positif.

3. Didalam bank islam tersedia fasilitas kredit kebaikan yang diberikan secara
Cuma-Cuma.

4. Keistimewaan yang paling menonjol dari bank islam adalah yang melekat
pada konsep ( build in concept) dengan beriorentasi pada kebersamaan.

5. Keistimewaan lain bank islam adalah dengan penerapan sistem bagi hasil
berati tidak membebani biaya diluar kemampuan nasabah dan akan terjamin

adanya “keterbukaan”.

?’Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktek ( Jakarta: Gema Insani,
2001 cet 1), h. 226-227.
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6. Adanya kenyataan bahwa dalam kehidupan ekonomi masyarakat modern
cenderung pengploistasian kelompok kuat (kuat ekonomi plus politik)
terhadap kelompok lemah.?®

2.2.3 Teori Implementasi

2.2.3.1 Implementasi

Implementasi  mer lan aktivitas dalam rangka
menghantarkan Kkebij kebijakan tersebut dapat
membawa hasil seb ami bahwa implementasi

alam bentuk

memerlukan

sanaan.?

au sering diistilahkan se

i Menurut Para Ahli

1. Teo Meter dan Carl E. m jan Horn %

terdapat lima variabel ya me uhi  kinarja

standar dan

dar dan sasa r an tujuan, d

an kebijakan harus je rukur sehingga dapa Sir.

oerdaya, (RaAineErBsMEperlu duk umber daya,

28 Warkum Sumitro, Asas-Asas Perbankan Islam dan Lembaga-Lembaga Terkait (BMUI &
TAFAKKUL) di Indonesia (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 1996), h. 22-25.

4 Afan Gaffar, Otonomi Daerah dalam Negara Kesatuan (Cet. VI; Yogyakarta: Pustaka
Pelajar Kedasama, 2009), h.295.

Rian Nugroho Dwijowijoto, Kebijakan Publik Formulasi Implementasi dan Evaluasi, (Cet.
Il; Jakarta, 2004), h. 158-160.

263ubarsono, Analisis Kebijakan Publik (Yogyakarta: Puataka Pelajar, 2008), h. 99.
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3. Hubungan antar organisasi, yaitu dalam banyak program, implementor
sebuah program perlu dukungan dan koordinasi dengan instansi lain,
sehingga diperlukan koordinasi dan Kkerja sama antar instansi bagi
keberhasilan suatu program.

4. Karakteristik agen pelaksanaan yaitu mencakup struktur birokrasi, norma-

norma dan pola-po ng terjadi dalam birokrasi yang

semuanya itu i suatu program.

5. Kondisi s ik, dan ekonomi. i mencakup sumberdaya

kebijakan.
yang saling
efektif®’.

urdin Usma d bermuara p ivi i,
adanya mekanisme s em. Implementasi b nya sekedar
kegiatan®.
asi berdasar
pada aktivitas, adanya aksi, atau mek

isme suatu sistem. Ungkapan mekanisme

mengandung arti bahwa implementasi bukan sekadar aktivitas, tetapi suatu kaitan

“’Guntur Setiawan, Implementasi Dalam Birokrasi Pembangunan (Jakarta: Erlangga, 2004),
h. 9.

%Nurdin Usman, Konteks Implementasi Berbasis Kurikulum (Jakarta: Gramedia Pustaka
Utama, 2002), h. 6.
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yang terencana dan dilakukan secara bersungguh sungguh berdasarkan acuan norma
untuk mencapai tujuan tertentu.
2.2.5 Teori Pelayanan

Definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud

dan tidak mengakibatkan kepemili Produksinya dapat dikaitkan atau tidak

dikaitkan pada satu prod ini diartikan sebagai jasa atau

service yang disampa ada pemilik jasa dan ¢ memberikan pelayanan

ihi harapan.
pemenuhan
g diberikan
dalam hui dengan

terima atau

N pPerse

pelayanan

yanan suatu

a jasa yang

diharapkan,

Pelayanan yang harus dilakukan dengan baik dan benar sehingga mendapat

simpati dan menarik masyarakat calon nasabah bank yang bersangkutan. Pelayanan

*Kotler, Manajemen Pemasaran di Indonesia (Analisis, Perencanaan, Implementasi dan
Pengendalian), (Jakarta : Salemba Empat, 2002). H. 129.

**Tjiptono Fandi, Strategi Pemasaran (Yogyakarta :Andi Offset 2007). h. 123.
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adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak
lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan
sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu poduk fisik
(philip kotler).*

Pelayanan sangat penting dalam. dunia perbankan karena dengan pelayanan

dan etika yang baik dan ben kan simpati, baik dari masyarakat

maupun dari bank-ba impati, akan menimbulkan

kepercayaan sehing an produk jasa ban ih lancar. Pelayanan juga

serta tidak

yang baik lam hal ini,

2 untuk membentuk cir baik yang

hadap mutu

out. Manusia

ramah dan

mendukung
kecepatan, ketetapa, dan keakuratan pekerjaan. Sarana dan prasarana yang dimiliki

harus dilengkapi oleh kemajuan teknologi terkini. Pada akhirnya, sarana dan

'H. Malayu S.P. Hasibuan, Dasar-dasar Perbankan (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2001). h. 152
%2 H. Malayu S.P. Hasibuan, Dasar-dasr Perbankan (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2001). h. 153
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prasarana ini dioperasikan oleh manusia yang berkualitas. Sehingga, kedua faktor
pendukung di atas, saling menunjang satu sama lainnya.

Telah kita ketahui bahwa dalam memberikan pelayanan seorang pegawai bank
juga diperlukan etiket, sehingga kedua belah pihak baik tamu maupun pegawai bank

dapat saling menghargai. Salah satu model kualitas jasa pelayanan dan hingga ini

masih dijadikan acuan dala adalah model Servqual (Service
Quality) yang dikemb qual dibangun atas adanya
a, yaitu presepsi atas layanan yang nyata

1 diharapkan

1. at li i Servqua
Fisik (tangible): Berke arik fasilitas
an, dan material yan ahaan, serta

wan.

ediaan  dan

dan merespo

permintaan mereka, serta menginformasikan kapan saja akan diberikan
dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

4. Jaminan dan Kepastian (Assurance): Perilaku para karyawan mampu

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan

3Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2002), h. 221.
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perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan
juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap dan menguasai
pengetahuannya dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani
setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

5. Empati (Empathy): Berarti bahwa perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan _bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para. pelanggan dan memiliki jam
operasi yang nyaman.*

Bank syariah itu harus tetap sejalan dengan prinsip Islam yang mana dalam
kegiatan operasionalnya harus lebih variatif dibanding bank konvensional, tetap
menjaga lingkungan dan menjunjung tinggi moral. Bank yang berperan sebagali
pelaku usahan ketika berhubungan dengan nasabah sebagai pemilik modal harus
memberikan pelayanan yang baik dan sesuai dengan syariat Islam sehingga para
konsumen tetap merasa nyaman dan loyal terhadap bank yang telah digeluti.

2. Etika Pelayanan Nasabah

Memberikan pelayanan yang prima kepada nasabah, agar pelayanan yang
diberikan bisa memuaskan nasabah, maka harus memiliki atau memahami dasar-
dasar pelayanan yang kokoh dan berkualitas yang akan diberikan, dasar-dasar
pelayanan yang harus dipahami.

1. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih

Artinya petugas harus mengenakan baju dan celana yang sepadan dengan
kombinasi yang menarik, tidak kumal, dan baju lengan panjang jangan

digulung.

**Fandy Tjiptono, Service Quality & Satisfaction Edisi 3 (Yokyakarta: Andi Offset, 2011). h.
198
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2. Percaya diri, bersikap akrab, dan penuh dengan senyuman

Dalam melayani nasabah petugas tidak harus ragu-ragu, yakin dan
percaya diri yang tinggi, bersikap akrab seolah-olah sudah kenal lama, dan
harus murah senyum dengan raut muka yang menarik hati serta tidak dibuat-

buat.

3. Menyapa dengan le menyebutkan nama jika kenal
Petugas me ernah bertemu sebelumnya
dan jika belum pernah

dapat kami

bicaraan

saat melayani nasaba nang, tidak
santun dalam bersi kkan sikap
serta tekun mende memahami

abah.

bicara denga enar
iny dalam be an.nasabah gunaka sa Indonesia
nar atau bahasa daera enar pula, suara ya nakan harus

-istilah yang

6. Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukkan kemampuan

Dalam melayani nasabah jangan terlihat loyo, lesu, atau kurang semangat.
Tunjukkan pelayanan yang prima seolah-olah memang anda sangat tertarik

dengan keinginan dan kemauan nasabah.
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7. Jangan menyela atau memotong pembicaraan
Pada saat nasabah sedang berbicara usahakan jangan memotong atau
menyela pembicaraan. Kemudian hindarkan kalimat yang bersifat teguran
atau sindiran yang dapat menyinggung perusahaan nasabah.
8.  Mampu meyakini nasabah serta memberikan kepuasan
Setiap pelayanan yang diberikan-harus mampu meyakinkan nasabah
dengan argumen-argumen yang masuk akal.
9. Jikatidak sanggup mengani permaslahan yang ada, minta bantuan
Artinya, jika ada pertanyaan atau permasalahan yang tidak sanggup
dijawab atau diselesaikan oleh petugas, maka harus meminta bantuan kepada
petugas yang mampu.
10. Bila belum dapat melayani, berutahukan kapan akan dilayani
Artinya, jika pada saat tertentu petugas sibuk dan tidak bisa melayani
salah satu nasabah, maka beritahukan kepada nasabah kapan akan dilayani
dengan simpati.*
3. Larangan dalam Etika Pelayanan
Tujuan dari pelayanan tak lain adalah agar pelayanan yang diberikan kepada
setiap tamu atau calon nasabah menjadi lebih optimal, sehingga tujuan bank secara
keseluruhan dapat tercapai. Dalam praktiknya terdapat beberapa larangan dalam etika
pelayanan, diantaranya adalah:
1. Dilarang berpakaian sembarangan, terutama pada saat jam kerja dan pada
saat melayani nasabah
2. Dilarang melayani nasabah atau tamu sambil makan, minum, atau

merokok, atau mengunya sesuatu seperti permen karet,

%*Kasmir, Pemasaran Bank (jakarta: Prenada Media Group, 2004). h. 182
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3. Dilarang melayani nasabah atau tamu sambil ngobrol atau bercanda
dengan karyawan yang lain dalam kondisi apa saja,

4. Dilarang menampakkan wajah cemberut, memalas, atau sedih didepan
nasabah atau tamu,

5. Dilarang untuk berdebat atau berusaha menyanggah nasabah secara kasar
atau tidak sopan.

6. Dilarang meninggalkan nasabah pada saat banyak nasabah yang harus
dilayani.

7. Dilarang berbicara terlalu keras baik volume suara atau kata-kata.

8. Juga dilarang berbicara terlalu pelan dan tidak jelas pada saat melayani
nasabah.

9. Dilarang keras meminta imbalan atau janji-janji tertentu kepada nasabah.*

2.2.5 Kualitas Layanan

Kualitas merupakan konsep yang kompleks dan menjadi salah satu hal yang
secara universal sangat menarik.di dalam keseluruhan teori manajemen. Sekarang ini
di dalam bisnis telah terjadi revolusi kualitas, oleh karena itu Manajemen Kualitas
Total menjadi salah satu terbaik bagi setiap perusahaan. Manajemen kualitas total
adalah 'komitmen kultur, organisasionaluntuk_memuasi para costumer melalui
penggunaan sistem peralatan, teknik, dan pelatihan yang terintegritas.

Kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh chirtopher Lovelock dalam
bukunya “Produk Ditambah”. Apa yang dikemukakan merupakan suatu gagasan
menarik tentang bagaimana suatu produk bila ditambah dengan pelayanan (layanan)

akan menghasilkan suatu kekuatan yang memberikan manfaat pada organisasi dalam

% http://charirrahma.blogspot.co.id/2013/11/etika-customer-service-dalam-perbankan.html.

Diakses tanggal 2 januari 2018.
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meraih keuntungan bahkan menghadapi persaingan. Ada 8 suplemen pelayanan yang

dijelaskan sebagai berikut:

1.

Informasi, yaitu proses suatu pelayanan yang berkualitas dimulai dari produk
dan jasa yang diperlukan oleh pelanggan.

Konsultasi, setelah memperol informasi yang diinginkan, pelanggan

memerlukan konsultasi masalah teknis, administrasi, biaya.

Untuk itu, suatu rananya menyangkut materi

konsultasi secara cuma-

han, an yang berurusan se memberikan
n kepada sikap ramah dan sopan dari kar nggu yang
dan fasilitas

bilan, varia n menuntut

kan kualita

Penagihan, titik rawan berada pada administrasipembayaran. Artinya,
pelayanan harus memperhatikan hal-hal yang berkaitan administrasi

pembayaran, baik menyangkut daftar isian formulir transaksi, mekanisme

pembayaran hingga keakuratan perhitunan tagihan.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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8. Pembayaran, pada ujung pelayanan harus disediakan fasilitas pembayaran
berdasarkan pada keinginan pelanggan, seperti tranfer bank, credit card, debet
langsung pada rekening pelanggan.*’

2.2.6  Konsep Model CARTER

Untuk mengetahui hal apakah pelayanan sudah sejalan dengan syariat Islam
maka perlu dilakukan penelitian terlebih dahulu. Penelitian ini termasuk kategori
penelitian explanatie (penelitian penjelasan), untuk mengetahui loyal atau tidaknya
nasabah yang bergabung dalam lembaga keuangan terutama lembaga keuangan yang
berbasis syariah. setiap aktifitas hidup terikat dalam aturan syariah. Demikan halnya
dalam penyampaian jasa, setiap aktifitas yang terkait harus didasari oleh kepatuhan
terhadap syariah yang penuh dengan nilai-nilai moral dan etika.Perkembangan
organisasi jasa Syariah telah memberikan dimensi baru dalam pengukuran kualitas
jasa.

Othma dan Owen telah memperkenalkan enam dimensi untuk mengukur
kualitas pelayanan jasa pada pada lembaga keuangan syariah. Metode ini
menggunakan lima dimensi yang terdapat dalam SERVQUAL dan menambahkan
dimensi complience/kepatuhan (kepatuhan terhadap syariat Islam) di dalamnya
keenam dimensi tersebut dikenal dengan CARTER model, Compliance, Assurance,
Reliability, Tangible, Empathy, dan Responsiveness.®
1. Compliance (kepatuhan) adalah kepatuhan terhadap aturan atau hukum-

hukum yang telah ditetapkan Toleh Allah ta’ala (Syariah).Syariah islam

%7 T. Mansyur, Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Public pada Bagian
Bina Sosial Setdoko Lhokseumawe, 2008.

% Adistiar Prayoga, Kualitas Jasa Berdasarkan Perspektif Islam, Penjabaran Prinsip
CARTER.. https://adistiarprayogawordpress.com/2012/11/29/kualitas-jasa-berdasarkan-perspektif—
islam-penjabaran-prinsip--carter/. Diakses tanggal 14 februari 2018.



https://adistiarprayogawordpress.com/2012/11/29/kualitas-jasa-berdasarkan-perspektif–isl
https://adistiarprayogawordpress.com/2012/11/29/kualitas-jasa-berdasarkan-perspektif–isl
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merupakan pedoman sekaligus aturan yang diturunkan Allah Ta’ala untuk
diamalkan oleh para pemeluknya dalam setiap kehidupan agar tercipta
keharmonisan dan kebahagian.

Assurance (jaminan) adalah pengetahuan yang luas karyawan terhadap

produk,kemahirandalam menyampaikan jasa, sikap ramah/sopan, serta
.

kemampuan mereka untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan.

Pengetahuan dan kemahiran atas suatu produk hanya akan diperoleh dari
A .
sebuah proses belajar yang tekun dan bersungguh-sungguh.

yerkomitmen
an masukan
Jika tidak
pelanggan
ng nampak,
nakan oleh
enunjukkan
2rsepsi awal
isasi dalam
menampilkan bukti fisiknya dengan baik, akan melemahkan citra serta dapat
menciptakan persepsi negatif pada pelanggan.

Empathy menyangkut kepedulian organisasi terhadap maksud dan

kebutuhanpelanggan, komunikasi yang baik dengan pelanggan, dan perhatian

khusus terhadap mereka. Organisasi jasa syariah harus senatiasa memberikan
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perhatian khusus terhadap masing-masing pelanggannya yang ditunjukkan
dengan sikap komunikatif yang diiringi kepahaman tentang kebutuhan
pelanggan.

6. Responsiveness (daya tanggap) merupakan kemampuan penyampaian Kinerja
yang telah dijanjikan kepada pelanggan secara handal dan akurat, artinya
pelanggan dapat melihat.dan memberikan kesan spontan bahwa kinerja jasa
yang diberikan _oleh organisasi terjamin, tepat, dan terasa memberikan
kemudahan bagi pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari sistematika pelayanan
dan bentuk pelayanan.Kehandalan merupakan inti dari kualitas jasa, karena
pelanggan menilainya berdasarkan pengalaman dalam menggunakan jasa
tersebut. Oleh kerena itu, sebuah organisasi jasa syariah harus mampu
menyediakan jasa yang telah dipublikasikannya secara handal dan akurat.

2.2.7 Teorl Loyalitas

1. Loyalitas

Degan pelayanan yang baik dapat menjadi pemikat nasabah, maka dari itu
bankharus meningkatkan pelayanannya dalam membangun kepuasan nasabahnya.
Karena nasabah merupakan kebutuhan utama dalam mendirikan suatu bisnis dan akan
meningkatkan serta memajukan jalannya bisnis tersebut akan tetapi meskipun
kepuasan pelanggansdiperlukansbagi,kesuksesansbisnismiepuasan tidak cukup untuk
membangun atau membentuk basis pelanggan yang loyal. Ada anggapan bahwa
kepuasan pelanggan dapat meningkatkan pendapatan, khususnya dari pembelian
ulang, tetapi penelitian terakhir menunjukkan hal yang berbeda. Tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi belum tentu menghasilkan pembelian berulang dan
peningkatan penjualan. Bila kepuasan pelanggan tidak dapat diandalkan maka dicari

pengukuran yang terkait dengan pembelian ulang. Pengukuran tersebut adalah
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loyalitas pelanggan (customer loyalty).Berbeda dengan kepuasan yang berupa sikap,
konsep loyalitas pelanggan lebih banyak dikaitkan dengan perilaku. Loyalitas
nasabah merupakan dorongan perilaku untuk melakukan pembelian secara berulang-
ulang dan untuk membangun kesetiaaan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa

yang dihasilkan oleh perusahaan. Loyalitas dapat didefinisikan berdasarkan perilaku

membeli, nasabah yang loyal ad

tukan loyalitas pelangc k atau jasa

rulang. Empat jenis lo : muncul bila

i diklasifikasi-silang de ulang yang

rendah
pa Loyalitas

uk berbagai i gembangkan

an berulang
yang tinggi menghasilkan loyalitas yang lemah. Pelanggan ini membeli karena

kebiasaan.

%Jill Griffin, Customer Loyalti Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetian Pelanggan
(Jakarta: Erlangga, 2005). h. 31.
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c. Loyalitas Tersembunyi

Tingkat preferensi yag relatif tinggi di gabung dengan tingkat pembelian
berulang yang rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi. Bila pelanggan
memiliki loyalitas yang tersembunyi, pengaruh situasi dan bukan pengaruh

sikap yang menentukan pembelian berulang.

d. Loyalitas Premium
ing dapat ditingkatkan, terjadi

bila ada ting atan yang tinggi da embelian berulang yang

dapat diibaratkan sebg i perusahaan
gan inti). Jalinan relasi ila dilandasi
tas pelanggan berikut:
raan yang dilandaskan pada etika dan inte
tambah (kua i abilitas, dan
inya), dalam
saling percaya antara ; A perusahaan
g A REPARE
iaya) antara
pelanggan dan pemasok.
Pemberian bantuan secara aktif dan konkrit.
Tindakan berdasarkan semua unsur antusiasme konsumen.
Fokus pada faktor-faktor tidak terduga yang bisa menhasilkan kesenangan

pelanggan.
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33

h. Kedekatan dengan pelanggan internal dan eksternal.
i. Pembinaan relasi dengan pelanggan pada tahap purnabeli.
j.  Antisipasi kebutuhan dan harapan pelanggan di masa datang.*
Menciptakan pelanggan yang loyal adalah inti dari setiap bisnis. Oliver

mendefenisikn loyalitas (loyalty) sebagai komitmen yang dipegang secara mendalam

untuk membeli atau mendukun atau jasa yang disukai dimasa depan

meski pengaruh situasi si menyebabkan pelanggan

mempunyai

.Selanjutnya

akan menunjukkan kes an membeli
perusahaan yang sama.
litas terbentuk dari d itas sebagai
D yaitu sikap

dengan pola

S konsumen
i konsumen

isten.

“OEtta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen Pendekatan Praktis Disertai
Himpunan Jurnl Penelitian (Yokyakarta: Andi Offset, 2013). h. 109.

“philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edidi Ketiga Belas, (Jakarta:
Erlangga, 2009 Jilid 1), h. 138.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



34

4. Membangun Loyalitas

Menciptakan hubungan kuat dan erat dengan pelanggan adalah mimpi semua
pemasar dan hal ini sering menjadi kunci keberhasilan pemasar jangka panjang.
Perusahaan yang ingin membentuk ikatan pelanggan yang kuat harus memperhatikan

sejumlah pertimbangan yang beragam. Berikut jenis kegiatan pemasaran yang

digunakan untuk meningkatkan
a. Berinteraksi denga nggan merupakan hal yang

penting dalam

pemasaran

Jaan kepada

membeli dan dalam ju . pemasaran

semua orang yang mem , atau hanya

yang berminat atau a membayar

C. isasi as perusahaan dapat takan ikatan
gindividuan personalisai

Mengikutsertakan partisipasi lintas-departemen dalam merencanakan dan

mengelola kepuasan dan proses retensi pelanggan.

*philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edidi Ketiga Belas, (Jakarta:
Erlangga, 2009 Jilid 1), h. 153-156.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



35

Mengintegrasikan “suara pelanggan” untuk menangkap kebutuhan atau
persyaratan pelanggan yang dinyatakan maupun yang tidak dalam semua
keputusan bisnis.

Mengorganisasi dan mengakses database informasi tentang kebutuhan,

preferensi, hubungan, frekuensi pembelian, dan kepuasan pelanggan perorangan.

Mempermudah pelanggan sonel perusahaan yang tepat dan

esalahan interpretasi dal Dsi ini, maka

penulis i ian judul secaa harfiah y

i dari standar dan s sumberdaya,

ondisi sosisl

kan sebagai
asa dan sifat dalam

memberikan pelayanan untuk lepuaan konsumen.*

“Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edidi Ketiga Belas, (Jakarta:

Erlangga, 2009 Jilid 1), h. 183.

*Kotler, Manajemen Pemasaran di Indonesia (Analisis, Perencanaan, Implementasi dan

Pengendalian), (Jakarta : Salemba Empat, 2002). h. 129.
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3. Model CARTER untuk mengukur kualitas jasa pada lembaga yang
menjadikan syariah sebagai dasar organisasinya. Dasar aturan yang dipakai
oleh sebuah perusahaan dalam menjalankan roda usaha, Compliance
(kepatuhan) adalah kepatuhan terhadap aturan atau hukum-hukum yang telah
ditetapkan oleh Allah ta’ala (Syariah),Assuranse (jaminan) adalah
kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap prosuk secara tepat,
Kualitas, keramah-ramahan, kesopanan dalam memberikan pelayanan,
kemampuan keterampilan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan
konsumen terhadap perusahaan, Responsivenes (daya tanggap/kesigapan)
adalah suatu respon/kesigapan karyawan terhadap konsumen dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tanggap, Tangible (kemampuan fisik) adalah suatu
bentuk penampilan fisik, Empathy (perhatian) adalah kemampuan perusahaan
dalam memberikan perhatian yang bersifat induvisual atau pribadi kepada
konsumen, Reliability (keandalan) adalah suatu kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang di janjikan dan terpercaya.

4. Peningkatan Loyalitas merupakan suatu kondisi sikap mental untuk tetap
memegang teguh kesetiaan kepada perusahaan, atasan maupun rekan kerja.
Demikian jika dipahami secara konseptual dari pembahasan penelitian ini

adalah bagaimana pengimplementasian pelayanan model CARTER dalam

meningkatkan loyalitas nasabah BRI Syariah KCP Pinrang.

2.4 Kerangka Pikir
Pelayanan dalam suatu jasa perbankan memiliki dimensi kualitas jasa yaitu:

assurance, responsiveness, tangible, empathy, dan reliability.Karena diterapkan di

Bank Syariah, maka dimensinya dimodifikasika dengan menambahkan dimensi

compliance, untuk mengukur kualitas pelayanan di perbankan syariah.
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Untuk mencapai kepuasan nasabah, maka bank perlu melakukan penerapan
terhadap pelayana model CARTER. Langkah ini akan membantu bank dalam
mengevaluasi pelayanan dan pemecahan masalah dari adanya kesenjangan antara
harapan nasabah dan pelayanan yang diberikan oleh bank agar dapat menciptakan

pelanggan yang loyal. Loyalitasnya suatu nasabah dilihat dari bentuk pelayanan dan

hasil yang dicapai dalam pener. TER. Dengan demikian, kebutuhan

nasabah atas produk bar k benar-benar sesuai dengan
apa yang diingink . i model CARTER dalam

dilihat pada

PAREPARE
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(Othmn dan Owen)
l v v
Compliance Assurance Responsiveness Tangible Empathy Reliabi
(kepatuhan) (jaminan) (daya tanggap) (bukti fisik) (empati) (keandalan)

Teori Implementasi:

Standar dan sasaran

Sumberdaya

Hubungan antar organisasai
Karakteristik agen pelaksanaan
Kondisi  sosial politik dan
ekonomi.
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BRI Syariah
KCP Pinrang

AAMIC 1

Teori Loyalitas:

Pembelian berulang

Merfrensikan kepada orang lain
Menunjukkan kekebalan trhadap
tarikan dari pesaing.
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Pengelolaan data dan menganalisis data dalam penelitian ini, penulis

menggunkan metode kualitatif. kualitatif melibatkan pengukuran

tingkatan suatu ciri te sesuatu dalam pengamatan,

erilaku yang
Jan individu
h). Krik dan Miller

rtentu dalam ilmu p ang secara

argan a pengamatan manusi kawa sendiri dan

den orang-orang tesebut da bah an dalam

Ilan penelitian diwila

Abmad YaniNo. FPARE

45

3.2 Lok Waktu Peneliti

Berdasarkan judul penulis makajakan difokuskan untuk melakukan penelitian
Implementasi Pelayanan Model CARTER Dalam Peningkatan Loyalitas Nasabah
(BRI Syariah KCP Pinrang).

*Lexy j. mleong, Metode PenelitiaN Kualitatif (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 1989). H.

39
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3.4 Jenis dan Sumber Data
Sumber data adalah subyek darimana data akan diperoleh.
1. Data Primer
Data primer adalah penelitian tentang data yang dikumpulkan sendiri oleh

peneliti. Jadi, semua keterangan untuk:pertama kalinya dicatat oleh peneliti. Pada

permulaan penelitian belum a itemukan oleh peneliti yang pernah

dilakukan oleh peneliti lai

tu, Branch

data yang
ata ini dapat
. Data-data

digunakan d publikasikan

g terkait, internet, ata r bacaan lainnya.

numulgAnEPARE

penelitian

ini antara lain:

#*Zainuddin Ali, Metode Penelitian Hukum (Jakarta: Sinar Grafika, 2011 edisi 1 cetakan 3). h.
11

*’Bambang Sunggono, Metodologi Penelitian Hukum (Jakarta, PT RagaGrafindo Persada,
cetakan 6 2003). h. 37
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1. Teknik field researchsecara langsung mengadakan pengamatan untuk
memperoleh informasi yang diperlukan dalam penyusnan laporan tugas akhir ini.

a. Observasi
Observasi atau pengamatan merupakan suatu teknik atau cara pengumpulan

data dengan jalan mengadakan gamatan terhadap kegiatan yang sedang

berlangsung.*®
b. Wawancara (Inte
Wawancara

roses percakapan maksud mengontruksi

dengan orang yang diw. i(i ee).
eliti akan memberika atis secara
engan responden untuk tanggapan

)waban atas deretan pert lontarkan.

keterangan
lam hal ini

kap tentang

* Nana Syaodih Sukmadinata, Metode Penelitian Pendidikan (Bandung: PT Remaja
Rosdakarya, cet 4 2008). h. 220.

“*Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kualitatif, (jakarta: PT RajaGrafindo Persada, edisi
1 cet. 10, 2015). h. 155

%Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia (jakarta: PT Gramedia
Pustaka Utama, 2008). h. 338
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3.6 Teknik Analisis Data

Teknik yang digunakan dalam menganalisis data pada umumnya adalah
metode induktif dan deduktif. Adapun tahapan analisis data adalah sebagai berikut
1. Analisis data adalahupaya atau cara untuk mengolah data menjadi informasi

sehingga karakteristik data tersebut.bisa dipahami dan bermanfaat untuk solusi

permasalahan, tertutama m itan dengan penelitian. Atau definisi

lain dari analisis d n untuk menubah data hasil

dari penelitian informasi yang n isa dipergunakan dalam

er data serta

ni bertujuan untuk me ak perlu dan

hal-hal pokok yang alahan yang

Verifikasi dan penarikan ksimpulan, dimana peneliti melakukan interpretasi dan
penetapan makna dari data yang tersaji. Kegiatan ini dilakukan dengan cara
komparasi dan pengelompokan. Data yang tersaji kemudian dirumuskan menjadi
kesimulan sementara. Kesimpulan sementara tersebut senantiasa akan terus

berkembang sejalan dengan pengumpulan data baru dan pemahaman baru dari
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sumber data lainnya, sehingga adakn diperoleh suatu kesimpulan yang benar-

benar sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.

13l

PAREPARE
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

BRI Syariah memiliki satu cabang pembantu terletak di kota Pinrang yang

berlokasi di JI. Ahmad Yani No 59 yang dikenal dengan nama BRI Syariah KCP

Pinrang. BRI Syariah KCP Pinrar ikan guna untuk mengembangkan atau

memajukan kinerja pada ga untuk memperluas jaringan

perusahaan. BRI ya S Islami ini sanga an untuk diketahui oleh

P diberbagai

oses pemenuhan kebutu
n yang baik merupaka ahaan dalam
g diterapkan dan dapa i asan kepada
ga nasabah menjadi loyal dalam mengguna

kembali variah KCP

Jan Novianti
nal Sistem),
gungkapkan
dan mengetahui bagaiman cara BRI 'Syariah KCP Pinrang dalam meningkatkan
kualitas pelayanan kepada nasabah dengan cara mengatahui bagaimana pendapat

pihak Bank terkait hal tersebut.

> Meonir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara, 2005), h. 47

44
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Berdasarkan data yang diperoleh peneliti di lapangan maka kualitas layanan
model CARTER yang dilakukan BRI Syariah KCP Pinrang dalam meningkatkan
loyalitas nasabah dengan dimensi-dimensi yang ada, yaitu:

4.1.1. Bentuk-bentuk Kualitas Layanan Model CARTER dalam Meningkatkan

Loyalitas Nasabah di BRI Syariah KCP Pinrang sebagai berikut:

1. Dimensi Compliance (kepat
Compliance (ke hadap aturan atau hukum-

hukum yang telah oleh Allah ta’ala yariah Islam merupakan

an oleh para
kebahagian.

yang sesuai

tuhan) yang
dengan Ibu

Nurlael Supervisor),

beliau

‘ sip Syariah,
menjajikan
| 552ahaan dan

i dan Novi

“kepatuhan Syariah ketaatan ¥ Syariah terhadap prinsip syaraiah, hal
tersebut dapat di buktikan dari sistem tabungan yang dijalankan di Bank
Syariah yang tidak menjaijan bunga melainkan pemberian bonus yang
tergantung pada pencapaian laba perusahaan dan pembiayaan dengan
menggunakan prinsip jual beli (akadnya)

52 Nurlaela, wawancara, 26 April 2018 di kantor BRI Syariah KCP Pinrang KCP Pinrang.
5% Angraeni dan Novi Agustan, wawancara, 26 April di Kanto BRI Syariah KCP Pinrang.
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Prinsip Syariah yang dimaksud adalah perjajian antara hukum Islam antara
bank untuk menyimpan dana atau pembiayaan kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya
yang sesuai dengan syariah, diantaranya pembiayaan berdasarkan prinsip bagi hasil
(mudharabah), pembiayaan berdasarkan prinsip penyertaan modal (musyarakah),

adanya adil, kemanfaatan, dan universal:dalam setiap traksaksi.

Berdasarkan berdasarka diatas, maka dapat didekati dengan

teori prinsip syariah yai egiatan perbankan keuangan

berdasarkan fatwa y: arkan oleh lembag

iliki kewenangan dalam

g dilakukan:adalah yang : Syariah yang

ahah dengan gard jual

menyatakan

bah sebagai

ngan yang disepakati

h iB merupakan pembi mah kepada

enuhi sebagian atau keseluruh akan hunian
beli barang

ungan yang

Allah SWT,
diamalkan

olen para pemeluknya dalam setiap ‘kehidupan agar tercipta keharmonisan dan

kebahagiaan.
Bagaimana cara berpakaian setiap karyawan yang rapi, sopan serta menutupi

seluruh bagian aurat merupakan pemandangan yang sangat menyejukkan bagi

** Andi Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (jakarta: Kencana, 2009). H. 36.
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nasabah. Selain itu, penerapan ketentuan produk secara Islami, tidak adanya

pembayaran bunga, sistem bagi hasil yang di tawarkan di BRI Syariah KCP Pinrang

merupakan suatu wujud kepatuhan terhadap hukum Islam yang telah diterapkan.
Berdasarkan pemaparan tersebut kepatuhan merupakan faktor yang sangat

penting dan haru dimiliki oleh BRI .Syariah KCP Pinrang dengan memberikan

pelayanan yang sejalan dengan pa adanya unsur bunga/riba.

Kepatuhan disini ukum Islam dalam hal ini

Hukum Islam meru satu karakteristi syariah. Norma hukum

Islam kan syariah
yang berwenang
mengel ii . Prinsip-p i berlandaskan
pada ni aatan, keseimbangan d 3 gan konsep
berbagi gan 0 (bagi hasil dan rugi) tik pembeda
antara p an sy konvensional.>

rkan yariah yang
dterapk BRIS Syari dar prinsip
syariah lah ditetapka yariah KCP
Pinrang A puas mereka masih k lagi untuk
kemajuz sahaan. PA R E PA R E
2. Di

Dimensi Assurance (jaminan)‘berkenaan dengan pengetahuan yang luas
karyawan terhadap produk, kemahiran dalam menyampaikan jasa, sikap ramah/sopan,

serta kemampuan mereka untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan. Pengetahuan

%> Rahman Ambo Masse dan Muhammad Rusli, Arbitrase Syariah: Formalisasi Hukum Islam
dalam Ranah Penyelesaian Sengketa Ekonomi Syariah Secara Non Litigasi (Yokyakarta: Trusmedia
Publising, 2017). H. 41.
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dan kemahiran atas suatu produk hanya akan diperoleh dari sebuah proses belajar
yang tekun dan bersungguh-sugguh. Assurance ini akan meningkatkan kepercayaan,
rasa aman, bebas dari resiko atau bahaya, sehingga membuat nasabah merasakan
kepuasan dan akan loyal terhadap lembaga penyedia layanan. Baik buruknya layanan
yang di berikan akan menentukan keberhasilan lembaga atau perusahaan.*®

Untuk mengetahui tanggapan karyawan terkait dengan Assurance yang
dimiliki oleh BRI Syariah KCP Pinrang, terkait hal tersebut dengan penjelasan dari

hasil wawancara dengan Ibu Nurlaela, beliau mengatakan bahwa:

“Dalam pelavanan terakait Assurance penaelolaan dana nasabah di BRI
Svariah akan mendag)gt keamanan dan penjaminan dari LPS (lembaga
Penjamin Simpanan).”

Hal itu lebih lanjut dijelaskan oleh Ibu Novianti Agusttan, beliau mengatakan:
“Dalam pemberian iaminan kami memberikan lavanan tinakat tinaai dari seai
keramahan, senvuman, lemah lembut, menggambarkan keceriaan dan

kepercayaan yang semaksimal mungkin”.58

Wawancara selanjutnya dilakukan dengan Ibu Anggi Angraeni, beliau
mengatakan:

“Dalam melaukan transaksi kami berusaha jaminan kepercavaan vana

maksimal, cepat dan tepat serta memberi kemudahan dan rasa aman terhadap
dana nasabah”.’

Krisis keuangan yang melanda hampir dua pertiga negara anggota IMF selama
lebih dari dua dekade telah mengilhami negara-negara tersebut untuk mengadopsi

konsep lembaga penjamin simpanan (deposit insurance) untuk melindungi

*® Etta mamang sungadji, perilaku konsumen (pemdekatan praktis disertai himpunan jurnal
penelitian, (yokyakarta: C.V Andi Offset, 2013). h. 100

" Nurlaelah, wawancara, 26 April 2018 di Kantir BRI Syariah KCP Pinrang
*8 Novianti AgustaN, wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang
* Anggi Anggraeni, wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang
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nasabahnya dari kerugian, serta melindungi sistem keuangan dari pengaruh buruk
akibat hilangnya kepercayaan masyarakat terhadap lembaga keuangan.®

Pada jasa perbankan, nasabah menginginkan adanya jaminan keamanan pada
transaksi yang dilakukan (baik transaksi yang dilakukan dikantir maupun melalui
mesin ATM). Selain itu nasabah juga menginginkan keamanan akan dana simpanan
yang dipercayakan kepada perbankan syariah, harus mampu membangun posisi yang
aman dibanding denganbank-bank lainnya melalui. stabilitas terhadap kegiatan
perekonomian di Indonesia.

Assurance yang dimiliki oleh BRI Syariah KCP Pinrang memberikan jaminan
kepada nasabahnya berupa kepuasan kepada nasabah sehingga BRI Syariah KCP
Pinrang diterimah dimasyarakat. Dengan memberikan pelayanan yang menunjukan
kesopanan dan kelemah lembutan akan menjadi jaminan rasa aman bai nasabah dan
yang berdampak pada kesuksesan perusahaan. Dengan pemberian layanan berlaku
lemah lembut maka nasabah akan merasa puas dan kemungkinan besar akan loyal
dengan melakukan pembelian ulang produk perusahaan.

Berdasarkan hasil penelitian, tidak ada subjek yang mengeluhkan keamanan
yang dijanjikan pihak BRI Syariah KCP Pinrang. Dengan demikian bahwa dapat
disimpulkan bahwa jaminan karyawan perbankan syariah pada pengetahuan,
kompetensi, dan sifat atau perifaku‘kepada nasabah“penting ditingkatkan agar nasabah
yakin akan keputusan melakukan transaksi pada BRI Syariah KCP Pinrang.

3. Dimensi Reliability (kehandalan)
yaitu berkenaan dengan kemampuan untuk memberikan jasa yang di janjikan

secara terpercaya dan akurat. Pelayanan akan dapat dikatakn Reliability apabila dalam

% Umer Chapra dan Tariqullah Khan, Regulasi & Pengawasan Bank Syariah (Jakarta: PT
Bumi Aksara, 2008). H. 81
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perjanjian yang telah di ungkapkan dicapai secara akurat. Ketetapan dan keakuratan
inilah yang akan menumbuhkan keperyaan nasabah terhadap perusahaan dan pada
BRI Syariah KCP Pinrang pihak perusahaan berusaha semaksimal mungkin untuk
memenuhi produk yang telah dijanjian.

Adapun tanggapan karyawan terkait dengan Reliability (kehandalan) yang
dimiliki oleh BRI Syariah KCP Pinrang. Penulis melakukan wawancara pertama pada

Ibu Nurlaelah, beliau mengatakan:

“Kehandalan vang dimiliki oleh BRI Svariah KCP Pinrang memberikan
kepuasan baai nasabah. denaan membantu menvelesikan setian permasalahan
nasabah denoan cara aktif menyarankan atau memberi solusi terhadap
masalah yang ada”.™

Hasil wawancara kedua dengan Ibu Anggi Angraeni, beliau mengatakan:

“BRI Svariah KCP pinrang terkait denagan kehandalan dalam pemberian
lavanan dalam hal ini perianiian waktu denoan nasabah. tidak pernah
menundah atau membatalkan ianii vana telah disepkati tetap denaan
berperilaku sopan dan perkataan yang sesuai syariat meskipun nasabah
bernada besar”.

Hasil wawancara yang terakhir terkait hal tersebut dengan Ibu Novianti

Agustan, beliau mengatakan:

“Kehandalan dari BRI Svariah terkait denaan transaksi lavanan, kami tetap
memberikan kehandalan menvapa nasabah dengan cara bersahabat dan
menawarakan bantuan kepada nasabah®®,

Kemudahan prosedurgpelayanan seperti membuka buku tabungan dan giro,
mencetak bukuymengirimsuang;maupun _transfer-antar-bank;serta pengambilan dan

penyetoran uang harus dirasakan oleh setiap nasabah perbankan syariah.

% Nurlaelah, wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang
82 Anggi Angraeni, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang
%3 Novianti Agustan, wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang
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Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan informan BRI Syariah KCP
Pinrang telah cukup sesuai dan memberikan kemudahan bagi nasabah. Kehandalan
merupakan inti dari kualitas jasa, karena pelanggan menilainya berdasarkan
pengalaman dalam menggunakan jasa tersebut.

Sebuah organisasi jasa syariah .harus mampu menyediakan jasa yang telah

dipublikasikan secara handal I ini sesuai dengan sabda Nabi

“Barang siap udahkan oran litan niscaya akan Allah
didunia dan akhirat uslim dari Abu Hurairah

n pelayanan

nanamkan rasa empa ri nasabah.

erasa aman apabila m yawan bank

adalah orang yang da t dan tepat)

ki bank dalam

rbankan. Akhirnya keh

ar
elayanan ya dijanji ngan cepat,
rlu dijaga di lestari
4. Dimensi Tengible (bukti fisik)
Dimensi tengible (bukti fisik) | an daya silitas fisik,
rAnEPARE

Dalam konsep islam pelayanan yang berkenaan dengan tampilan fisik hendaknya

akurat dan

tidak menunjukan kemewahan,. Fasilitas yang membut konsumen merasa nyaman

memang penting, namun bukanlah fasilitas yang menunjukan kemewahan.
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Adapun wawancara yang saya lakukan oleh peneliti terkait dengan Tengibles

yang dimiliki olen BRI Syariah KCP Pinrang, sebagaimana disampaikan oleh Ibu

Nurlaela, beliau mengatakan bahwa:

“Adanva gedung vang diiadikan kantor cukup nvaman untuk melavani
nasabah vana ada denaan fasilitas AC vana menveiukkan ruanaan dan adanva
sistem komputerisasi untuk mempercepat proses transaksi. terkait denaan
bukti fisik iuoa termasuk area parkir vana memana saat ini tersedia kurana
luas sehinaaoa menvulitkan dalam memarkir kendaraan tetapi hal itu akan
diatursgedekian mungkin oleh petugas keamanan bagaimana agar tetap tertata
rapi”.

Hal yang terkait dengan area parkir juga dibenarkan oleh security yang ada,

yaitu pak Wahyudi beliau mengatakan bahwa:

bahwa:

“area parkir vang disediakan disini memang kurang luas. tetapi sava akan
tetap memberikan pelavanan vana semaksimal baik itu dalam menaatur parkir
kendaraan juaa membantu nasabah vana inain menaeluarkan kendaraan apa
bila telah selesai melakukan traksansi di BRI Syariah KCP Pinrang.”

Hasil wawancara dengan Ibu Novianti Aguatan, beliau mengatakan bahwa:
“Dalam berpakaian sesuai denaan svariat Islam, tesedianva peralatan vana

dijadikan proses dalam pelavanan vana berbasiﬁs6 sistem komputerisasi dan
tidak menggunakan cara konvensional (manual)”.

Berdasarkan wawancara dengan Ibu Anggi Angraeni, beliau mengatakan

“Memberikan pelayanan akuntabilitas yang dapat dipertanggung jawabkan™.%’

Menurut informan, BRI Syariah.KCP Pinrang, bukti fisik berupa lokasi kantor,

penampilan gedungsinterior-dansfasilitas ruangstunggus-merupakan poin yang sangat

diperhatikan. Seperti yang diungkapkan oleh informan Bank bahwa gedung yang

% Nurlaelah , wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang

8 Wahyudi, wawancara, 26 April 2018 di kantor BRI Syariah KCP Pinrang.

% Novianti, wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang

7 Anggi Angraeni, wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang
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disediakan meskipun kurang luas tapi cukup nyaman untuk melayani nasabah dengan
fasilitas AC yang menyejukkan ruangan.

Secara non operasional atau sarana pendukung perbankan syariah seperti area
parkir, informan bank mengakui bahwa area parkir yang kurang luas menyulitkan

nasabah dalam memarkir kendaraannya.tetapi belum ada nasabah yang mengeluhkan

hal tersebut.

Penampilan kar kan karena merupakan hal

pertama yang diliha engan penampila g baik akan memberikan

kesan patik serta
hormat
ran dapat

pulkan b faktor yang

dimiliki pada bank da ariah KCP

ini akan terlihat langs aka dari itu

rhatikan untuk tetap an

lokasi an n area parkir yang kurang tepat me
dicarik i dan diperbalf ﬁ

Dari hasil wawancara dlatas eneI|t| mengambll kesimpulan bahwa secara

Khususnya

erlu segera

umum fasilitas yang dimi|lkl oleh BRI Syarlah KCP Pinrang memberikan kepuasan
. BABEDSDALADBDE [
kepada nasabah, dengan adanya bukti fisik nyata dan dapat memberikan rasa nyamn

bagi nasabah.
5. Dimensi Empathy (empati)

Dimensi empathy berkenaan dengan kemauan karyawan untuk peduli dan
memberi perhatian secara individu kepada pelanggan. Kemampuan ini yang
ditunjukkan melalui hubungan, komunikasi, memahami dan perhatian terhadap

kebutuhan serta keluhan pelanggan. Perwujudan dari sikap empathy akan membuat
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pelanggan merasa kebutuhannya terpuaskan karena dirinya dilayani dengan baik.
Sikap empathy pegawai ini ditunjukkan melalui pemberian layanan informasi dan
keluhan pelanggan melayani transaksi konsumen dengan senang hati, membantu
pelanggan ketika dirinya mengalami kesulitan dalam transaksinya atau hal lainnya
berkenaan dengan pelayanan perusahaan:

Kemudian memberikan perhatian dan membantu akan meningkatkan persepsi
dan sikap positif konsumen terhadap layanan perusahaan. Hal ini yang akan
mendatangkan kesukaan, kepuasan dan meningkatkan loyalitas nasabah. Dalam hal
ini karyawan BRI Syariah KCP Pinrang berusaha memberikan pelayanan serta sangat
memperhatikan betul kebutuhan nasabah.

Untuk memperjelas hal di atas"maka peniliti melakukan wawancara kepada
karyawan BRI Syariah KCP Pinrang, yang pertama dari hasil wawancara denga Ibu
Nurlaelah, beliau mengatakan bahwa:

*Sikap empathy yang dimiliki BRI Syariah KCP Pirang sangat tinggi. Hal ini

dikarenakan pada saat nasabah telah melakukan transaksi atau sebagainya

kami masih melakukan komunikasi kepada nasabah terkait adakah kendala-
kendala yang di alami”.*®

Dari hasil wawancara yang kedua dengan Ibu Novianti Agustan, beliau

mengatakan bahwa:

*Sebagai bagian CS, jika ada nasabah yang datang saya langsung menyapa
dan menanyakan fhal apa yang dibutuhkan eleh-hasabah dan jika nsabah yang
datang dengan keluhan*beliat=segera mencari=solusi dari permasalahan dan
berusaha cepat dan teppat dalam penyelesaian keluhan nasabah”.%

Wawancara yang ketiga dengan lbu Anggi Anggraeni, beliau mengatakan

bahwa.:.

“Sebagai teller saya berusaha melayani nasabah yang datang melakukan
transaksi. Dalam hal empathy beliau memberikan pelayanan yang berkualitas

%8 Nurlaelah, wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
% Novianti Agustan, wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syaraih KCP Pinrang
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dengan memperhatikan aspek kecepatan, ketepatan, dan kemudahan bagi
nasabah”.

Dimensi ini merupakan bentuk induvidual karyawan bank kepada nasabah
merupakan bentuk dari sikap cepat tanggap atas apa yang diinginkan oleh nasabah.

Karyawan bank diusahankan mengerti dan memahami kebutuhan dan keinginan

nasabah.
Empathy yang meli rsonal atau perusahaan untuk

memahami kebutuha ikasi yang baik, perhatian

melihat i n hubungan

secara i yuat nasabah
merasa adanya kedekatan antar yawan bank.
Sikap rikan karyawan me perusahaan

hanya sebagai bagia u perolehan

inrang bahw. an variabel perhati ada nasabah,

k berusaha aik terhadap pah dengan
lai tambapjirn EFNR)E Dengan ran tersebut

ubungan baik

dengan nasabah dalam jangka panjang apabila dapat diterapkan secara terus-menerus.

6. Dimensi Rensponsiveness (daya tanggap)

" Anggi Angraeni, wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.

™ Etta Mamang Sangadji, Perilaku Konsumen Pendekatan Praktis Disetai Himpunan Jurnal
Penelitian (Yokyakarta: C. V Andi Offset, 2013). H. 101
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Dimensi Responsiveness (daya tanggap) berkenaan dengan kesediaan atau
kemauan karyawan dalam memberikan pelayana yang cepat dan tepat kepada
nasabah. Kecepatan dan ketepatan playanan berkenaan dengan profesionalitas. Dalam
arti seorang karyawan yang profesional dirinya akan dapat memberikan pelayanan
serta tepat dan cepat. Profesionalitas ini yang ditunjukkan melalui kemampuannya
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Dalam pelaksanaan suatu pekerjaan,
seorang dikatakan profesional apabila dirinya bekerja sesuai dengan keahlian atau
kemampuannya.

Pekerjaan yang dapat dilakukan dan diselesaikan dengan baik secara cepat dan
tepat apabila dilakukan oleh orang yang memiliki kemampuan sesuai dengan bidang
pekerjannya. Kepercayaan yang diberikan nasabah merupakan suatu amanat. Apabila
amanat tersebut di sia-siakan akan berdampak pada ketidak berhasilan dan
kehancuran perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Untuk itu
kepercayaan pelanggan sebagai suatu amanat hendaknya tidak disia-siakan dengan
memberikan pelayanan secara profesional melalui karyawan yang bekerja sesuai
dengan bidangnya dan mengerjakan pekerjannya secaa cepat dan tepat. Hal inilah
yang di tunjukkan oleh BRI Syariah KCP Pinrang dalam menarik nasabah dan
mempertahankan nasabahnya supaya nasabah tidak berpindah keperusahaan lain yang
menawarkan produk yang sejenis.

Untuk memperjelas hal tersebut maka peneliti melakukan wawancara kepada
karyawan terkait dengan responsiveness. Adapun hasil dari wawancara dengan lbu

Nurlaelah adalah:

“Sebagai BOS sava menaakui BRI Svariah KCP Pinrana memberikan.
pelavanan vang semaksimal mungkin dan tidak membuat nasabah menunggu
terlalu lama”.

2 Nurlaelah , wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
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Hasil wawancara dengan Ibu Novianti Agustan, beliau mengatakan bahwa:

“Dalam melavani nasabah serina menanaani berbaaai macam keluhan seperti
misalnva masalah terkait denaoan ATM. beliau menaakui kecepatan dan
ketetapan vana diberikan sesuai denoan keinainan nasabah tanpa harus
nasabah merasa menunggu lama dan tetap memberikan saran dan solusi untuk
nasabah”.

Hasil wawancara dengan Ibu Ailg?j Angraeni, beliau mengatakan bahwa:

“Dalam hal dava tanaoap sebaoai Teller sava meg}bantu dan memberikan
pelayanan yang cepat (Responsif) kepada nasabah”.

Untuk menga j ng dapat mengecewakan
yang tanggap terhadap
engisi slip,

peningkatan

luhan nasabah, dan sten dalam
kenyamanan nasabah.
pkan oleh informan B rang bahwa

ang diberikan kepada nas

bank dalam

memberikan pelayanan kepada nasabah.

" Novianti Agustan, wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI SyariAh KCP Pinrang.
™ Anggi Angraeni. Wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
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Dari hasil wawancara di atas penelliti mengambil kesimpulan bahwa
responsiveness (daya tanggap) yang dimilikioleh BRI Syariah KCP Pinrang
memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Dalam syariat Islam dimensi ini dapat
dikatakan Fathanah, berati mengerti, memahami, menhayati, serta mendalam segala

yang menjadi tugas dan kewajibannya.

Dari apa yang telah dil Syariah dalam pelaksaannya sudah
dapat dikatakan berkuali anan publik yang ada dari
pemerintah daerah y: ai berikut:

masyarakat,
g semua itu
termasuk
istem pola kerja instansi ah sendiri.

amah, pelayanan dilaku sahabat dan

ayanan yang memadai, fasilitas yang dapa kung sesuai

leh apa yang kan dengan

-bentuk an yang di
berikan
terhadap kepuasan nasabah tentu jadi hal yang sangat diperhatikan dan
dilaksakan dengan sedetail mungkin dan sebaik mungkin. Dalam pemberian

pelayanan yang baik tidak lain tujuannya untuk mencapai loyalitas nasabah, untuk

> Agus Arijanti, Etika Bisnis Bagi Pelaku Bisnis, (Jakarta: PT Rajagrafindo Persada, 2011). h.
28
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mengetahui hal tersebut maka peneliti dalam hal ini mewawancarai 5 (lima) Orang
nasabah BRI Syariah KCP Pinrang, berikut penjabaran hasil wawabcara bersama
nasabah BRI Syariah KCP Pinrang.

1. Compliance (kepatuhan)

wawancara dengan ibu Sri rakila, penulis menjelas terlebih dahulu

penjelasan mengenai Complia ancara tersebut pertama penulis

tanyakan kepada ibu Sri nya mengenai pelayanan yang

diberikan BRI Syaria
“hukum syaria

rang terkait hal ters
a jelas, saya merasa terja dan tidak diberatkan dengan

but, beliau

ah di BRI Syariah K
syar’i jadi saya merasa

kepada ibu Karmila ebut, beliau

suai dengan
iah menurut
mal maupun

Islam yang |
dah sesuai de

a mengenai
udah sesuai
dengan

2. Assurance (jaminan)

"® Sri Nurakila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
77st. Rahma, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang

’® Karmila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
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pelayanan Assurance penulis memberikan penjelasan terlebih dahulu kepada
nasabah terkait dengan pelayanan Assurance. Wawancara pertama kepada ibu Sri

Nurakila, beliau mengatakan bahwa”

“pelayanan Assurance karyawan memberikan penjelasan dengan jelas dan
tepat dengan adanya jaminan pelayanan yang telah disiapkan oleh pihak
perusahaan.”

Wawancara kedua den ahma terkait hal tersebut, beliau

mengatakan bahwa:

selalu bersikap ramabh,
i bagi pendengar.”

erian jamin
an rasa kepercayaan

mengatakan

bahwa.

[ memberikan
cepat dan tepat seta an dan rasa

hal tersebut penulis : memberikan

ermasuk Reliz Wawancara

cara kedPAaR |E PAIH Engenal but, beliau

ariah KCP
Pinrang, karena pelayanannya selalu terjaga dengan baik dan memperhatihan
setiap nasabah yang ada dengan menawarkan bantuan yang dibutuhkan.”

7% Sri Nurakila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
% st. Rahma, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
8 Karmila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang

8 Sri Nurakila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
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Wawancara ketiga kepada ibu Karmila mengenai hal tersebut, beliau

mengatakan bahwa:

“pelayanan yang diberikan BRI Syariah KC Pinrang itu sudah baik, kita
sangat disambut dengan sopan baik itu ketika bar datang untuk bertransaksi
juga ketika setelag bertransaksi, sangat meberikan Reliability terhadap
kenyamanan.”

4. Tengible (bukti fisik)

Sebelum melakukan nulis  terlebih  dahulu  memberikan

ara yang pertama kepada ibu

enai sebut, beliau

disediakan cukup nya lan pamflet,
ainnya rapi dan menari

etiga kepada ibu Kar ait ebut, beliau
selalu mem ith modern
bertransaksi.’

5. simpati)

Sri Nurakila, beliau mengatakan bah

1 kepada ibu

8 st. Rahma, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
8 Karmila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang

8 Sri Nurakila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
8 st. Rahma, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang

8 Karmila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
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“iya, dalam hal ini Bank memberikan perhatian kepada nasabah secara
individual dan sepenuh hati.”®

Wawancara kedua kepada ibu St. Rahma mengenai hal tersebut, beliau

mengatakan bahwa:

“dalam memberikan layanan bank tidak membeda-bedakan nasabah dan
karyawan selalu mengucapkan salam dan menyebut nama nasabah untuk lebih
menghormati nasabah.”

Wawancara yang keti ila mengenai hal tersebut, beliau

mengatakan bahwa:

“dengan me
kebutuhan

pela%anan yang bank memahami

memberikan
kti fisik tersebut. Waw . kepada ibu
kan bahwa:

an senang hati selalu be sabah.”%

kedua kepada ibu harianan i sebut, beliau

P
an bank selalu m la n secara cep fesian.”

cara yang ketiga u aju mengenai h but, beliau

w:  PAREPARE

enuhi setiap

8 Sri Nurakila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
8 st. Rahma, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
% Karmila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang

°% Sri Nurakila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
%2 5t. Rahma, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang

% Karmila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
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Selain dengan pelayanan model CARTER yang diberikan oleh BRI Syariah
KCP Pinrang, peneliti menanyakan beberapa pertanyaan terkait dengan apa yang
dirasakan nasabah tersebut. Berikut wawancara dengan nasabah:

Apa yang ibu rasakan selama bertransaksi di BRI Syariah KCP Pinrang.

Karmila menjawab dengan mengatakan, bahwa:

“yang saya rasakan tida beda pada saat bertransaksi di bank
konvensional, kar4yaw isana semua ramah-ramah jadi saya
merasa nyaman.”g

Begitupun per. pada ibu Sri

n menubung di BRI
pelayanannya juga C

iau mengatakan, bahwa:

KCP Pinrang, satpamnya
dak membuat terlalu lama

an, bahwa:
juga sopan

aksi di BRI

kembali menjawab de

ang menabung disana, i luarga saya

rumah tabungan hajg,Yd

BRI Syariah

dipahami ol

uas tersebut

sudah memberikan terhadap nasabah.

kemungm*)n/EaBAa Elakukan ¢

an berulang

rulang yang

** Karmila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang

% Sri Nurakila, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
% st. Rahma, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
°7 St. Rahma, wawancara, 28 April 2018 di Alitta Pinrang
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dilakukan oleh nasabah merupakan salah satu defenisi dari perilaku nasabah yang
loyal terhadap suatu perusahaan.
4.1.2 Hasil yang dicapai BRI Syariah KCP Pinrang setelah menerapkan model
CARTER
1. Compliance (kepatuhan)

untuk mengetahui bagaimana hasil yang dicapai BRI Syariah setelah
menerapkan Compliance dalam hal pelayanan penulis mewawancarai informan bank
yaitu karyawan BRI Syariah KCP Pinrang, yang pertama yaitu Ibu nurlaelah, beliau

mengatakan bahwa:

“ sava pernah meniadi karvawan Bank vang berbasis konvensional. dalam hal
seai pelavanan memana ada kesamaan antara keduanva tapi ada ketertarikan
tersendiri selama sava meniadi karvawan bank vana berbasis svariah, dimana
Kita lebih ditekankan untuk melakukan pelavanan semaksimal munakin sesuai
denoan svariat Islam denaan tidak melupakan atau menunda kewaiiban
sebacai ummat muslim. BRI Svariah KCP Pinrana dapat dikatakan sudah
sesuai denaoan hukum Islam. seperti halnva akad vana diaunakan
menaaudakan akad jual beli dan produk vana tidak menaaunakan bunaa
(riba). oaléaian yang tertutup, dan selalu mengucapkan salam ketika melayani
nasabah.”

Penulis menanyakan kembali pertanyaan yang serupa dengan Ibu Anggi

Anggraeni dan Ibu Novianti Agustan, jawaban yang sama beliau mengatakan bahwa:

“BRI Svariah KCP Pinrang dapat dikatakan sudah sesuai dengan hukum
Islam, seperti halnva akad vana diaunakan menaaudakan akad jual beli dan
produk vana tidak menaaunakan bunaa (riba), pakaian yang tertutup, dan
selalu mengucapkan salam ketika melayani nasabah”.%

Compliance adalah kemampuan untuk memahami dengan hukum islam dan
beroperasi dibawah prinsip-prinsip perbankan Islam dan ekonomi. Berarti setiap hal

yang ada dalam perbankan syariah harus sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, baik

% Anggi Angraeni, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
% Novianti Agustan, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
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dari akad, produk, maupun dari sumber manusianya harus berdasarkan pada prinsip
syariah.

BRI Syariah KCP Pinrang dapat dikatakan sudah sesuai dengan hukum Islam,
seperti halnya akad yang digunakan menggudakan akad jual beli dan produk yang
tidak menggunakan bunga (riba), pakaian yang tertutup, dan selalu mengucapkan
salam ketika melayani nasabah.

Namun masih ada orng yang menganggap kalau ada bunga dalam pembiayaan
di BRI Syarih KCP Pinrang, hal ini membuktikan bahwa paham konvensional masih
tetap mengakar dikalangan masyarakat sehngga mengklaim bahwa di Bank Syariah
masihlah mengunakan bunga.

2. Assurance (jaminan)

untuk mengetahui bagaimana hasil yang telah dicaai setelah menerapkan

assurance tersebut, penulis mewawancarai informan bank yang pertaman lbu

Nurlaelah, beliau mengatakan bahwa:

“BRI Svariah vang senangtiasa memberi jaminan dalam hal kesopanan,
penaetahuan vana luas, dan selalu memberi rasa aman kepada nasabah. BRI
Svariah KCP Pinrana sanoat merasakan damfak postif dari hal tersebut sampai
saat ini tidak ada nasabah yang komplain mengenai hal tersebut”. %

Pertanyan yang serupa di tanyakan kepada Ibu Anggi Angraeni, beliau

mengatakan bahwa:

“kami sebagai karvawan sudah memberikan hal vang terkait dengan
assurance tersebut dan kami sendiri merasakzim1 hal yang cukup setimbal
dengan apa telah kami berikan kepada nasabah”. 0

Pertanyaan serupapun di tanyakan kepada Ibu Novianti Anggi Angraeni,

beliau mengatakan bahwa:

100 Nurlaelah, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
101 Anggi Angraeni, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.



66

“kami selalu memberikan jaminan vang terkait assurance tersebut kepada

nasabah, sehinaoga kami karvawan bahkan atas nama BRI Svariah sendiri tidak

pernah mendapat komplain dari nasabah bahkan terkadana kami bisa lanasuna

akrab denaan nasabah vana baru datana seakan-akan sudah lama kenal hal

seperti itulah yang berusaha kami bangun di dalam pelayanan BRI

Syariah”.102

Assurance (jaminan) merupakan kemampuan untuk meningkatkan
keterampilan dan pengetahuan serta sifat yang dapat dipercaya dalam menangani
keluhan pelangga, memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan, kualitas produk
yang dijual sesuai dengan yang dipromosikan.

Dengan selalu besikap ramah dan sopan, bagian front office di BRI Syariah
KCP Pinrang patut mendapat sanjungan dari para nsabah, karena nasabah sampai saat
ini tak pernah mengeluh mengenai ketidak nyamanan terhadap karyawan dalam hal
melayani.
3. Reliability (kehandalan)

untuk mengetahui bagaimana hasil yang dicapai BRI Syariah KCP Pinrang.
Mengenai hal tersebut pneliti mewawancarai Ibu Nurlaelah, beliau mengatakan

bahwa:
“kami selalu memberikan pelavanan vang maksimal kepada nasabah dan
pelayanan sesuai denaan ianii baik itu waktu atau vana lainnva. BRI Svariah
pun merasa puas denoan apa vana telah kami lavankan kepada naabah.
Karvawan BRI Svariah KCP Pinrang pernah mendapat gelar terbaik dalam hal
pelayanan di kantor pusat”.10

Hal yang sama ditanyakan kepada Ibu Anggi Angraeni, beliau mengatakan

bahwa:
“ya, BRI Svariah KCP Pinrana dalam melaksanakan reliability vana denaan
memberikan pelavanan vana maksimal kami sebacai karvawan tidak pernah
mendapat kendala dalam hal lavanan alhamdulillah lancar-lancar sesuai
dengan apa yang bank dan nasabah harapkan”.104

102 Novianti Agustan, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
193 Nurlaelah, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
104 Anggi Angraeni, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
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Pertanyaan yang serupapun ditanyakan kepada Ibu Novianti Agustan, beliau

mengatakan bahwa:

“seperti vang dikatakan Ibu Angegi dengan memberikan pelayanan vang
maksimal kami sebacai karvawan tidak pernah mendapat kendala dalam hal
lavanan alhamdulillah lancar-lancar sesuai dengan apa yang bank dan nasabah
harapkan”.105

Reliability (kehandalan) merupakan kemampuan untuk meningkatkan
pelayanan dengan segera, tepat waktu, akurat dan memuaskan. Salah satu cara untuk
memberikan kepuasan bagi nasabah yaitu dengan memberikan pelaynan secara tepat
waktu sesuai dengan yang disosialisasikan, waktu layanan yang diberikan oleh BRI
Syariah KCP Pinrang sangatlah sesuai dengan yang disosialisasikan karena memang
para karyawan ditekankan untuk mengikuti prosedur yang ada di BRI Syariah KCP
Pinrang, bahkan salah satu faktor yang menjadi pembeda dengan bank-bank lain yaitu
dari segi waktu layanan, meskipun jam istrahat atau tutup kantor BRI Syariah KCP
Pinrang tatap memberikan layanan, seperti hal yang terjadi sekarang di musim
pelunasan haji kami masih melakukan pelayanan hingga jam 15.30 WITA.

4. Tangible (bukti fisik)

Hasil yang dicapai BRI Syariah KCP Pinrang setelah menerap tangible dalam

pelayanan. Hal tersebut peneliti mewancarai informan bank yang pertaman Ibu

Nurlaela, beliau mengatakan bahwa:

“nama baik citra perusahaan akan baik dengan memberikan fasilitas vang
memadai kepada nasabah dl%Q kami sebagai pemberi layanan juga merasakan
kepuasan dalam melayani”.

Wawancara yang kedua dilakukan kepada Ibu Anggi Angraeni, beliau

mengatakan bahwa:

105 Novianti Agustan, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
106 Nurlaelah, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
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“dengan menerapkan bukti fisik kami juga merasa nvaman untuk melakukan
pelavanan kepada nasabah. Nalggbah bisa merakan sendri seperti apa yang
telah kami berikan kepadanya”.

Wawancara yang ketiga dilakukan kepada Ibu Novianti Aguatan, beliau

mengatakan bahwa:

“secara pribadi kami merasa banaoa karena prosedur vana kami realisasikan
kepada nasabah denaan menampakkan tanaible vaitu bukti fisik yang ada dan
sesuai denga n struktur BRI Syariah KCP Pinrang”.'®

Tangibles (bukti fisik) merupakan kemampuan dalam menampilkan fasilitas
fisik, meningkatkan kondisi gedung yang bersih, nyaman dengan interior yang
menarik, adanya keamanan, AC, serta menjaga penampilan dan keterampilan
pegawai. Artinya layanan yang berkualitas dilihat dari fasilitas fisik yang bagus dan
memadai, fasilitas yang memadai akan membuat nasabah merasa tenang dan nyaman
untuk dirasakan.

Pendapat tersebut sesuai dengan yang peneliti temukan dilapangan, dalam
ruangan terdapat 2 AC yang mampu menyejukkan ruangan, penampilan dan
keterampilan pegawai yang menarik, terdapat tanaman hijau di meja teller dan
customer service sehingga asri dipandang. Namun, BRI Syariah KCP Pinrang dalam
hal parkir yang tidak memadai (kurang luas) tetapi hingga saat ini belum ada keluhan
terkait hal tersebut, bagian ruang tunggu terkadang kursi yang telah disiapkan masih
kurang, tapi hal tersebut dapat ditanggulangi oleh BRI Syariah KCP Pinrang dengan
mengambil kursi di lantai 2 untuk digunakan nasabah sehingga tidak ada nasabah
yang antri dengan keadaan berdiri.

Jadi fasilitas yang disediakan haruslah memadai karena suatu service tidak

bisa dilihat, tidak bisa dicium dan tidak bisa diraba, maka aspek tengible menjadi

107 Anggi Angraeni, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
108 Novianti Agustan, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
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penting sebagai ukuran terhadap pelayanan. Pelanggan akan menggunakan indra
penglihatan untuk menilai suatu kualitas pelayanan.
5. Empathy (simpati)

Hasil yang di capai BRI Syariah KCP Pinrang setelah merepakan emphati
dalam pemberian pelayanan. Hal tersebut ditanyakan peneliti yang pertama kepada

Ibu Nurlael, beliau mengatakan bahwa:

“kita sebagai karvawan merasa vakin denoa apa vana diberikan kepada
nasabah dan nasabahpun merasa tidal&)gterabaikan dan kecewa ketika rasa
emphati kita terapkan kepada nasabah”.

Wawancara yang kedua kepada lIbu Anggi Angraeni, beliau mengatakan

bahwa:;

“adanvya rasa sosial terhadap pribadi dan bank sendiri karena apa vana Kkita
berikan kepada nasabah bisa membantu nasabah dari segi keingintahuan
bahkan keluhan-keluhan nasabah” *'°

Wawancara yang keiga kepada Ibu Novianti Agustan, beliau mengatakan

bahwa:

“ketika pelavanan vana diberikan kepada nasabah secara selektif dan
dibarenai denaan rasa emphati kepada nasabah sehingga bank ini layak untuk
dikatakan berhasil dalam hal pelayanan®**

Emphaty (empati) meliputi kemudahan dalam melakukan kemudahan,
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan nasabah. Hal tersebut sesuai dengan
apa yang peneliti temukan bahwa BRI Syariah KCP Pinrang benar-benar menjaga
hubungan antar pihak bank dengan nasabah. BRI Syariah KCP Pinrang memberikan

pelayanan kepada siapapun tidak peduli dikalangan menengah keatas maupun

109 Nurlaelah, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
110 Anggi Angraeni, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
111 Novianti Agustan, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
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menengah kebawah semua diberikan pelayanan yang baik menurut standar BRI
Syariah.
6. Responsiveness (daya tanggap)

Hasil yang di capai BRI Syariah KCP Pinrang setelah menerapkan
responsiveness dalam pelayanan. Hal tersebut ditanyakan peniliti yang pertama

kepada Ibu Nurlaela, beliau mengatakan bahwa:

“ka_mi senagtiasa u_ntuk_memberil;al_l pelavanan vang semaksimal mun_gkin.
dari apa vana kami berikan kami tidak akan cepat merasa puas melainkan
kami harus tetap memberikan yang jauh lebih baik kepada nasabah”.

Wawancara yang kedua kepada lIbu Anggi Angraeni, beliau mengatakan

bahwa:;

“Secara tidak langsung banvak hal vang dirasakan karvawan bahkan BRI
Svariah KCP Pinrana setelah menerapkan responsif kepada nasabah. denaan
memberikan rasa perhatian serta melakukan pelayanan yang semaksimal
mungkin”.

Wawancara yang ketiga kepada Ibu Novianti Agustin, beliau mengatakan

bahwa:

“seperti apa vang disampaikan Ibu Nurlaela kami sendiri sudah merakan hasil
dari apa vana kami berikan kepada nasabah. kami telah berusaha memberikan
pelavanan vana terbaik untuk nasabah sesuai denaan SOP perusahaan dan
denaan apa vana kami berikan kami akan mendapatkan hal vana setimpal.
tetani denaan itu kami tak pernah merasa puas atas apa vana kami berikan
berikan dan tetap berusaha semaksimal mungkin untuk memberikan yang
terbaik kepada naabah”.***

Responsiveness (daya tanggap) merupakan kemampuan untuk meningkatkan
kecepatan karyawan yang bertugas dalam menanggapi permintaan pelanggan, selalu
siap dan bersedia membantu kesulitan nasabah dan informasi yang jelas sesuai

dengan apa yang di butuhkan nasabah.

112 Nurlaelah, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
113 Anggi Angraeni, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
114 Novianti Aguatan, wawancara, 27 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
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Teori tersebut sama halnya dengan yang telah diterapkan oleh BRI Syariah
KCP Pinrang, disana sudah berusaha memberikan pelayanan yang cepat dan tepat.
Bukan hanya karyawan bank tetapi satpan juga disni memiliki pelatihan khusus

sehingga mampu melayani nasabah dengan baik.

Dari hasil wawancara yang te aksanakn oleh peneliti bahwa BRI Syariah

KCP Pinrang sangat mersa elaksanaan atau penerapan model
mal mungkin dan informasi
komplain. Meskipun
artian selalu

areka  selalu

asi agar nasabah sel dan aman
yariak KCP Pinrang j uas dengan
ap seperti itu, meskipu erikan sudah

BRI Syariah

ayanan yang
Operasional
iah. Seperti
ATM serta
produk-produk yang ditawarkan sama dengan perbankan yang sudah ada. Hanya saja
lebih ditekankan pada syariahnya. Misalnya dengan menyambut nasabah
menggunakan salam pembuka dan memberikan salam penutup sesuai syariat Islam

ketika nasabah telah menyelesaikan urusannya, fasilitas yang diberikan seperti ruang
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tunggu dan sebagainya, kemudian melayani nasabah sesuai standar waktu dan

kecepatan yang sesuai dengan SOP yang telah ditetapkan pusat.

13l
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan penulis,

maka dapat disimpulkan yaitu:

1. Kualitas pelayanan | Syariah KCP Pinrang sudah

memuaskan bagi p kepuasan nasabah menjdi
ik mungkin. BRI Syariah
Ji lihat dari

----------- ’ aba 3 satu defenisi

2. yari inrang sangat merasaka iti laksaan atau
CARTER dengan pt asi anan yang

n. Meskipun demikian ari nrang selalu

dalam artia 3 kurang baik

BRI Syariah
dengan hasil

ungkin

ER di BRI

1. Hendaknya BRI Syariah KCP Pinrang meningkatkan dan mengembangkan
kualitas pelayanan dengan menambah kantor cabang pembantu dibagian
pedesaan dan disesuaikan dengan tingkat promosi yang tinggi kepada

masyarakat. Agar dapat meningkatkan kepercayaan nasabah sehingga

73
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nantinya diharapkan mampu meningkatkan pula jumlah nasabah yang
bertransaksi.

Kepada BRI Syariah KCP Pinrang agar dapat memperbaiki dan tetap
mempertahankan keamanan dan kenyamanan fasilitas fisik gedung dan area
parkir serta kondisi ruang tunggu sehingga dapat memuaskan dan

meningkatkan loyalitas nya, serta tentunya demi kemajuan

PAREPARE

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



DAFTAR PUSTAKA

Al-Quran Al-Karim

Ali, Zainuddin. 2011. Metode Penelitian Hukum Edisi 1 cetakan 3 (Jakarta: Sinar
Grafika).

Antonio, Muhammad Syafi’i. 2001. Bank Syariah Dari Teori ke Praktek (Jakarta:
Gema Insani, cet 1).

Angraeni da Novi Agustan, wawan
Pinrang.

6 April di Kantor BRI Syariah KCP

Arifin, Zainul . 2009

sar N Bank Syariah (Tanggerang:
Kelompok Pu bat Anggota IK/

Bungin, Burhan . 20 odologo Penelitian Kua (Jakarta: PT RajaGrafindo
ank Syariah
sia Edisi IV

2004. Kebijakan Publ i entasi dan
rta).

Fandi,

Gaffar, Kesatuan (C

P
Griffin, )05. Custome dan Mempe an Kesetian
Pe n (Jakarta: E

Hasibua alayu S.PF)A[RaEPibREJakarta: P
¥

Ismail.

Kasmir. 2004. Pemasaran Bank (jakarta: Prenada Media Group).

Kotler. 2002. Manajemen Pemasaran di Indonesia (Analisis, Perencanaan,
Implementasi dan Pengendalian), (Jakarta : Salemba Empat).

Karim, Adiwarman . 2004. Bank Islam Analisis Figih dan Keuangan, (jakarta:
RajaGrafindo Persada).

75

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



76

Karim, Adiwarman A dan Oni Sahroni.2015. Riba Gharar dan Kaidah-Kaidah
Ekonomi Syariah: Analisis Figih dan Ekonomi Islam, (Jakarta: Rajawali
Press, cet 1).

Kementrian Agama RI. 2009. AL-Quran dan Terjemahannya (Bandung: Cv Media
Fitrah Rabbani).

Lupiyoadi, Rambat & A. Hamdani, manajemen pemasaran jasa.
Manan, Abdul. 2014.Hukum Ekonomi Syariah (Jakarta: Kencana).

Mansyur,T. 2008. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Public
pada Bagian Bina Sosial Setdoko Lhokseumawe).

Masse, Rahman Ambo dan Muhammad Rusli. 2017. Arbitrase Syariah: Formalisasi
Hukum Islam dalam Ranah Penyelesaian Sengketa Ekonomi Syariah Secara
Non Litigasi (Yokyakarta: Trusmedia Publising).

Meonir. 2006. Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara).

Meleong,Lexy j 1989. Metode PenelittaN Kualitatif (Bandung: PT Remaja
Rosdakarya).

Muljong, Djoko. 2015. Perbankan dan Lembaga Keuangan Syariah (Yokyakarta:
Andi Offset).

Muslehuddin, Muhammad.Sistem Perbankan Dalam Islam ( Jakarta: PT Rineka
Cipta).

Noviantl Agustan, Wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
Nurlaela, Wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.

Setiawan, Guntur . 2004. Implementasi Dalam Birokrasi Pembangunan (Jakarta:
Erlangga).

Soemitra, Andi.2009. Bank'dan LEMBAGA'Keuangan-Syariah, (jakarta: Kencana
Subarsono. 2008. Analisis Kebijakan Publik (Yogyakarta: Puataka Pelajar).

Sumitro, Warkum. 1996.  Asas-Asas Perbankan Isim dan Lembaga-Lembaga Terkait
(BMUI & TAFAKKUL) di Indonesia (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada).

Sungadji, Etta mamang. 2013. Perilaku Konsumen 9Pendekatan Praktis disertai
Himpunan Jurnal Penelitian), (Yokyakarta: C.V Andi Offset).

Sunggono, Bambang. Metodologi Penelitian Hukum (Jakarta, PT RagaGrafindo
Persada, cetakan 6)..



77

Sukmadinata, Nana Syaodih. 2008. Metode Penelitian Pendidikan (Bandung: PT
Remaja Rosdakarya, cet 4).

Tjiptono, Fandy. 2011. Service Quality & Satisfaction Edisi 3 (Yokyakarta: Andi
Offset).

Usman, Nurdin . 2002. Konteks Implementasi Berbasis Kurikulum (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama).

Wirdyaningsi. 2005. Bank dan Asuransi‘lslam di indonesia, (cet: 11, jakarta).

Referensi Internet

an PT.hadji kalla cabang
parepare terh ekonomi islam), (suatu

Terhadap
Surakarta.

/search”q pengertlan : tf-
refox-b-ab#g=.

ualitas Jasa Berdasark i Penjabaran
tps://adistiarprayoga.wo 29/kualitas-
rspektif-islam-penjabaran-prin

dap Tingkat
Yogyakarta.
daftar-

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O

a7l =
N

Ly
=
o
&
T
e
<
s




KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
SEKOLAH TINGGI AGAMA ISLAM NEGERI (STAIN) PAREPARE
Alamat : JL. Amal Bhakti No. 08 Soreang Kots Parepare @ (042121307 = (0421) 24404
Website : www.stainparepare.ac.id Email: email.stainparepare.ac.id

: B V49 /Sti.08/PP.00.9/04/2018
ipiran
1 : Izin Melaksanakan Penelitian

Kepada Yth,
Kepala Daerah KAB. PINRANG
di

KAB. PINRANG

Assalamu Alaikum Wr. Whb.
Dengan ini disampaikan bahwa mahasiswa SEKOLAH TINGGI AGAMA ISLAM NEGERI

(STAIN) PAREPARE :

Nama : RUHATI

Tempat/Tgl. Lahir : PINRANG, 13 Maret 1996

NIM : 14.2300.102

Jurusan / Program Studi  : Syari'ah dan Ekonomi Islam / Perbankan Syariah
Semester : VIII {Delapan)

Alamat : POROS PINRANG MALIMPUNG, DESA SIPATUOQ, KEC.

PATAMPANUA, KAB, PINRANG

Bermaksud akan mengadakan penelitian di wilayah KAB. PINRANG dalam rangka
penyusunan skripsi yang berjudul :

"IMPLEMENTASI PELAYANAN MODEL CARTER DALAM PENINGKATAN
LOYALITAS NASABAH BRI SYARIAH KCP PINRANG"

Pelaksanaan penelitian ini direncanakan pada bulan April sampai selesai.
Sehubungan dengan hal tersebut diharapkan kiranya yang bersangkutan diberi 1zin dan

dukungan seperlunya.
Terima kasih,
3 April 2018
An Ketua
Wakil Ketua Bidang Akademik dan

Pengembangan Lembaga (APL)
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PEMERINTAH KABUPATEN PINRANG
SEKRETARIAT DAERAH

Jin. Bintang No. 01 Telp (0421) 923 056 - 692 914 - 923 213
PINRANG

Pinrang, 03 April 2018

Kepada
Nomor : 070/ ¥y /Kemasy. Yth. Pimpinan BRI SYARIAH
Lamp. : - KCP.
Perihal :  Rekomendasi Penelitian, di- e
Tempat.

Berdasarkan Surat Ketua Sekoiah Tinggi Agama Islam Negeri Parepare
Nomor : B-1149/Sti08/PP.00.9/04/2018 tanggal 03 April 2018 Perihal Izin
Melaksanakan Penelitian, mahasiswa atau peneliti di bawah inl

Nama : RUHAT1
Nim ¢ 14.2300.102
Jenis Kelamin :  Perempuan
Pekerjaan/Prog Study : Mahasiswi/ Perbankan Syariah
Alamat : Poros Pinrang Malimpung Desa Sipatuo,
Telephone :  Patampanua Kab.Pinrang
085 145 847 486.

Bermaksud mengadakan Penelitian di Daerah / Instansi Sandara dalam
rangka Penyusunan Skripsi dengan judul"IMPLEMENTASI PELAYANAN MODEL
CARTER DALAM PENINGKATAN LOYALITAS NASABAH BRI SYARIAH KCP
PINRANG" yang pelaksanaannya pada tanggal 02 April 2018 sampai selesal.

Schubungan dengan hal terscbut di atas, pada prinsipaya kami menyetujui atau
merckomendasikan kegiatan vang dimaksud dan dalam pelaksanaan kegistan wajib
memenuhi ketentuan yang tertera di belakang surat rekomendasi penelitian ini:

Demikian rekomendasi ini disampaikan kepada Ssudara untuk diketahui dan
pelaksanaan sebagaimana mestinya.

- 19890305 1990202 1 001

Bupatl Pinrang sehagal laporan di Pinrang,

Dandim 1404 Pinrang di Plorang

Kapolres Pinrang di Pinrang.

Kepala P dan K Kab.Pinrang di Pinrang

Kepala Badan Kesbang dan Politik Kab.Pinrang di Minrang;
Ketua STAIN Parepare dl Parepare;

Camat Paleteany di Paleteang

Yang bersanghutan umuk diketabuo;

Pertinggal

OE NG W
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BRI Syariah
KANTOR CABANG PEMBANTU PINRANG
JI. Ahmad Yani No. 59 Pinrang

SURAT KETERANGAN TELAH MELAKUKAN PENELITIAN

Nomor : .

Yang bertandatangan di bawah ini Pimpinan BRI Syariah KCP Pinrang,
menerangkan dengan sesungguhnya bahwa -

Nama " Ruhati

Jenis Kelamin : Perempuan

Nomor Stambuk / Nim . 14.2300.102

Pekerjaan/Progran Studi  : Mahasiswa/S1

IAIN Parepare
Alamat ! Poros Pinrang Malimpung, Desa Sipatuo, Kec.
Patampanua, Kab, Pinrang

Yang bersangkutan tersebut diatas benar telah mengadakan/melaksanakan
Penelitian di BRI Syariah KCP Pinrang dalam rangka penyusunan Skripsi vang
berjudul “IMPLEMENTASI PELAYANAN MODEL CARTER DALAM
PENINGKATAN LOYALITAS NASABAH BRI SYARIAH KCP PINRANG”
pelaksanaannya pada tanggal

Dengan demikian keterangan surat ini kami buat dengan sebenarnya
dalam mengingat sumpah jabatan dan diberikan kepada yang bersangkutan untuk
dipergunakan sebagaimana mestinya.

Pinrang. Mei 2018
.

Bank RRUSyariah
KCP PINRANG

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Produk BRI Syariah KCP Pinrang
Produk-produk yang ditawarkan BRI Syariah KCP Pinrang adalah sebagai
berikut:
Pertama produk pendanaan terdiri:

1. Tabungan BRI Syariah iB upakan tabungan dari BRI Syariah bagi

nasabah perorangan kan prinsip titipan, yang 61
menginginkan ke n seharihari.

2. Tabungan | Syariah iB Ada an berjangka dari BRI
dkan impian
asuransi.

3. A Syariah iB-Merupakan an ba n haji yang

kebutuhan biaya perjal: °|H) dengan

4. n berbisnis
pengelolaan dana berdasarkan prinsi i >’ah yadud-
n Cek atau
5. ada deposan
ana dikelola
kuatir akan
pengelolaan dana. Fasilitas yang diberikan berupa ARO (Automatic Roll
Over) dan Bilyet Deposito.

Kedua produk penyaluran terdiri dari :

1. Pembiayaan Pengurusan Ibadah Haji BRI Syariah iB, merupakan layanan

pinjaman (gard) untuk perolehan nomor porsi pelaksanaan ibadah haji, dengan
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pengembalian yang ringan dan jangka waktu yang fleksibel beserta jasa
pengurusannya.

Gadai BRI Syariah iB, untuk memberikan solusi memperoleh dana tunai
untuk memenuhi kebutuhan dana mendesak ataupun untuk keperluan modal

usaha dengan proses cepat, mudah, aman, dan sesuai syariah.

KKB BRI Syariah iB, m jual-beli yang menggunakan system

mura>bahah, de engan menyatakakn harga

Pembiayaan Mikro, merupakan pembiayaan PT. Bank BRI Syariah usaha
kecil dengan proses cepat, syarat mudah, margin rendah, pinjaman sampai
dengan RP. 500.000.000,- bonus cashback tiap 6 bulan dengan syarat
kententuan berlaku.

Ketiga Produk Jasa, terdiri dari :
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Remittance BRI Syariah, kemudahan melakukan pengiriman uang tunai
dengan fasilitas transfer tanpa perlu memiliki rekening di bank untuk dapat
menerima kiriman uang dan cukup menggunakan telepon seluler.

Internet Banking, berdasarkan konsep layanan BRI Syariah yang memberikan

kemudahan kepada nasabah untuk bertransfer dari manan saja dan kapan saja

sesuai dengan kebutuh Bank BRI Syariah juga hadirkan

sebuah kemudah akses perbankan tanpa batas

g Pembantu
masarkan produk pembi i dikarenakan

mikro lebih membantu bih banyak,

PAREPARE
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Format Wawancara Karyawan BRI Syariah KCP Pinrang

1. Bentu-Bentuk Pelayanan model CARTER dalam upaya meningkatkan
loyalitas nasabah BRI Syariah KCP Pinrang.
- Bagaimana pelayanan dimensi Compliance yang diberikan kepada

nasabah, apakah sesuai d n prinsip-prinsip Islam tanpa pemberian

Bunga/Riba pada tau tabungan?
- Dimensi p opanan, penegtahuan yang

erusahaan memberi an dan percaya kepada

--------- an Re am hal pelayana al, tepat dan
, waktu pelayanan s e Bagaiman
usahe berikan pelayanan sesua 3 sabah?
ensi an Tangibles merupaka i enyamanan,
amp gawai dan fasilitas yang i, ba perusahaan
am hal ini mepunjukkan eksistensinya kepada piha nal?
ensi pelaya . ) ini memahg pbutuhan dan
entingan, pe an kesabaran, menghargai da jerti keluhan
anggan, komunikasi dengan baik. g@ana perus memberikan
ng dan.bersifat ind i epada nasab
gap berupa
memberikan informasi lengkap, menyelesaikan keluhan dengan cepat,
pelayanan cepat dan tanggap, membantu kesulitan nasabah. Bagaimana

perusahaan memberikan pelayanan yang tepat dengan memberikan

informasi yang jelas dan tidak membiarkan nasabah menunggu?
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2. Hasil yang dicapai BRI Syariah KCP Pinrang setelah menerapkan model

CARTER.

Bagaimana menurut Bapak/Ibu dalam penerapan dimensi pelayanan
Compliance terhadap BRI Syariah KCP Pinrang?

Bagaimana menurut Bapak/lbu dalam penerapan dimensi pelayanan

Assurance terhadap Pinrang?

Bagaimana dimensi pelayanan

i pelayanan
i pelayanan
p BRI Syariah KCP Pin
urut Bapak/lbu dalam i pelayanan

rhadap BRI Syariah KC

13l

PAREPARE
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Format wawancara Nasabah BRI Syariah KCP Pinrang

1. Bagaimana menurut Bapak/Ibu mengenai pelayanan yang diberikan BRI
Syariah KCP Pinrang dengan dimensi Compliance yang sesuai dengan
prinsip-prinsip Islam?

2. Bagaimana menurut Bapak/I engenai pelayanan yang diberikan BRI

Syariah KCP Pinran ssurance dalam hal kesopanan,

memberikan pelayanan
4. Bapak/Ibu mengenai an ya erikan BRI
KCF g dengan dimensi Tangi : n bukti fisik
enya penampilan pegawai da
5. ana menurut.Bapak/Ibu mengenai.. pelayanan ye yerikan BRI
KCP Pinra c ensi Empathy  dal memahami
an dan kep ) : an kesabaran jhargai  dan
ikeluhanﬁl 0 l‘lo-l baik ?
6. na men Bapak/Ibu mengenai pelayanan erikan BRI
laya tanggap
berupa memberikan informasi le

gkap, menyelesaikan keluhan dengan cepat

pelayanan cepat dan tanggap, membantu kesulitan nasabah
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :
Nama W Amﬂm‘
Umur g

Alamat : Pove- lare
Jabatan s Tel ler

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara kepada
saudari Ruhati yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan
“Implementasi Pelayanan Model CARTER dalam Meningkatkan Loyalitas
Nasabah BRI Syariah KCP Pinrang.”

Demikian Surat Keterangan ini dibuat untuk digunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare,
Pegawai Bank BRI Syariah KCP Pinrang

-

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : N\\l‘lﬁﬁ[a—

Umur -

Alamat : fﬂ\mﬂ

Jabatan . Banch. o{zm:iomf Supervisor

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara kepada
saudari Ruhati yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan
“Implementasi Pelayanan Model CARTER dalam Meningkatkan Loyalitas
Nasabah BRI Syariah KCP Pinrang.”

Demikian Surat Keterangan ini dibuat untuk digunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare,
Pegawai Bank BRI Syariah KCP Pinrang

L

( NUpLAELA )

v
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :
Nama : Nogianhh A"U*‘n
Umur :
Alamat : N“’ﬂ
Jabatan : Co;{uw Saryice

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara kepada
saudari Ruhati yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan
“Implementasi Pelayanan Model CARTER dalam Meningkatkan Loyalitas
Nasabah BRI Syariah KCP Pinrang.”

Demikian Surat Keterangan ini dibuat untuk digunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare,
Pegawai Bank BRI Syariah KCP Pinrang
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama - S¢- Qahm
Umur :
Alamat : A\M‘a

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara
kepada saudari Ruhati yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan
“Implementasi Pelayanan Model CARTER Dalam Meningkat Loyalitas
Nasabah BR Syariah KCP Pinrang.”

Demikian surat keterangan ini dibuat untuk digunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare, 24 Apsl 3000
Nasabah BRI Syariah KCP Pinrang

(.. RGN ki )

PAREPARE
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya vang bertanda tangan dibawah ini:

Nama - Sei NU‘Q\:‘-\G
Umur ”
Alamat : Mitta

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara
kepada saudari Ruhati yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan
“Implementasi Pelayanan Model CARTER Dalam Meningkat Loyalitas
Nasabah BR Syariah KCP Pinrang.”

Demikian surat keterangan ini dibuat untuk digunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare, 28 Apd\ 08
Nasabah BRI Syariah KCP Pinrang
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama 3 h‘ mila
Umur g
Alamat : Altta

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara
kepada saudari Ruhati yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan
“Implementasi Pelayanan Model CARTER Dalam Meningkat Loyalitas
Nasabah BR Syariah KCP Pinrang.”

Demikian surat keterangan ini dibuat untuk digunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare, 38 Agcl 2ol
Nasabah BRI Syariah KCP Pinrang

FAREFARE
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