SKRIPSI

PERAN KOMUNIKASI DAN KUALITAS LAYANAN DI BANK BTN SYARIAH
PAREPARE

Oleh:

SUKARMAN

2020

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



PERAN KOMUNIKASI DAN KUALITAS LAYANAN DI BANK BTN

SYARIAH PAREPARE

SUKARMAN
NIM. 15.2300.034
ai Sa atu Syarat Memperoleh Gelar a Ek

Studi Perba iah konomi Dan E

Institut m ri (IAIN) Parepare
PRO YARIA
FAKU ISISLA

2020

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



PERAN KOMUNIKASI DAN KUALITAS LAYANAN DI BANK BTN
SYARIAH PAREPARE

SKRIPSI

Sebagai salah satu syarat untuk mencapai
Gelar Sarj

SUKARMAN
NIM. 15.2300.034

2020

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Dasar Penetapan Pembimbing:

Pembimbing Utama
NIP
Pembimbing Pendamping

- Dr. Hj. Muliati, M.Ag.
© 19601231 199103 2 004

- Dr.Argam, M.Pd ol

¢ 19740329 200212 1 001

PENGESAHAN SKRIPSI
. Sukarman
. Peran Komunikasi dan Kualitas Layanan di Bank

BTN Syariah Parepare

- 15.2300.034
. Ekonomi dan Bisms Islam
. Perbankan Syariah

Surat Penetapan Pembimbing Skripsi
Fakultas Ekonomidan Bisnis Islam
B. 3671/In. 39/PP.00.09/1272018

DisetujuiOleh

WV

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



SKRIPSI

PERAN KOMUNIKASI DAN KUALITAS LAYANAN DI BTN
SYARIAH PAREPARE

Disusun dan diajukan oleh

Mengesahkan
Dosen Pembimbing

 Dr. Hj. Muliati, M Ag

119601231 199103 2 004

Vo
- Dr. Argam Majid, S Pd., M.Pd M

: 19740329 200212 1 001

U< N0 |
o —————

N . 0. (0 Rustan, M.S
\NIRI9BA0407 198703 1 002

‘Uil

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



PENGESAHAN KOMISI PENGUJI

. Sukarman

. Peran Komunikasi dan Kualitas Layanan di
BTN Syariah Parepare

15.2300.034
 Ekonomi dan Bisnis Islam
 Perbankan Syanah

 Surat Penctapan Pembimbing Skripsi

Fukultas Ekonomi dan Bisnis Islam
B. 3671/1n. 39/PP.00,09/12/2018

" 24 Januari 2020

Disahkan oleh Komisi Penguji
Dr. Hj. Muliati, M-Ag. (Ketua)
Dr. Arqam Majid, S Pd_ M.Pd. (Sekretaris)
Drs. Moh. Yasin Soumena, MPd  (Anggota)
Dr, Syahriyah Semaun, SE, MM (Anggota)

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah segala puji dan syukur peneliti panjatkan kehadirat Allah SWT

atas limpahan rahmat serta hidayahr iberikan kepada peneliti sehingga dapat

menyelesaikan skripsi ini te dikirimkan salawat serta salam

kepada junjungan Na uhammad Saw. nenjadi panutan bagi umat

Islam.

me n banyak terima kasih Darman dan

i ya memberi semangat, do t yang tiada

sert annya baik berupa m

yang belum
tentu pe apat alasnya.
menyelesai iti juga me

rongan dan t gai pihak, sehingg

selesali aktu. Untuk itu per eliti untuk menguc terima kasih

sar-besarrya kepadi (= 7 A (R [E

1. repare yang

pula ya

telah bekerja keras mengelola pendidikan di IAIN Parepare.
2. Bapak Dr. Muhammad Kamal Zubair, M.Ag., selaku Dekan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam atas pengabdiannya telah menciptakan suasana

pendidikan yang positif bagi mahasiswa.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



3. lbu Dr. Hj. Muliati, M.Ag., selaku pembimbing | atas segala bimbingan dan
arahan yang diberikan kepada saya serta motivasi untuk bergerak lebih cepat
dalam penyelesaian studi peneliti dan Bapak Dr. Argam, M.Pd., selaku

pembimbing Il atas segala bimbingan,arahan,bantuan dan motivasinya.

4. Seluruh dosen pada Fakulta mi dan Bisnis Islam yang selama ii telah
mendidik peneliti hin
5. [ Jajaran pegawsa akaan IAIN Parepare yang

pencarian referensi s

esaian studi peneliti.

7. n Bone beserta jajarann ya sehingga
rselesaikan.

8. ru, dan Sekolah Dasar Ne Menengah

2 (SMP), Sek eliti pernah

9 neliti dalam

10 idak sempat

Peneliti menyadari bahwa penulisan skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan.
Peneliti dengan sangat terbuka dan lapang dada mengharapkan adanya berbagai
masukan dan kritikan dari berbagai pihak yang sifatnya membangun guna

kesempurnaan skripsi ini.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Semoga segala bantuan yang peneliti terima dari berbagai pihak mendapat
balasan yang pantas dan sesuai dari Allah SWT. Peneliti juga berharap semoga
skripsi ini dinilai ibadah di sisi-Nya dan bermanfaat bagi siapa saja yang

membutuhkannya, khususnya pada lingkungan Jurusan Perbankan Syariah Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Islam 1Al e. Akhirnya, semoga aktivitas yang

dilakukan mendapat bimbi

PAREPARE

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



10
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI
Mahasiswa yang bertanda tangan dibawabh ini:
Nama : SUKARMAN
NIM : 15.2300.034
Tempat/Tgl. Lahir
Program Studi
Fakultas
Judul Skripsi eran. K han.di.Bank BTN
ktober 2019

SUKA
PAREPARE v

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



11

ABSTRAK

Sukarman.Peran Komunikasi dan Kualitas Layanan pada Bank BTN Syariah
Parepare, dibimbing oleh Bapak Argam dan Ibu Hj. Muliati.
BankBTNSyariahPareparesaatinitelahmeningkatdalamsegikuantitassehinggameningk

atkan pula
aktifitastransaksisetiapharinya.Kondisidemikianberimplikasikepadakepadatanjadwall
ayanan Customer Service dan Teller yang
akanberkonsekuensimenurunyakualitaslayanan yang bisadisebabkanolehbanyakhal,
termasukdalamhalinistandarpelayanandankomunikasi yang
akanmengalamipenurunankualitas. Acap kali penelitimendapati Customer Service
dan Teller memberikanpelayanan yang
tidaksesuaidenganstandaroperasionalperbankan.Menurutpeneliti,

standaroperasionalperbankan yang

seharusnyaadalahberdirisambilmemberikansalamkepadanasabah,
memperkenalkandirihinggamenanyakankondisidankeperluannasabah;...nhamun yang
demikianterjadidilapanganbahwapetugasfrontlinertidaklahmenjalankan yang
demikian.Atasdasarinisehinggapenelitianinibertujuanuntukmengetahuibentuk-
bentukkomunikasidanpelayanandalampeningkatankepuasannasabahpada Bank BTN
SyariahParepare.

Jenispenelitian yang digunakandalamskripsiadalahmetodedeskriptifkulitatif,
teknikpengumpulan data yang digunakanadalahobservasi,
wawancaradandokumentasi.Dalampenelitianinimencobauntukmengujimetodetentang
komunkasidankualitaslayanan yang diterapkanoleh Bank BTN
SyariahParepare. AdapunjenisdarimetodetersebutyaknimelaluipendekatanParadigmalL
aswelldanServQual.

Hasilpenelitianmenunjukanbahwal) bentukomunikasi yang terjadisepanjang
proses | Kkegiatantransaksi yang dilakukanolehparakaryawan Bank BTN
Syariahsudahberjalandenganbaiksesuaiprosedurdansetiapkaryawanmemilikicaraataut
ekniktersendiridalammengambilperhatiansertaberbicaradengannasabah,

walaupunadanyamasalah yang
terjadiantarabelahpihakitutidakmenjadihambatandalammemberikan yang
terbaikdalammengatasinya. 2) Adapaunpelayanan yang

diberikansemuanyasudahadadalam ~“SOP yang berlakubagipihak BTN Syariah,
baikitudarisegiindividukaryawanmaupunsatanadanprasarana yang ada, merekabenar-
benarmemberikanpelayanan fyang . terbaik ; demi . kenyamanandanperlakuan yang
sangatramah, sopan; sertakeadilanuntuknasabah:

Kata Kunci : BTN Syariah,Komunikasi, KualitasLayanan.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan Perbankan Syariah pada era reformasi ditandai dengan

disetujuinya Undang-Undang No.T .Dalam undang-undang tersebut diatur

dengan rinci landasan se asikan dan diimplementasikan

oleh abnk syariah. At tal menjadi bank syariah.!

a. Namun realitasnya
ang selama ini terlibat i sya lak memiliki
un praktis dalam perba a kondisi ini
dapat garu duktivitas dan profesion syariah itu
sendiri.’

slam atau selanj adalah  bank

gan tidak m .Bank Islam iasa disebut

tanpa bp*(nlEePi nwEoperasion
Q

produknya
ad SAW.
aha pokoknya

memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas pembayaran sserta

M. Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktik, (Jakarta: Gema Insani, 2001),
h. 26.

2 Muhammad, Bank Syariah, Problen dan Prospek Perkembangan di Indonesia, (Yogyakarta:
Grahailmu,2005), h.1.
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peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan dengan prinsip syariat.’Bank
Islam memiliki peranan yang berbeda dengan bank konvesional terhadap nasabah,
yakni bank syariah harus mampu berkiprah untuk kemaslahatan ummat.

Bank merupakan lembaga keuangan yang tugas pokoknya mengumpulkan

dana dari masyarakat dan menyalurk dari masyarakat kemasyarakat, selain itu

bank juga memberikan jase ayaran dan pembiayaan lainnya

yang salah

ga keuangan sangat pe nafas yang
ap kelanjutan suatu Berdasarkan
Indonesia Nomor 21 ) Perbankan

jas Unit Usaha

ya di Bank
akad Bank

erusahaapl nuEpltRpEiup, berke dan mampu

ujudkan hal

$Zubair Hasan, Undang-Undang Perbankan Syariah: Titik Temu Hukum Islam dan Hukum
Nasional, (Jakarta: RajawaliPers, 2009), h. 27.

*M. Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktik, (Jakarta: Gema Insani, 2001),
h. 129.

SAndri Soemitra, Bank & Lembaga Keuangan Syariah, (Cet. IV; Jakarta: Kencana, 2014),
h. 137.
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tersebut setiap perusahaan memiliki berbagai strategi dalam bisnis mereka dan
memiliki tata cara pelaksanaan yang berbeda-beda. Salah satu strategi yang
digunakan oleh perusahaan-perusahaan tersebut adalah bagaimana cara mereka

mengkomunikasikan kepada konsumen tentnang perusahaan mereka, prestasi dari

mereka, hal tersebut dapat menari onsumen/nasabah, yang pada akhirnya

akan terbentuk brand ima ula tentnang perusahaan dimata
masyarakat, khususn mbaga keuangan seperti
Bank.
hidup s sa b an prinsip-
prinsip ukan transaksi berdas layan g diberikan,
erikan pelayanan yang tuk

Sebagai konsekuensin bad ha penyedia

memperhatikan kualitas la an sehingga

, keyakinan,

h baik atau
yaitu dapat
a sarana dan
prasarana yang baik, tersedia semua produk yang diinginkan oleh nasabah,

bertanggung jawab kepada nasabah dari awal hingga selesai, mampu melayani secara

®Philip Kotler, Marketing Manajemen, (Jakarta: Gramedia Pustaka, 1997), h. 440.
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cepat dan tepat, mampu berkomunikasi secara jelas, memiliki pengetahuan umum
lainnya, mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah.’
Tantangan yang dihadapi perusahaan di zaman sekarang adalah berlomba

untuk memperkenalkan produk mereka dengan baik di masyarakat/nasabah.Lalu

memberikan  pengaruh  untuk angkitkan  minat  nasabah  terhadap
produk.Persaingan sekarang n_produk atau bisnis lawan bisnis
melainkan perusahaa perusahaan, Se oerusahaan atau lembaga
keuangan harus menjac ik dengan memiliki kemampuan
strategi agai media

komuni i : dan efektif.

Dalam aran ada tiga hal informasi
emengaruhi untuk mel tau menarik
ersuasif), mengingatka melakukan
asi reminding).®

perusahaan , pelayanan
ank.Menurut
baik untuk
layanan ini
menunjang

arkan kualitas

jasadengan kualitas pelayanan yang nampak dalam kinerja yang tinggi dalam

" Kasmir, Etika Costumer Service, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2005), h. 9.

® Andy Krisdasusila, Memenangkan Persaingan Bisnis melalui Efektifitas Komunikasi (ISSN
1412-5331), Vol, VI No. 2.

° Adiwarman Karim, Bank Islam, Analisis Figih dan Keuangan, h.27.
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performa dari pelayanan yang ada.Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal sulit
atau rumit, tetapi apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-
hal yang rawan karena sifatnya yang sangat sensitif.

Pada dunia bisnis pelayanan jasa perbankan, kepuasan nasabah adalah

menjadi salah satu yang diutamakan a hal itu yang menentukan berhasil atau

gagalnya suatu usaha pe ). tidak puas tentu tidak akan

vank syariah
baik dalam
enganalisis
dan me : i ikasi secara
islam, peningkatan

pah pada bank sy ya

rkan hasiFirEEaM\R Eg dilakuk liti, didapati

sebuah

segi kuantitas se a me a aktifitas transaksi setiap harinya. Kondisi
demikian berimplikasi kepada kepadatan jadwal layanan Customer Service dan Teller
yang akan berkonsekuensi menurunya kualitas layanan yang bisa disebabkan oleh
banyak hal, termasuk dalam hal ini standar pelayanan dan komunikasi yang akan

mengalami penurunan kualitas.Acap kali peneliti mendapati Customer Service dan

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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Teller memberikan pelayanan yang tidak sesuai dengan standar operasional
perbankan. Menurut peneliti, standar operasional perbankan yang seharusnya adalah
berdiri sambil memberikan salam kepada nasabah, memperkenalkan diri hingga

menanyakan kondisi dan keperluan nasabah, namun yang demikian terjadi dilapangan

bahwa petugas frontliner tidaklah an yang demikian.

Perbankan yang tida

bidang jasa keuangan i nting untuk
yanan yang berdasark
nasabah, memberikan : engan sopan

an pelayanan yang berku jelas bahwa

syariah itu
sendiri, engs : atika kian  akan

berimpl

ang berhubungan
dengan komunikasi dan kualitas pelayanan pada Bank BTN Syariah Parepare. Hasil
penelitian diharapkan mampu menambah wawasan dan khasanah keilmuan terkait
perbankan syariah bagi akademisi maupun praktisi, terkhusus kepada peneliti itu

sendiri.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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1.2 Rumusan masalah
Adapun masalah yang dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah :
1.2.1 Bagaimanabentuk komunikasi di BTN Syariah Parepare?

1.2.2 Bagaimanabentuk kualitas layanan di BTN Syariah Parepare?

1.3 Tujuan penelitian
Tujuan yang hendak nan skripsi ini adalah sebagai
berikut :

1.3.1 Untuk mengetahui seperti apa bentuk komunikasi yang diterapkan oleh BTN
1.3.2 i : 3TN Syariah

1.4 Keg
uanaan yang diharapkan
14.1

diharapkan penelitian bagi

litas layanan

1.4.2 teoritis, ;PeAamEi awasan dan
1.4.3 ara prak ! a b3 ank ariah caba arepare dengan
adanya penelitian ini diharapkan menjadi suatu masukan untuk mengetahui
sejauh mana Bank BTN Syariah dalam menjalankan komunikasi yang baik

dan benar serta layanan yang berkualitas.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

22
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Penelitian ini telah dilakukan oleh beberapa kalangan antara lain:
Penelitian dilakukan oleh Min Oi, dengan judul penelitiannya yakni *“ Analisis
strategi komunikasi pemasaran PT. Bank Central Asia Tbk dalam menarik konsumen

“. Di dalam penelitian ini peneliti ingin bagaimana strategi komunikasi pemasaran

yang digunakan oleh BCA terha rikan minat konsumen, penelitian ini

menggunakan metode urutnya penelitian kualitatif

merupakan peneliti interpretif a nakan penafsiran yang
melibatkan banyak an menelaah masalah p a. Hasil dari penelitian
jas kegiatan
er banking.

k produk costumer ban kartu kredit

kses. Hanya saja pro bih berhasil

ereka dibandingkan de er banking.

bih kreatif,

mengharapkan BCA melak

dan out X dalam mel I khususnya ¢ I periklanan
dan pro enjuala sehin id erasa strateg osi BCA itu
kaku d oton. Sedan relation ya sinya untuk

nya adalah

ubungan PiAdnE[PI'ARgErmasuk ‘
in

ugas untuk

Penelitian lain berjudul “ Pengaruh komunikasi pemasaran dalam upaya

Meningkatkan jumlah nasabah “. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui

Min Oi, Analisis komunikasi strategi pemasaran PT. Bank Sentral Asia Tbk. Dalam menarik
konsumen. 2012. Theses, UIN Malang, h. 13
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bagaimana komunikasi pemasaran Bank Rakyat Indonesia ( BRI ) unit perbaungan
dalam meningkatkan jumlah nasabah. Hasil dari penelitian ini berupa promosi adlah
variable atau komponen yang paling berpengaruh dalam menarik nasabah di

Perbaungan sehingga meningkatkan jumlah nasabah.

Penelitian lain oleh Novita, d dulnya “Komunikasi Pemasaran Produk

Pembiayaan Talangan Haji andiri Cabang Malang ““. Dalam
penelitian ini peneliti Syariah Mandiri Cabang
Malang membangu aji, hasil dari penelitian
ini adal enggunakan
sarana an di radio,

kan melalui

poster, n kartu nama. Penjuala

costume ecutive officer. Sedang an dilakukan

dengan i para konsumen baru ntuk sarana
komuni asyarakat dilakukan deng : minar yang
dengan DE ma). Dan se

a komunikasi di a yariah Manc ang Malang

, dari kelima komunikasi

unakan ManE/IPIAcRrEMaIang,

aling sering
alah melalui
11

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh M. Fazlur Rahman dengan judul

“Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan pada Bank Muamalat Cabang

“Novita, Pengaruh komunikasi dalam upaya Meningkatkan Jumlah Nasabah, 2009, Thesis,
UIN Malang , h. 15.
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Pembantu Sampit”. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa cara Bank Muamalat Cabang Pembantu
Sampit dalam meningkatkan kualitas pelayanan yaitu dengan menerapkan standar

operasional yang ada di Bank Muamalat cabang pembantu sampit. Namun dalam

penerapannya pasti terdapat kend dalam memberikan pelayanan kepada

nasabah. Terlepas dari hal cabang pembantu sampit tetap

ahasa Indonesia (KBBI 1 pengiriman

berita antara dua orang a pesan yang

it bahasa Ing munication

logi), istilah ikasi berasal

nyebarkan ate beritahukan

yakni sebagai berikut :

2M. Fazlur Rahman, Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan pada Bank Muamalat
Cabang pembantu Sampit,2013, Skripsi, IAIN Palangkaraya

3pysat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, Edisi IlI,
(Jakarta: Balai Pustaka, 2001), h. 79.

“Wursanto, Dasar-dasar llmu Komunikasi, (Yogyakarta : CV. Andi Offset, 2005 ), h. 153
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1. Gerald R. Miller yang dikutip oleh Deddy Mulyana menjelaskan pengertian
komunikasi sebagai berikut, komunikasi terjadi jika suatu sumber menyampaikan
suatu pesan kepada penerima dengan niat yang disadari untuk mempengaruhi

perilaku penerima.’®

2. Everest M. Rogers menyataka omunikasi adalah proses dimana suatu

ide dialihkan dari su ma atau lebih dengan maksud
mengubah tingkah Anwar Arifin komunikasi

embangun kebersamaan

berarti suatu upaye ama-sama orang lain

3. ertian Kc Kasi seh arkan secara

komunikasi sering k ligma yang

Id Laswell dalam karya nd Function

of ciety. Laswell mengata baik untuk
si ialah menjawab pertany: : Who Says

Jalah proses

baik verbal

at asalkan
ihak. dalam

erhasil baik

®Deddy Mulyana, Ilmu KomunikasiSuatu Pengantar, (Bandung: PT Remaja Rosdakarya,
2002), h. 62.

®Erni Tisnawati, Kurniawan Saefullah, Pengantar Manajemen, (Jakarta: Kencana Prenada
Media Group, 2005), h. 295-296.

"Onong Uchjana Effendy, Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek, ( Bandung: PT Remaja
Rosdakarya, 2006), h.9.
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(komunikatif). Jadi, komunikasi adalah pernyataan manusia, sedangkan pernyataan
itu dapat dilakukan dengan kata-kata tertulis ataupun lisan, disamping itu dapat
dilakukan juga dengan isyarat-isyarat atau simbol-simbol.

2.2.1.2 Tujuan Komunikasi

Menurut Widjaja pada um komunikasi memiliki beberapa tujuan,

antara lain :
maka komunikator harus

1. Supaya pesan yan paikan dapat ©

menjelaskan kepada kc ngan sebaik-baiknya dan tuntas

kan meraka.
terima orang lain, maka erusaha agar

rima orang lain denga asive bukan

ngirim agar
aruslah jelas
dan baik. Pengirim maupun penerima harus memiliki makna yang sama terhadap

pesan yang disampaikan.

8pyji Santosa, Materi dan Pembelajaran Bahasa Indonesia, (Jakarta: Universitas Terbuka,
2007) h. 12.
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2. Penerima pesan memberikan tanggapan terhadap pesan yang disampaikan (respon
penerima). Tujuan selanjutnya dari komunikasi yang dilakukan oleh menajer
adalah agar pihak yang diajak berkomunikasi memberikan tanggapan atas pesan

yang disampaikan. Tanggapan itu bisa berupa tanggapan positif, negative,

maupun netral.
3. Membangun hubunga Tujuan ini dimaksudkan agar

ihak-pihak yang terlibat

vaik kepada

dapat dikatakan bah bertujuan

ungan, gagasan, dan tin a bermaksud

aka kita perlu meneliti tujuan Kita.

ikasi juga menyertakan bah

) digunakan
perupa orang,
lembaga, buku dan sejenisnya. Dalam hal sumber (kepercayaan) baru, lama,

sementara dan lain sebagainya. Apabila kita salah mengambil sumber maka

%Ismail Solihin, Pengantar Manajemen, (Jakarta : Erlangga, 2009), h. 171-173.
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kemungkinan komunikasi yang kita lancarkan akan berakibat lain dari yang kita

harapkan.?

. Komunikator

Dapat berupa individu yang sedang berbicara, menulis kelompok, organisasi

komunikasi seperti surat kab telivisi, film dan sebagainya. Dalam

komunikator menyam ng komunikasi dapat menjadi

komunikan sebali kan menjadi r. Syarat-syarat yang perlu
diperhatikan ole g komunikator adalah kredibilitas yang tinggi
ahuan yang
puan untuk

omunikan.

ada apa yang disamp ator. Pesan

me ai inti pesan (tema) seba Jalam usaha

engubah sika nikan. Pesa disampaikan

ang lebar, na er iara epada tujuan

komunikasi. i rsuasif, dan

PAREPARE

dapat diterima
melalui panca indera atau menggunakan media. Pada dasarnya komunikasi yang

sering dilakukan dapat berlangsung menurut 2 saluran yaitu Saluran formal dan

2\idjaja, KOMUNIKASI : Komunikasi dan Hubungan Masyarakat, ( Jakarta: PT Bumi

Aksara, 2002), h.12.
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Saluran informal. Saluran formal biasnya mengikuti garis wewenang dari suatu
organisasi, yang timbul dari tingkat paling tinggi dalam organisasi itu sampai ke
tingkatan yang paling bawah. Komunikasi sebaikya berlangsung dalam 2

jalur,yakni dari atas ke bawah dan dari bawah ke atas juga di perhatikan untuk

naik ke tingkat atas.
Di samping sal i atas juga terdapat saluran

komunikasi yang atar (komuni tal). Dengan singkat dapat

kita katakan bah nikasi itu dapat tiga arah
iga dimensi.
datang dari
imbulkan halanga dan aliknya kalu
dan penyimpangan atau an. Biasanya

nnya datang dari baw. pertanyaan,

elain formal, terdapat pula i entuk Desas-
mengetahui
an lain-lain.

orang untuk

jenis yakni
persona, kelompok dan massa. Komunikasi yang di tujukan kepada sasaran yang
tunggal, bentuknya dapat berupa; anjang sono,tukar pikiran dan sebagainya.
Komunikasi persona efektivitasnya paling tinggi karena komunikasinya timbal

balik dan terkonsentrasi, hanya kurang efisien dibandingkan dengan bentuk
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lainnya. Komunikasi yang ditujukan kepada kelompok yang tertentu. Bentuk
komunikasi seperti ini berupa ceramah, briefing, indoktrinasi, penyuluhan dan
sebagainya. Komunikasi kelompok lebih efektif dalam pembentukan sikap

pesrsona daripada komunikasi massa, namun kurang efisien.

Komunikasi yang dituj epada massa tau komunikasi yang

menggunakan media mé ah kumpulan orang-orang yang

berhubungan anta idak jelas dar punyai struktur tertentu.
Namun komunikas asssakurang efektif dalam pemebntukan sikap persona
tapi melaui
komunikan.
dilancarkan, menghadap
an kelompok, proses s gan. Syarat-
iliki komunikan antara

uskan pesan, pengetahuan te

akhir dari suatu i laku orang,
tidak sesuai ingkah laku
1 sebaliknya.
ah pendapat
ertentu.
Public Opinion adalah penedapt umum atau penilaian sosial mengenai
sesuatu hal yang penting dan berarti, atas dasar pertukaran pikiran yang dilakukan
individu-individu secara sadar dan rasional. Publik opinion perlu dalam rangka

menggerakkan massa, namun ia bukan kata sepakat dan bukan pula sesuatu yang
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dapat dihitung dengan jumlah. Mayority opinion adalah pendapat bagian tersebar
dari publik atau masyarakat. Inilah yang harus dicapai dalam suatu kampanye,
berhasil atau tidaknya suatu kampanye dapat di ukur dari berhasil atau tidaknya

mencapai suatu mayoritas dalam kampanye. Hal ini tergantung opinion leader.

Opinion leader ialah orang ya informal membimbing dan mengarahkan

suatu opini tertentu ke der meruakan tempat bertanya.
2.2.1.4Teori Komuni

Istilah komu ication berasal dari kata
latin co r sama. Sama

rang hingga

sampai itu dengan berbicara, ca dan lain
ut sebagai aktivitas ko
m tentang media berar komunikasi

h, dan pandangan ulama se edua sumber

sadidan, dan lain-lain. Dari sudut efek, misalnya terungkap kata “yastami’una

algaula wa yattabi 'una a’hsanahu, wa,a alika illa al-balagh,” dan seterusnya.21

1Tata Taufik, Etika Komunikasi Islam, (Cet. I; Bandung: Pustaka Setia, 2012 ), h.145.
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Adapun indikasi penggunaan media, misalnya kisah Nabi Sulaiman a.s

dengan Hudhud serta surat yang dikirimnya Q.S. An-Nahl ayat 106.
- = > & o0

, g ERZs - g s é}}’:/r} P P T 4//: g
wj&@@wwb%lﬁbﬁo# ;wjé«gmhnwylﬁ.s/.[)wcﬂ/gs ]

-
Z = . s -

ESRW NP S e P LN Wy

Terjemahannya :
“Barangsiapa yang ka
kemurkaan Alla
tenang dala

melapangka

esudah Dia beriman (dia mendapat
a kafir Padahal hatinya tetap
akan tetapi orang yang
kaan Allah menimpanya

ngan firman
naan media
rut kerangka Islam.

erfirman: Q.S. Al-Anfal;

9L 9
'/}9}5/ -
A

dapi mereka
yang dapat
ereka yang
dengan cukup

Seperti yang diungkap sifat Al-Quran, sebagaiman yang digambarkan Nabi

SAW. Bahwa kandungan Al-Quran terdiri atas berita orang-orang sebelum kamu, dan

?2Departemen Agama RI, Al-qur’an dan terjemahannya, (Semarang: PT. Karya Toha Putra,
1995), h. 184.
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berita apa-apa yang akan terjadi nanti, hukum tentang apa-apa yang terjadi di antara
kamu sekalian, ia merupakan rincian ketentuan dan bukan permainan atau dagelan.
Jelas bahwa ada berita “berita” dan kisah-kisah di dalamnya, selain menjelaskan

ketentuan hukum kemasyarakatan.

Dalam Islam Rasulullah j rangkan maksud dari komunikasi itu
sendiri, berikut terjemahan

g mereka pahami, apakah

komunikasi

adalah memberikan

Layanan

esar Indonesia pelayanan kemudahan

sehubun i J dakan atau

diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang

**Hadits Riwayat Bukhori 47:6087

*Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia,Edisi ke-3(Cet. I,
Jakarta: Balai Pustaka, 2002), h. 446

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



35

nyatanyata mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka
harapkan atau inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan.®
Menurut Stanton, layanan adalah kegiatan yang dapat didefinisikan secara

tersendiri yang pada hakekatnya beersifat tak teraba, yang merupakan pemenuhan

kebutuhan, dan tidak harus terik alan produk  atau jasa lain.?*Sedangkan

menurut kotler, definisi p ndakan atau kefiatan yang dapat
ditawarkan oleh suat dasarnya tidak beerwujud

dan tidak mengakib

i pengertian
bahwa kasat mata
(tidak d erjadi akibat adanya int en dengan

ang disediakan oleh per ayanan yang

gan.?®Secara

ahkan permasalahan ko

arnya adalah kegiatan yang ganisasi atau

tiap tindakan me menolong,

sabah adalah

i g lain. Pelay:

PAREPARE

Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa- sip, Penerapan, dan Penelitian, (Yogyakarta: C.V
Andi Offset, 2014), h. 194.

William J. Stanton, Prinsip Pemasaran, Jilid I1, Edisi V11 (Jakarta: Erlangga, 2000), h. 220

’philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, perencanaan dan Implementasi dan
Kontrrol, Jilid 1, (Jakarta: Erlangga, 2001), h. 83.

28Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, h. 2.

2% Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Andi,
2008), h. 3.
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rangkaian kegiatan sikakp dan perilaku petugas bank dalam menetimakehadiran atau
berkomunikasi dengan nasabah secara langsung maupun tak langsung.*
Pelayanan menjadi tolak ukur bagi keberhasilan kerja suatu

perusahaan/instansi/organisasi yang berorientasi kepada kepuasan pelanggan dengan

cara memberikan jasanya kepada p enggunanya. Pelayanan akan diberikan

secara prima sehingga har an merasa puas terhadap jasa
yang telah diteriman ikan secara prima, dimana
pelayanan prima i suatu layanan dengan i tinggi dan
selalu ra konsisten
dapat dipahami bah ah  Kkegiatan
kepada nasabah sehingg
emberikan kenyamanan asabah yang

ukan pembelian atau kun ang kepada

wa mampu

) baik dalam

M. Nur Rianto Al-Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta, 2010),
h. 211-212.

$!Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha llmu, 2013), h. 18.

%2Kasmir, Manajemen Pebankan: Edisi Revisi, (Jakarta: PT Rajagrafindo Persada, 2014), h.
257-259.
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Nasabah ingin dilayani secara prima.Untuk melayani nasabah salah satu
hal yang paling penting diperhatikan adalah sarana dan prasarana yang dimiliki
bank.Meja dan kursi harus nyaman untuk diduduki.Udara dalam ruangan juga

tenang dan tidak berisik dan sejuk. Kelenngkapan dan kenyamanan sarana dan

prasarana ii akan mengakibatkan h betah untuk berurusan dengan bank.

. Tersdia personil yang bai

ngkan, serta
ah, sehingga
I. Demikian juga cara Jan cekatan.

m menjadi CS, harus

ada setiap nasabah sejak a ga s¢

am menjala n petugas rus mampu

ari awal sam lesai. Nasabah aka

ertanggung ja

o gDl S350 ] i e

yang diingin . Jika terjadi

mengambil

Dalam melayani nasabah diharapkan petugas CS harus melakukannya
sesuai prosedur.Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu
dan jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai

dengan keinginan nasabah.
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. Mampu berkomunikasi
Petugas CS mampu berbicara kepada setiap nasabah.Petugas CS pun
mampu dengan cepat memahami keinginan nasabah.Artinya, petugas CS harus

dapat berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti.

karena itu,

selalu berhubungan

i kemampuan dan pe

u ke dalam bekerja.

ema ebutuhan nasabah

gas CS har eh nasabah.
5 yang lamb na i. engerti dan
keinginan da .
moerr i R 1=

0 an sehingga
calon nasabah mau menjadi nasa ank " ya ersangkutan.Demikian pulan
untuk menjaga naabah yang 'lama agar tidak lari perlu dijaga
kepercayaannya.Semua ini melalui pelayanan petugas CS khususya dan seluruh

karyawan bank umumnya.
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2.2.2.3 Indikator Pelayanan
Pelayanan memiliki tolak ukur yang dapat digunakan untuk mengetahui
kualitas pelayanan, untuk mengetahui hal tersebut peneliti menggunakan pendekatan

Serv-Qual (Service Quality). Dimensi yang dikembangkan oleh Parasuraman,dkk

yang dikutip oleh Masdar,dkk yaitu .
1. Realibility, yaitu keman menciptakan pelayanan yang di

pokok yaitu ko erja dan kemampuan untuk

p penyelenggara laya iliki 2tahuan  dan
ukan agar dapat membe
tuk mengadakan kontak

ap perilaku ramah, bersahab

ation, yaitu la : arkan suara,

atau aspir, ia selalu

kepercayaan masyarakat.

%3Sjahrazad Masdar,dkk, Manajemen Sumber Daya Manusia Berbasis Kompetensi Untuk
Pelayanan Publik. (Surabaya : Airlangga University Press, 2009), h. 49
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8. Security, pelayanan yang diberikan harus dijamin aman dan bebas dari berbagai
bahaya, resiko dan keragu-raguan.
9. Understanding/knowing tthe costumer, melakukan segala sesuatu usaha untuk

mengetahui kebutuhan pelanggan.

10. Tanggible ( bukti langsung ), buk dari pelayanan.

Berbeda dengan n berdasarkan dimensi-dimensi
pelayanan yang dike
1. Kehandalan (Reliak

gan segera,

veness)

staf untuk membantu

, kesopana sifat dapat
haya, risiko, @ agu-raguan.
an kepada pe perusahaan

liki beberP mnipﬁln E

1. memberikan

a yang jelas

sehingga para pelanggan dapat dengan mudah mengerti, di samping itu

%*Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa-Prinsip, Penerapan, dan Penelitian, (Yogyakarta: C.V
Andi Offset, 2014), h. 282.
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perusahaan hendaknya dapat secara cepat dan tanggap dalam menyikapi
keluhan dan komplain yang dilakukan oelh pelanggan.
2. Kredibilitas (Credibility), yaitu perlunya jaminan atas suatu kepercayaan yang

diberikan kepada pelanggan, believability atau sifat kejujuran. Menanamkan

kepercayaan, memberikan as yang baik bagi perusahaan pada masa
yang akan datang.
cayaan Yyang tinggi dari

a pelyanan yang diberikan

moral yang

haan dlam memberika pelanggan.
ak an santunan yang di ggan sesuai
kond ituasi yang ada.
4. path
uti kemudah jali komunikasi ik, perhatian
pemahaman
5.
nikasi.

iliki sedikit
ensi tersebut
memiliki titik yang sama dalam hal memberikan pelayanan kepada konsumen agar

dapat menarik konsumen serta memberikan kepuasan kepada konsumen.
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2.2.2.4 Karakteristik Pelayanan
Pelayanan/Jasa memiliki empat karakteristik utama yang membedakannya
dengan barang, yaitu:*

1. Tidak berwujud

Pelayanan merupakan ang tidak terwujud, tidak dapat diraba,

dirasa, didengar atau dic ayanan tersebut dibeli. Seorang

konsumen akan pe bada penyedia ja pelayanan yang diberikan

dan meyakinkan konsu bersedia membeli jasa

ng kontak antara penye an tergolong

an kehadiran pelang ara mereka

g yang menentukan k erhadap jasa

put, artinya
diproduksi.

an, di mana,

Jasa tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan untuk dijual atau dipakai

kemudian dalam artian tidak ada sediaan.Mudah lenyapnya jasa tidak menjadi

*Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Yogyakarta: Andi, 2014), h. 30.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



43

masalah apabila peermintaan tetap karena mudah untuk lebih dahulu mengatur
staf untuk melakukan jasa itu.
Definisi Hovland di atas menunjukkan bahwa yang di jadikan objek ilmu

komunikasi bukan saja penyampaian informasi, melainkan juga pembentukan

pendapat umum (public opinion) dé ap publik (public attitude) yang dalam

kehidupan sosial dan kehid peranan yang amat penting.

Bahkan dalam definisi ian komunikasinya sendiri

itu memang

alitas kepada orang lai

bagian dari
yang Kami
yang buruk-
ipadanya ri tidak mau
apnya. Dan

Selanjutnya Allah SWT berfirman dalam QS Ali Imran/3:159.

P

Ldias )l m\@ry;},sudmmn@ywvuywuﬂ&,u

*Departemen Agama RI, Al-Quran dan terjemahannya, h. 67.
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Terjemahannya:
“Maka disebabkan rahmat Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaralah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabilakamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakkallah kepada All guhnya Allah menyukai orang-orang
yang bertawakkal kep

Kedua ayat di nan yang diberikan kepada

pelanggan bersikap but, baik dan sopan nggan akan merasa puas,

akan tet erasa tidak
senang ebabkan pe angge yindah ke peru: ahaa

am berbisnis
dilandas rcaya, serta

menget: : am Islam:®

du menipu, ngi takaran

menyebabk ugian yang

a.ila dﬂcﬁrg ﬁaﬁagan uji, ik rta memiliki

Merupakan kata yang sering diterjemahkan dalam nilai bisnis dalam

manajemen dan bertanggung jawab, transparan, tepat waktu, memiliki manajemen

$"Departemen Agama RI, Al-Quran dan terjemahannya h. 103

%8Didin Hafinudin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syariah Dalam Praktik, (Jakarta: Gema
Insani, 2003), h. 56.
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bervisi, manajer dan pimpinan yang cerdas, sadar produk dan jasa secara
berkelanjutan.
. Kreatif, berani, dan percaya diri

Ketiga hal itu mencerminkan kemauan berusaha untuk mencari dan

menemukan peluang bisnis yang prospektif, dan berwawasan masa depan,

namun tidak mengabai al ini hanya mungkin dapat

dilakukan bila sea snis memiliki diri dan keberanian untuk

seca sisten menampilkan dan m leme

tu mendapat gan. Hanya istigomah

lalu terbuka

uang bisnis guntungkan

PAREPARE
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2.2.6 Teori Kepuasan Pelanggan
2.2.6.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, Kepuasan diartikan sebagai

perasaan senang yang diperoleh melalui pengorbanan.® J. Paul Peter dan Jerry C.

Olson dalam Usmara mendefinisi epuasan atau ketidakpuasan merupakan

perbandingan antara harap mbeli dan persepsi kinerja yang
dari sebuah tindakan yang
ri seseorang
aksud dalam

yang diperoleh konsu an kegiataan

ri penjual.

t beberapa definisi ya

k kepuasan

perasaan ya ul setelah

se & Wilton alah respon an terhadap

%kBBI, Kamus Besar Bahasa Indonesia, Edisi IV, (Cet. I; Jakarta: Gramedia, 2008), h. 1110.
“Usmara, Strategi Baru Manajemen Pemasaran, (Yogjakarta: Amara Books, 2003), h. 123.

*'Muhammad Muflih,Prilaku Konsumen Dalam Perspektif llmu Ekonomi Islam, (Jakarta, PT.
Raja Grafindo Persada, 2006), h.61.
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3. Menurut Fornell kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli keseluruhan
yang membandingkan persepsi terhaadap kinerja produk dengan ekspektasi pra-
pembelian.

4. Menurut Kotler, kepuasan pelanggan diketahui sebagai tingkat perasaan

seseorang setelah membandingka ja yang dirasakan dengan harapannya.*

Dalam pembahasa mi bahwa kepuasan pelanggan

merupakan aksi atau pasca seorang mendapatkan barang dan

harapan dan

elanggan
akah konsumen/pelang i enolak suatu
rus memperhatikan den pandangan

a terhadap produk atau masar/pihak

)duk atau jas kan tersebut c enggunakan

> berikut untuk me an pelangga yaitu:*

1. Sist han dan sara on system)
langgannya
dan keluhan,

pengumpul

*’philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi dan
Pengendalian, (Jakarta: Erlangga, 2001), h. 31.

“philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi dan
Pengendalian, (Jakarta: Erlangga, 2001), h. 577.
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pendapat/ keluhan pelanggan, dan lain-lain dengan cara ini pemasar dapat lebih
mudah memecahkan masalah.
2. Survei kepuasan pelanggan (customer satisfaction survey)

Suatu organisasi yang berorientasi pada pelanggan tidak dapat beranggapan

bahwa sistem keluhan dan sara nggambarkan secara lengkap kepuasan

dan ketidakpuasan pel a adalah karena tidak semua

pelanggan akan d leh karena itu, perusahaan

ngan cara menyebarkan

pembeli ke

atau jasa mempekerja
k menilai pelayanan ya aan pesaing
g beralih (lost customer an

ncoba meng i pelanggan

pkan alasan menga eka berhenti,

ke perusaha

pelanggannya akan memperoleh bebe anfaat pokok. Ada anfaatnya antara
lain:*
1. Reputasi lembaga semakin positif di mata masyarakat pada umumnya dan

pelanggan pada khususnya.

**Fandy Tjiptono, Strategi Bisnis, (Yogyakarta: Andi, 2002), h. 7.
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2. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.
3. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi

perusahaan sehingga semakin banyak orang yang akan membeli dan

menggunakan produk / jasa perusahaan.

kukan penjualan silang

t Ca ovland, ilmu komunikasi a . Upa g sistematis

skan secara t ian i i yembentukan

keinginan

harapan

pelanggan.®

2.3.3 Kepuasan Nasabah

*Syci Ramadhani, Pengaruh kualitas Layanan TerhadapKepuasan Nasabah Pengguna Call
BPD Kaltim Samarinda, E-jurnal llmu Administrasi Bisnis, vol.3:3, 2015, h. 744.
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Kepuasan pelanggan menurut Gultinan yaitu kepuasan pelanggan merupakan
konsekuensi dari peerbandingan yang dilakukan oleh pelangan yang membandingkan
antara tingkatan dari manfaat yang dirasakan terhadap manfaat yang diharapkan

pelanggan. Dalam rangka menciptakan kepuasan pelanggan peerusahaan harus

mampu menawarkan dari suatu pro

PAREPARE

**Ekawati Rahayu N, MenajemenPemasaran, (Kudus,: Nora Media Enterprise, 2010), h.166.
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2.4 Kerangka Pikir
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BAB Il
METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif,

penelitian kualitatif yaitu penelitian idak menggunakan perhitungan.*’ Atau

yang diistilahkan dengan pe 2nekankan pada karakter alamiah

sukmadinata yaitu suatu

katan penelitian ini ad

yakni melihat langsun : adian secara

alam, deskriptif yaitu saha untuk

asalah yang ada sekarang b kan d

survei 2ngan wawan uk mengetah
pada ob elitian.
3.2Te n Waktu Pe

an tentanpﬁ nnElp krnJEas pelaya

proposal penelitian serta surat ijin penelitian.

*"Lexi J, Moleong, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosda Karya, 2002),
h.2.

*®Nana Syaodih Sukmadinata, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: PT. Remaja
Rosdakarya, 2007), h. 60.
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3.3 Fokus Penelitian
Fokus penelitian bermanfaat bagi pembatasan mengenai objek penelitian yang
diangkat. Manfaat lainnya adalah agar peneliti tidak terjebak pada banyaknya data

yang di peroleh dilapangan. Penentuan fokus penelitian lebih diarahkan pada tingkat

kebaruan informasi yang akan dipero i.situasi perekonomian dan sosial di bank,

ini di maksudkan untuk ekaligus membatasi penelitian

guna memilih mana ¢ elevan dan idak relevan. Pembatasan

dalam penelitian kualitatif lebih didasarkan fingkat kepentingan dan urgensi

3.4.1 Je
an dari penelitian ini be , yaitu:
1. a yang di peroleh lang paik melalui
wancara dengan pihak infor ambilan data
ng terhadap yank di bank
2. der, yaitu ber atau leteratur r dari jurnal,
er dilakukan

rat kabar,PrmnlEaMenqulan data

pulan data
yag tela
3.4.2 Sumber Data
Menurut Lofland dalam Moleong, sumber data utama dalam penelitian
kualitatif adalah kata-kata dan tindakan yang didapat dari dari informan melalui

wawancara, selebihnya adalah seperti dokumen dan lain-lain. Untuk mendapatkan
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data informasi maka informan dalam penelitian ditentukan secara purposive atau
sengaja dimana informan telah ditetapkan sebelumnya, informan merupakan orang-
orang yang terlibat atau mengalami proses pelaksanaan dan perumusan program

dilokasi penelitian.*

Arikunto menyatakan bahwa er data adalah subjek darimana data dapat

diperoleh dan untuk me mengidentifikasi sumber data,

1. engenai variable yang
2 gala sesuatu
simbol, dan

3 gan dengan
pengumpula langkah yang pé tama dalam

peneliti ena tujuan ut lah mendapa ta. Menurut

aka teknik

dilihat cpkianannanumpulan
e

angket dan
ang digunakan

oleh peneliti adalah dengan melalui tiga metode, yaitu:

**Moleong, Metode Penelitian Kualitatif, h. 12
%0gyharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian, (Cet. I1; Jakarta: Rineka Cipta, 2003), h. 116
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1. Observasi adalah pengamatan dan pencatatan dengan sistematis fenomena-
fenomena yang diselidiki. Metode observasi menurut Mardalis, adalah hasil
perbuatan jiwa secara aktif dan penuh perhatian untuk menyadari adanya suatu

rangsangan tertentu yang diinginkan, tau suatu studi yang disengaja dan

sistematis tentang keadaan ata a sosial dan gejala-gejala psikis dengan
jalan mengamati dan mer
2. Wawancara, sebag 3 3 ntuk bertukar informasi dan

sikan makna dalam suatu

al-hal yang
dala
g

i a 3 situasi dan

imana hal ini tidak bisa DServasi.
n dokumen barang ya is. m memakai
e eliti menyelidiki benda- buku-buku,
an hanya yang berwujud aja, lapat berupa
i i bol-simbol.>2
muwisis deskrif

selanjutnya adalah mengolah data yang terkumpul dengan menganalisis data,

an
Si
um

g dilakukan,
5, keadaan,
k penelitian.

aka langkah

*!Mardalis, Metode Penelitian: Suatu pendekatan Proposal (Jakarta:Bumi Aksara, 1995),
h. 63.

52gyharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: Rineka Cipta,
1991), h. 102.
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mendeskripsikan data, serta mengambil kesimpulan. Untuk menganalisis data ini
menggunakan teknik analisis kualitatif, karena data-data yang diperoleh merupakan
kumpulan keterangan-keterangan. Proses analisis data dimulai dengan menelaah

seluruh data yang tersedia dari berbagai sumber, yaitu melalui observasi, wawancara

dan dokumnetasi.

Analisis data dalam ilakukan pada saat pengumpulan

data berlangsung, sete pengumpulan d periode tertentu. Pada saat

wawancara iti sudah melakukan analisis terhadap jawaban dari informan.
Apabila memuaskan,

gga datanya

i, peneliti melakukan

empiris dalam konteks

ayanan yang ada bank sy

asal-usul data, logika penarikan kesimpulan dari data dan derajat ketelitian serta

telaah terhadap kegiatan peneliti tentang keabsahan data.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Bentuk Komunikasi pada Bank BTN Syariah Parepare

Untuk mengetahui komunikasi di Bank BTN Syariah Parepare, peneliti

menggunakan Paradigma Lasswel i_indicator yang dijadikan pisau bedah

dalam penelitian ini yan , komunikator, pesan, saluran

enelaah dan menguraian

hal sumber

baru sementara dan lain se al ini, yang

Bank ariah Parepare menjad asabah yang
bant m hal tabungan, biaya, dan produk-
at jangka panjang ataupun semua tetap

yang di kata

Bank BTN Syariah yang menjadi sumber dan wadah untuk nasabah tentunya
harus menjadi lembaga yang terbaik dalam memberikan kualitas untuk nasabah agar

tidak memunculkan keraguan akan lembaga tersebut, harus memiliki aturan dan

%Wawancara Pak Purkan, selaku bagian pembiayaan di Bank BTN Syariah Parepare 21
Agustus 2019
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ketentuan yang ada jika ingin menjalankan semua kegiatan lembaga. Itu semua

sejalan dengan yang disampaikan lagi oleh pak Purkan:
Tentunya ada yang sesuai job desk seperti bagian, pembiayaan, teller, CS, dll.
Karena memang ada SOP, jangan sampai Kita tidak mengetahui SOP biasanya
berujung hukum dan jika salah sedikit maka akan dipidana. Kita juga ada
Upgread produk dan Up atura

Seperti yang dikataka N Syariah memang artinya sudah

memiliki aturan yang jadi prantara transaksi untuk
esional dan
ang heba ! an tugas yan guna untuk
baga yang
)egawai atau

dan aturan

a:
aya nasabah
i Bank BTN
ini, karena k i 3 melakukan
an.”®

y dalam fplhanRl* 351 pelatiha anan kepada

eningkatkan

pelayanannya.Memang sepantasnya “bagi lembaga perbankan untuk mulai

memperhatikan pelayanan yang baik bagi nasabah agar nasabah pun mendapatkan

$*Wawancara Purkan, selaku bagian pembiayaan di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus
2019.

$*Wawancara Ainul, selaku Costumer Service di Bank BTN Syariah Parepare 22 Agustus
2019.
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keyakinan terhadap perusahaan, hasil yang diharapkan adalah loyalitas
nasabah.Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, pelanggan
yangloyal memiliki karakteristik sebagai berikut :

1. Melakukan pembelian secara teratur

Pelanggan senantiasa membeli p ang telah ditawarkan oleh pihak perusahaan.
2. Mereferensikan produk pe

Karena pelangg ang telah ditawarkan oleh

yaman terhadap produk perusahaan

merasa akan tetap men g perusahaan
selalu tertarik pada prod

enjadi pembahasan yang laz 2N pemasaran

Dapat berupa individu yang sedang berbicara, menulis kelompok, organisasi

komunikasi seperti surat kabar, radio telivisi, film dan sebagainya. Dalam

%6Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung : Alfabeta, 2010),
h. 130.
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komunikator menyampaikan pesan kadang-kadang komunikasi dapat menjadi
komunikan sebaliknya komunikan menjadi komunikator. Syarat-syarat yang perlu
diperhatikan oleh seorang komunikator adalah Memiliki kredibilitas yang tinggi bagi

komunikasinya, Keterampilan komunikasi, Mempunyai pengetahuan yang luas,

sikap, Memiliki daya tarik dalam memiliki kemampuan untuk melakukan

perubahan sikap/penambaha 3. diri komunikan.

Komunikator ¢ pahasan ini ada an perbankan syariah yang

slalui pengamatan secara

melakukan
alahan yang
sifnifik igunakan untuk berkom acam selain
dengan ng ada juga sarana Hp, Brosur,

.Seperti yang dikatakan
unikasi menggunakan digunakan

akan brosur.*’

macam med Bank BTN
syariah bisa dijadi masuk jika
memass roduk-produk yang a k sehingga dari se jadi seorang
komuni i bisa terﬂARﬁEtﬂhncE beberapa 2 di atas juga
mereka seperti yang

dikatakan Pak Ainul bahwa:

S"Wawancara Purkan, selaku bagian pembiayaan di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus
2019.
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Kami melakukan promosi melalui telemarketing, telemarketing dan biasa juga
lewat telephone untuk melakukan top up dana dan kita berikan produk yang
terbaik.>®

Secara langsung semua penjelasan itu sejalan dengan pengamatan yang

dilakukan peneliti bahwa mereka menggunakan media komunikasi yang ada dan

tersedia dalam kegiatan pekerjaan da

4.1.3 Pesan
Keseluruhan oleh komunikator. Pesan

di dalam usaha mencoba

iikan secara

i : : i kepa an akhir dari

i dapat bersifat Informati asif, ersif. Pesan

yang ak i at berpengaruh kepada aka berikutnya,
karena pembicaraan atau tran a ads ahan sedikit
dalam p i akan terjadi kesalahpahama ahaman dari

Purkan dala ncara beliau

munikasi, memberikan
I ada yang mau d kan kepada

arus wajib
tersampaikan dengan baik. Pesan yang tidak sesuai dengan yang disampaikan kadang

juga memberikan dampak kepada nasabah yang pada umumnya memang memiliki

%Wawancara Ainul, selaku Costumer Service di Bank BTN Syariah Parepare 22 Agustus
2019.

**Wawancara Purkan, selaku bagian pembiayaan di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus
2019.
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karakteristik yang berbeda-beda, maka akan sangat berpengaurh jika penyampaian
pesan yang diberikan kurang informatif ataupun persuasif maka bisa menimbulkan
konflik karena karena kesalahpahaman. Hal itupun dibenarkan oleh Pak Mirzha yang

mengatakan :
Pastinya kita melihat karakter
menyikapi orang. Ada bia
dikerasi.®

anusia yang berbeda-beda,serta cara untuk
ang perlu dilembuti dan ada yang perlu

Maksud dari pe pak mirzha iala penyampaian suatu pesan

dalam berkomunikas nasabah yang diberika asan dengan lembut jika
un nasabah
han dengan

yang diberikan maka h asan dengan

mpai menimbulkan anya untuk

isa jelas kepada nasaba

an pesan pula pegawai per ya p an terhadap

lumnya yang

kan dihadapi akan bahwa

anusia itu aka harus menjal sikap atau

, itu sesuai atakan Pak

ajak bercanda. Yang pastinya dalam menjalin hubungan dari segi bahasa kita
bisa lihat juga latar belakangnya, ada orang yang formal dan ada juga orang

%\Wawamcara Mirzha, Selaku Collection Work Out di Bank BTN Syariah Parepare 26
Agustus 2019
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yang dari kampung yah bisa berbicara yang seperti keseharian saja. Yang
pasti bahasa indonesia yang paling baik dan jelas.”*

Komunikasi yang baik tidak pernah terlepas dari pesan yang disampaikan
kepada nasabah.Dalam mendukung penerapan pelayanan untuk menarik nasabah

diperlukan komunikasi yang baik melalaui penyampaian pesan-pesan moral kepada

nasabah.Dampak dari penyam oral kepada nasabah adalah dapat

menumbuhkan hubunga n nasabah sehingga nasabah

tidak lagi merasa epada karyawan. yang demikian sangat

pelayanan

I dalam berkomunikasi i itu : keatas.

a cara ini disebut de Pengalaman

h dan pengarahan yang idak banyak

hala dan gangguan. Tetapi seba a ki enimbulkan

)enyimpanga u an.
a komunika ng dari bawe at berbentuk
gaduan, keluhan. Di Syariah tidak me i

asaba 3 asanya ! 3 g tidak bisa
membayar, tapi kami mengerti 'kadang ada permasalahan pekerjaan hingga
masalah ekonomi yang mereka alami.®?

U UdlId dodllad Vd

SWwawancara Ainul, selaku Costumer Service di Bank BTN Syariah Parepare 22 Agustus
2019.

82\Wawancara Purkan, selaku bagian pembiayaan di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus
2019.
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Di dukung dengan pernyataan dari pak Ainul sebagai CS :

Biasanya komplain yang datang ke CS itu ialah seperti masalah ATM yang
tidak bisa transaksi, berkas yang berhubungan dengan tabungan hilang atau
bermasalah, serta nasabah juga mengeluh juga biasanya bukan ke pegawainya
tapi karena pelayanan yang ad

Selain formal, terdap g berbentuk Desas-desus, kabar

angin, dan kabar bur mengetahui sesuatu yang

da na ang datang sok tau atau ) prot bapak yang

h so yang di stiker, padaha rnya yang di beri
erseb hak atas namanya. Tap ma d nya, karena
elak alah anaknya. Cuma ke nya t 1 selama ini
emb ang untuk membayar dan bapa sebut nggal disitu,
uma di stiker.belum dikasih SP.**

semua keluhan : pastinya harus ng dengan
penyele asalah yang f“ ensi saluran yang te Bank BTN
syariah ya perlu rﬁm kﬂe genda Iﬂ EI SDM Bank yang
Aykarena i a pelayanan

yang di di tujukan.
Maka adanya pelatihan atau pe

elesaian dalam internal sangat di perlukan,

hal tersebut didukung dengan penjelasan kembali dari Pak Purkan :

8%Wawancara Ainul, selaku Costumer Service di Bank BTN Syariah Parepare 22 Agustus
2019.

%Wawamcara Mirzha, Selaku Collection Work Out di Bank BTN Syariah Parepare 26
Agustus 2019

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



65

Pertama kita lihat dari masalahnya, besar atau kecilnya masalah tersebut. Jika
masalah kecil maka akan diatasi dari pihak dalam bank itu sendiri, misalanya
ada nasabah yang bermasalah maka akan sesama kami pegawai yang
mengatasi. Tapi jika masalah besar yang langsung mengena ke manajemen
maka di atasi nya ke pusat atau.kantor cabang. Sanksi yang diberikan harus
sesuai dengan pelanggaran ya jadi, jika pelanggaran kecil maka hanya
akan diberi denda, sepe gas atau terlambat dll. Tapi jika
pelanggaran besa kan jatuhnya ke pidana, polisi
dan langsung di

jelaskan sebelumnya di Bank BTN
oleh pawa

sional (SOP)

kan terjadi jika sistem orang untuk

aik dan proses komunika sama lain.
au_penerima n dalam 3 je ni personal,
massa. Komunik: uj kepada sas ang tunggal,
at berupa; a n dan sebag Komunikasi

vitasnya Pll RE Pi RrEikasinya balik dan
: k lainnya.
K' komunikasi

seperti ini berupa ceramah, briefing,” indoktrinasi, penyuluhan dan sebagainya.

%Wawancara Purkan, selaku bagian pembiayaan di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus
2019.
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Komunikasi kelompok lebih efektif dalam pembentukan sikap pesrsona daripada
komunikasi massa, namun kurang efisien.
Komunikasi yang ditujukan kepada massa atau komunikasi Yyang

menggunakan media massa. Massa disini adalah kumpulan orang-orang yang

berhubungan antar sosialnya tidak dan tidak mempunyai struktur tertentu.

Namun komunikasi masssa mbentukan sikap persona karena
komunikasi massa tid: a tapi melalui leader, ialah
yang menterjemahke omunikan. Pada waktu
ja hal yakni

yang harus

ra lain,

keterampilan ngkap dan

uan tertentu, sikap.

u komunikasi, yakni sikap rang, sesuai

atau tid ai dengan yan rang lain itu

sesuai, berarti kom . Effect ini
sesungg i : di atau sikap
dan pe nion adalah

dan berarti,
atas dasar pertukara Kiran ya K3 ecara sadar dan

rasional.
Terlihat dari respon yang di alami oleh beberapa nasbah yang sudah di

wawancara peneliti salah satunya yakni Ibu Handayani mengatakan :
Yah kalo menurut saya, sejauh ini bagus. Disini juga tidak repot kalo mengurus
sesuatu jika behubungan dengan rumabh, itupun juga jika saya mau melapor atau
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ada masalah semuanya bisa diatasi karena disini juga karyawannya ramah dan
bagus caranya jika menjelaskan sesuatu jadi bisa dimengerti dan bisa semua
kok diatasi.®®

Publik opinion perlu dalam rangka menggerakkan massa, namun ia bukan

kata sepakat dan bukan pula sesuatu yang dapat dihitung dengan jumlah. Mayority

opinion adalah pendapat bagian dari publik atau masyarakat.Sekaitan

dengan ini di lanjutkan deng
Kalo mneurut Bank suc

apalagi karya Mlereka bagus dala
dalam menije adi kita sebagai nasaba

erikan pelayanan yang baik
a sopn, ramah, dan baik
an menerima arahan dan
memberikan

abah hal s rus d dalam suatu

kampa aknya suatu kampanye uku erhasil atau

tidaknys ayoritas dalam kampa ini ng opinion

leader. lah orang yang sec mal mbing dan

ni tertentu kepada masyarakat, opinion merupakan

ah yang ada
baik dalam

alan dengan

subsidi pada KPR, terutama di'bagian pembiayaan, jadi ini tidak menurun
justru akan teus naik.®®

®8\Wawancara Handayani, selaku Nasabah di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus 2019.
"Wawancara Asrul, selaku Nasabah di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus 2019.

%8Wawancara Purkan, selaku bagian pembiayaan di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus
2019.
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Terlihat secara langusng dari peneliti bahwa kegiatan transaksi selalu banyak
nasabah yang datang dan mereka melakukan transaksi seperti biasanya lancar dari
segi karyawan yang baik dan nasabah pun juga terlihat nyaman.Kuantitas nasabah
sejauh ini yang masih tinggi dapat dijadikan sebagai indikator bahwa performa Bank
BTN Syariah Parepare baik.Beberapa tanggapan nasabah terkait bagaimana karyawan
dalam menjalin komunikasi-dengan nasabahnya yang. postif sehingga dapat dikatakan
bahwa penyampaian .informasi kepada nasabah sebagai- bagian dari upaya untuk
menarik minat nasabah berjalan dengan baik.
4.2Bentuk Pelayanan pada Bank BTN Syariah Parepare

Pelayanan memiliki tolak ukur yang dapat digunakan ‘untuk mengetahui
kualitas pelayanan, untuk mengetahui hal tersebut peneliti menggunakan pendekatan
kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Fandy Tjiptono yang memuat 5 unsur
penting dalam pelayanan, berikut peneliti menguraikan secara mendalam :

4.2.1 Kehandalan(Realibility)

Kehandalan adalah kemampuan._unit'pelayanan menciptakan pelayanan yang
di janjikan dengan tepat, akurat terpercaya, konsisten dan kesesualan pelayanan.Hal
ini penting mengingat masyarakat ingin pembuktian janji-janji pelayanan.Dari
pengamatan secara langsung dari-peneliti; 'melihat ‘bahwa kecermatan petugas yang
cepat dalam memberi pelayanan pada setiap pelanggan yang datang, baik dari satpam
langsung membukakan pintu dan respon baik dari pegawar lainnya seperti bagian CS
yang memberikan, menjelaskan dan menerima keluhan dari nasabah.Seperti yang

dikatakan Pak Ainul :
Nasabah yang melakukan penarikan tapi uangnya tidak keluar maka CS akan
mengatasi hal tersebut dengan melalui prosedur, jika nasabah mengeluh soal
pelayanan yang ada. maka kami sebagai pegawai akan menenangkan nasabah
dan tetap menjelaskan secara detail, pastinya akan di atasi secara cepat. Tapi
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jika tidak bisa diatasi maka CS akan langsung mengalihkan ke bagian
supervisor.®

Dari setiap kemampuan yang dimiliki setiap pegawai pastinya diperoleh dari
berbagai macam pelatihan yang dilakukan serta aturan yang ada dalam menjalankan

pelayanan yang ada, hal itu sejalan yan
Tentunya sesuai dengan j
supervisor.Karena me

i terangkan oleh Pak Purkan :

seperti Teller, Pembiayaan, CS, dan
70

Kemampuan arus di dukung dengan

kemampuan pengg na penggunaan fasilitas

enjalankan saran tekno

wawancara dengan

puan pegawainya dala ani N yang datang
g mana ketika kita datang ki ini ang pertama
tpamnya de

tomer Servic

asabah di

yahwa keIPdArRIErPl\R'IESyariah d

al ini sangat

p pelayanan

%Wawancara Ainul, selaku Costumer Service di Bank BTN Syariah Parepare 22 Agustus
2019.

"Wawancara Purkan, selaku bagian pembiayaan di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus
2019.

"Wawancara Herwan, selaku Nasabah di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus 2019.
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yang didapatkannya dari karyawan pada bank tersebut cukup membuat catatan bahwa
kesan nasabah tersebut terpuaskan atas kehandalan dari pelayanan yang diberikan.
4.2.2 Daya Tanggap (Responsiveness)

Ketanggapan yaitu kemauan dan kesiapan penyelenggara layanan untuk

membentuk konsumen/tanggung j dap mutu layanan yang diberikan.Pada
Bank BTN Syariah parep an kegiatan, jika ada nasabah

yang datang maka la dari setiap pegawai yang

berhadapan dengan
ahkan duduk
jika dud L asanya akan

ang bisa di

“selamat pagi/siang/so

bantu?”’ ik nasabah lama maup at pun yang

sangat baik jika nas mengajukan

Bardi :

ah lumayan,
abkan Teller
kalau masih

ancara dengan salah satu n
elihat kecep layanan dari

n kejenuhan
------- antrian asarkan has awanc atas dapat
mengantri
untuk menunggu giliran bertransaksi’ pada Bank BTN Syariah Parepare.Pada

kenyataannya, karyawan frontliner pada Bank BTN Syariah Parepare masih sedikit

"\Wawancara Ainul, selaku Costumer Service di Bank BTN Syariah Parepare 22 Agustus
2019.

"Wawancara Bardi, selaku Nasabah di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus 2019.
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dengan kuantitas nasabah yang tinggi.Sehingga merupakan hal yang wajar ketika
nasabah masih butuh mengantri. Hal ini relevan dengan yang dikemukakan lbu

Andriani yakni sebagai berikut :
Kadang masih mengantri lama, uatamanya pada saat membuka rekening
tabungan.Alangkah baiknya jika karyawan customer servicenya ditambah
agar tidak kelabakan dalam m i.nasabah yang banyak."

Berdasarkan hasil dipahami bahwa Bank BTN

Syariah Parepare awan khususnya kepada
karyawan yang . onliner.Kejenuhan akibat
antrian g berakibat
kepada : ruh terhadap
Kinerja
memberikan bentuk-bent amakan aspek
ngaruhi perilaku orang Yy an, sehingga
tanggap dari pegawai untuk i sesuai dengan
tidak di 3, mendetail,

prosedur dan

an mendapat

atu organisasi sangat

menyadari pentingnya kualitas layanan daya tanggap atas pelayanan yang diberikan. Setiap

"Wawancara Andriani, selaku Nasabah di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus 2019.

Nur Dwi Jayanti, Kualitas Pelayanan (Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty,
Tangibles ) di Legend Premium Coffee Yogyakarta, Skripsi Sarjana
https://eprints.uny.ac.id/43204/1/Nur%20Dwi%20Jayanti%2011511244017.pdf (29 Agustus 2019).
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orang yang mendapat pelayanan sangat membutuhkan penjelasan atas pelayanan yang
diberikan agar pelayanan tersebut jelas dan dimengerti.Untuk mewujudkan dan
merealisasikan hal tersebut, maka kualitas layanan daya tanggap mempunyai peranan penting

atas pemenuhan berbagai penjelasan dalam kegiatan pelayanan kepada masyarakat. Apabila

pelayanan daya tanggap diberikan deng atas penjelasan yang bijaksana, penjelasan

yang mendetail, penjelasan ang mengarahkan dan yang bersifat

yait kup pengetahuan, komp

para staf, bebas dari baha ko, a

buhkan rasa

kepada pel perusahaan

beberapa ko

ikasi (Comm

ikasi yaip Aan EPNR lEnberikan

asi kepada
a pelanggan
dapat denga 3 s 3 ahaa aknya dapat secara

cepat dan tanggap dalam menyikapi Keluhan dan komplain yang dilakukan oleh

"®Nur Dwi Jayanti, Kualitas Pelayanan (Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty,
Tangibles ) di Legend Premium Coffee Yogyakarta, Skripsi Sarjana
https://eprints.uny.ac.id/43204/1/Nur%20Dwi%20Jayanti%2011511244017.pdf (29 Agustus 2019).

""Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa-Prinsip, Penerapan, dan Penelitian, (Yogyakarta: C.V
Andi Offset, 2014), h. 282.
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pelanggan.Komunikasi juga berarti bahwa kemauan pemberi layanan untuk
mendengarkan suara, keinginan atau aspirasi pelanggan, sekaligus kesediaan untuk
selalu menyampaikan informasi baru kepada masyarakat dalam bahasa yang mereka
pahami.

Keluhan yang datang dari nasabah tentunya harus diatasi dengan baik hingga
menemukan solusi yang terbaik demi kenyamanan nasabah dan keberlangungan
kegiatan transaksi yang baik pula. Karena berbagal macam atau jenis orang yang

berbeda-beda, kata Pak Purkan :

Kalau menurut saya, kita bisa melihat dari pandangan psikologi.Dilihat orang
tersebut dari segi etika, misalnya si nasabah songong atau nyolot pastinya kita
mesti harus tetap sopan.Walaupun bahkan nasabah terlalu bertingkah maka kita
wajib tetap harus sabar dan berusaha mengambil perhatian dan hatinya untuk di
jelaskan. Ada juga nasabah orang kampung pedalaman yang agak susah jika
diterangkan dengan kata-kata atau verbal, maka biasanya akan di jelaskan lewat
tulisan atau digambarkan. Apalgi jika menggunakan bahasa bugis, kalo saya
pribadi tidak lancar maka biasnya saya akan meminta bantuan dengan rekan
kerja sebagai perantara percakapan.”

Menjaga hubungan = komunikasi_.yang tetap kondusif ' merupakan suatu
keharusan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Tidak bisa dipungkiri
berbagal macam karakter nasabah yang ditangani oleh staf pelayanan pada bank
namun 'meskipun begitupun paradigm bahwa pelanggan adalah raja harus tetap
menjadi landasan sehingga staf pelayanan akan tetap dalam kondisi dingin dalam
pelayanan.” Implikast dart yang demikian 1tutentu akan batk pula, berikut hasil
wawancara dengan salah seorang nasabah yang mendapatkan pelayanan pada Bank

BTN Syariah, yakni Saudara Musnandar :

"®Wawancara Purkan, selaku bagian pembiayaan di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus
2019.
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Melihat dari pola komunikasi yang dibangun oleh karyawan bank BTN
Syariah kepada nasabah cukup baik dan sopan, yah sesuai standar
pelayananlah.Meskipun nasabahnya banyak mereka tetap adem kepada
nasabah.”

Berdasarkan tanggpan nasabah di atas, dapat dipahami bahwa pelayanan yang

diberikan oleh karyawan Bank BTN iah Parepare melalui jalur komunikasi yang

baik sangat efektif dalam an yang baik kepada nasabah.

Komunikasi yang baik dan terhindar dari perasaan

bility atau sifat kejuju

g baik bagi perusahaan

. Seperti ada
egawai akan
pat dan baik
ah mengerti
dan selanjutnya nasabah yang sudah dijelaskan tersebut langsung paham, pada
akhirnya solusi yang diberikan bisa teratasi dengan lancar dan baik.

4.2.4.3 Keamanan (Security),

"Wawancara Musnandar, selaku Nasabah di Bank BTN Syariah Parepare 23 Agustus 2019.
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Keamanan yaitu adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari pelanggan akan
pelayanan yang diterima. Tentunya pelyanan yang diberikan memberikan suatu
jaminan kepercayaan yang maksimal.

Pelayanan yang diberikan harus dijamin aman dan bebas dari berbagai bahaya,

resiko dan keragu-raguan.Pada Bank ariah parepare sudah memiliki prosedur

yang diterapkan, terlebih nsaksi maupun pada saat setiap

entang KPR

g dikatakan

ni karena sehubungan d mah karena
mberikan pelayanan
rti pembangunan, tang istri ir dll.Selain

aligus menabung disini
kepentingan

3TN Syariah

Bank BTN

nasabah tentu tidak akan memiliki nasabah dengan kuantitas yang tinggi sebagaimana
pada Bank BTN Syariah Parepare.

4.2.4.4 Sopan santun (Courtesy)

8\Wawancara Nurbiati, selaku Nasabah di Bank BTN Syariah Parepare 23 Agustus 2019.
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Dalam pelayanan adanya suatu nilai moral yang dimiliki oleh perusahaan
dlam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Jaminan akan kesopan santunan
yang ditwarkan kepada pelanggan sesuai dengan kondisi dan situasi yang ada.

Sopan santun meliputi sikap perilaku ramah, bersahabat, tanggap terhadap

keinginan konsumen.Seperti dari maupun respon sebelumnya, terlihat

memang pegawai Bank B ikan mutu layanan baik dalam
bertransaksi serta ikasi dengan baik untuk

kenyamanan mere i i Ibu Nurbianti

lam dengan
erluan saya,
r uang atau penarikan.®

perbankan masalah etika liketahui dan
dijalanka : i C ’ amu penting,
tamu ke sabah merasa
dihargai i isele N e 3 u memahami
etika pe an mendapat
nasabah usahaan akan
kehilang bah."“Masalah moral dan etika menjadi suatu hal yang p dengan begitu
pihak pe
4.2.4 Empati (Empathy)

Bersikap empati berarti melakukan segala sesuatu usaha untuk mengetahui

kebutuhan pelanggan.Seperti yang ada pada keterangan maupun penjelasan

8\Wawancara Nurbiati, selaku Nasabah di Bank BTN Syariah Parepare 23 Agustus 2019.

82K asmir, Pemasaran Bank, (Jakarta : Kencana Prenada Media Group, 2008), h. 186.
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sebelumnya, Bank BTN Syariah memang selalu mengatasi atau bahkan memberikan
solusi yang diberikan kepada nasabah yang mengajukan pertanyaan maupun keluhan.
Serta jika adanya nasabah lama pasti akan langsung di ketahui dan diberikan
kesempatan untuk mengelurkan semua keluhan mereka, terlebih lagi jika nasabah
baru yang ingin mengajukan pertanyaan pasti akan di cari tau keinginan mereka dan

di jawab dengan cermat, diberikan solusi yang tepat untuk nasabah tersebut.
Untuk bisa dekat dengan nasabah kita harus tahu latarbelakangnya dulu
supaya bisa didekati.Kita tanya-tanya tentang pribadinya secara umum di ajak
bicara yah menjalin keakraban.Bisa melalui pujian, bicara yang sopan santun
dan diajak bercanda, yang pastinya itu semua demi kenyamanan nasabah.®

Sikap empati terhadap ‘nasabah mampu menstimulus ‘nasabah sehingga
menumbuhkan rasa saling menghargal satu sama lain. Empati akan berimplikasi
kepada |keterikatan emosional antara karyawan perbankan dengan nasabah, oleh
karena itu empati sangat dibutuhkan dalam pelayanan kepada nasabah.

4.2.5 Bukti Fisik (Tangible)

Bukti fisik dari pelayanan atau penampilan.fasilitas fisik, jperalatan, personal
dan media komunikasi dalam pelayanan. Jika dimensi ini dirasakan oleh masyarakat
sudah baik maka masyarakat akan menilai pelayanan baik dan merasakan kepuasan.
Dalam hal tersebut, dari segi berpakaian para,pegawaimenurut pandangan langsung
dari peneliti mereka-memilikiscara-berpakaiansyang-baik-dansrapih, di setiap harinya
dengan penampilan yang baik dan pada hari tertentu seperti senin dan kami mereka
menggunakan kemeja putih seperti pegawai pada umunya.

Jika kondisi melihat dari kondisi kantor dari luar maupun dalam, dari luar

parkiran yang tersedia lumayan kecil tapi bisa memuat beberapa motor dan mobil

8\Wawancara Purkan, selaku bagian pembiayaan di Bank BTN Syariah Parepare 21 Agustus
2019.
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bisa terparkir di pinggir jalan. Sedangkan di bagian dalam kantor menyediakan kursi
tunggu untuk nasabah hanya satu baris yang bida diisi oleh kurang lebih enam orang,
dari kondisi ruangan memang kurang luas tapi gedungnya berbasis dua lantai dan

masing-masing staff memiliki tempat tugas untuk bekerja. sehingga setiap nasabah

yang datang bertransaksi tidak ke memilih untuk dimana yang akan dituju

untuk transaksi, tentunya p erikan sesuai dengan kebutuhan

nasababh.

ng dimulai tanpa men ji hat pastinya

jadi aturan sehingga p

bantu atau sarana prasa akan dengan

baik sej M, Alat pada Teller maup

a0

PAREPARE

sarana yang
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan dalam Bab

baik dalam mengatasin
51.2 yang diberikan semua . SOP yang
N Syariah, baik itu dar ivi an maupun
na yang ada, mereka bena n pelayanan

baik demi ke yang sangat sopan, serta

untuk nasab

5.2

5.2.1 Terlepas dari berbagai maca akapan yang terja egala sesuatu harus
selalu konsisten baik dari segi berbicara maupun menjalin hubungan dengan
nasabah, terlebih lagi jika ada masalah yang diberikan oleh nasabah kepada
pegawai Bank BTN syariah mereka harus mennghadapinya tanpa adanya

ketegangan atau bahkan bisa mengintimidasi nasabah agar terhindar dari

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



522

80

masalah yang lebih besar.Perluasan jangkauan dan wawasan sangat berperan
untuk meningkatkan jumlah nasabah.
Kualitas pelayanan yang masih kurang, perlu ditingkatkan lagi baik segi

fasilitas maupun pemberian pelayanan lainnya yang masih kurang memadai,

solusi dan kepecayaan yang ikan harus benar-benar baik tanpa ada

seedikitpun yang leg Itu semua untuk memberikan

menjadikan Bank BTN

PAREPARE
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1. dan kualitas

2. dan layanan berkualit peningkatan

3. au cara menjalankan ko i n yang baik

4. pelatihan rian pendid mber daya
a (karyawan)

5. nasabah pada ban andiri ini mengala gkatan dari
lah KhusUShyA tar SegEkEpldsan? «. | =

6. - eluhan atau

komplain?
7. Bagaiaman sikap atau tindakan yang dilakukan pada keluhan atau komplain
yang di ajukan oleh nasabah

8. Apakah tugas dan kinerja dari setiap karyawan sudah berjalan dengan baik?
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Daftar F
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9. Bagaiaman cara menerapkan sistem pengendalian internal dalam mengatasi
kesalahan dan agar tidak terjadi lagi?
10. Bagaiaman cara menjalin hubungan dengan nasabah guna untuk kenyamanan?

11. Bagaiaman cara menjalankan komunikasi yang baik?

12. Komunikasi seperti apa ya kan guna memberi kenyamanan kepada
nasabah?
13. Layanan apa ada bank syariah mandiri

ini?

14. 3 Bank BTN Syariah ini

15. yanan yang

PAREPARE
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TRANSKRIP WAWANCARA
INFORMAN 1
Tanggal Wawancara : 21 Agustus 2019
Tempat/Waktu : Bank BTN Syariah KCP Parepare
IDENTITAS INFORMAN 1
Nama
Pekerjaan : Fine
si menggunakan HP, i akan biasa
engutamakan komunik ita an yang
an 77?7
yang baik,
mudian hari

Adakah pelatihan atau bagaimana pemberian pendidikan sumber daya manusia

(karyawan)

Jawaban : tentunya ada yang sesuai job desk, seperti bagian pembiayaan, teller,

CS, supervisor. Karena memang ada SOP, jangan sampai kita tidak mengetahui
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SOP biasanya berujung hukum karena jika salah sedikit akan masuk penjara atau
dipidana, kita juga ada upgrade produk dan up aturan. Jika aturan salah sedikit

maka ujungnya itu ke polisi.

Bagaimana penerapan cara pengendalian.internal dalam mengatasi kesalahan???

Jawaban : bisa dilihat m arnya dari masalah tersebut. Jika

masalah kecil m i i dalam bank itu sendiri

sesuai juga
g terjadi, jika pelanggar 3 akan di beri
mangkir dari tugas, terl . Jiki ggaran besar
RAUD maka akan di i di atasi ke

g dikeluarkan.
ah mengalam san ?7?7?

nasabah disi i anya subsidi
naik terus.
****** ada nasabah
ang ya ya ya
tapi dikemudian hari ada masalah penunggakan langsung mengatakan tidak ada

pembicaraan seperti itu padahal sudah ada hitam di atas putih yang tertera.
Apakah pernah nasabah di bank ini mengajukan atau keluhan???

Bagaiaman sikap dan tindakan yang dilakukan pada nasabah tersebut???
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Jawaban : nasabah yang biasanya mengeluh itu adalah nasabah yang tidak bisa
membayar, tapi kami mengerti kadang ada permasalahan pekerjaan hingga
ekonomi yang di alami mereka. Maka kami akan memberikan solusi, nah solusi

nya itu yah terpaksa di lelang. Itupun ada tahapnya,, jika satu bulan tidak

membayar saat jatuh tempo ma n.di stiker bank. Sebelum di stiker, kami

juga tetap menghubungi nya susah di hubungi .jadi kami

langsung stiker hij dari dua bulan'a merah dan lewat beberapa

di terapkan guna mem

kalo saya, kita bisa melihat ogi. Dilihat

ters dari segi etika, misalnya si n atau nyolot

ta mesti haru nasabah terla ngkah maka

tetap harus aha untuk menga erhatian dan

da juga nasabah ya orang kampung at alaman yang

mengertnﬁjntm&n\ﬁ)al, maka a dilihatkan

karena secara pribadi saya bukan bugis maka saya biasanya minta bantuan

dengan rekan untuk sebagai perantara.
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INFORMAN 2
Tanggal Wawancara : 21 Agustus 2019
Tempat/Waktu : Bank BTN Syariah KCP Parepare
IDENTITAS INFORMAN 2
Nama : Wawan Darmawan
Pekerjaan : Teller
rti yang di terapkan, me : yang harus
asi yang saya jalankan j Jalam hal ke
sanya saja, tanpa ada pahasa baku

121

PAREPARE
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INFORMAN 3

Tanggal Wawancara : 22 Agustus 2019

Tempat/Waktu : Bank BTN Syariah KCP Parepare
IDENTITAS INFORMAN 3

Nama : Ainul Muhaidir

Pekerjaan : Costumer

ng se

a???

s te kita harus memberikan urna supaya

ak a senang dan nasabah untuk tetap

as C¢ na kita juga

ng d syariah. Karena itu merupaka

melakukan

melakukan ya rollplay

an yang baik yal di btn sy

Komunikasi seerti apa yang di terapkan guna member kenyamanan ???

Jabawan :untuk bisa dekat dengan nasabah itu kita harus tahu latar

belakangnya dulu, supaya bisa di dekati. Kita Tanya-tanya tentang pribadinya
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secara umum di ajak bicara yah menjalin keakraban.Bisa melalui pujian,
bicara yang sopan santun dan di ajak bercanda.Yang pastinya demi
kenyamanan nasabah.Dari segi bahasa dalam berkomunikasi yah bisa kita

lihat juga latar belakangnya, misalnya orang yang formal dan kalo orang

kampung bisa bicara yang s i saja. Yang pasti bahasa Indonesia yang

baik dan jelas.

akan khusus CS un ran atau penjelasan

juga melalui
nasabah, maukah mel di sini. Kita

rbaik.
ukan complain atau kel

ke CS'itu, s asalah atm
bungandeng ngan hilang

masalah.Bia geluh bukan awainya tapi

g karena ;ﬁﬁaﬂag

Jawaban : tergantung keluhannya, misalnya masalahnya mudah pasti akan

mudah juga di atasi tapi jika sulit maka akan memakan waktu yang lama juga.
Misalnya seperti melakukan penarikan tapi uangnya tidak keluar tapi saldonya
berukrang maka CS akan mengatasi hal tersebut dengan melalui prosedur

yang ada. Jika nasabah mengeluh atau complain soal pelayanan yang ada
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maka kami sebagai pegawai tetap menenangkan nasabah, menjelaskan secara
detail, pastinya di jelaskan akan di atasi secara cepat. Tapi jika sudah tidak

bisa di atasi oleh CS maka akan di alihkan ke bagian Supervisor.

13l
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INFORMAN 4

Tanggal Wawancara : 26 Agustus 2019

Tempat/Waktu : Bank BTN Syariah KCP Parepare

IDENTITAS INFORMAN 4

Nama : Imam Mirzha

Pekerjaan : Collection
erbeda-beda,
u di lembuti
), maka kita
bapak yang
benarnya dia

pada saat itu
pak tersebut
yang tinggal

disitu.Bagus Cuma di stiker belum di kasih SP.

Tindakan yang di berikan ??

Jawaban : besar kecilnya masalah pasti kami akan melakukan tindakan yang

terbaik, selama tidak ada yang namanya kontak fisik jika terjadi ketegangan
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yang terjadi. Karena semuanya ada kesepakatan yang sudah berlaku dan
semua ini ada hukum yang berlaku.Karena kami disini bukan mencari
masalah jika ada masalah tapi solusi yang diberikan. Tidak langsung di tagih

ataupun di berikan sangsi, jika dalam hal angsuran ada proses dulu, di

tanyakan apa masalahnya d nya maka kami kasih soslusi misalnya

seperti restruktur dI enunggakan ada tahapnya juga

sabah yang keras dari keras juga,
ampai kontak fisik sep g tadi. Saya
dapi nasabah saya emb dia untuk
luh kesahnya. jika mereka ker aka mpai ngotot

artian membe stinya samps engerti dan

PAREPARE
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INFORMAN 5

Tanggal Wawancara : 12 September 2019
Tempat/Waktu : Bank BTN Syariah KCP Parepare
IDENTITAS INFORMAN 5

Nama . Ibu Handayani

Pekerjaan : Karyawan

kepentingan
mang disini kan m memberikan
perti itu. Misalnya s listrik, air,
ya mau jadi nasabah u saya juga

disini untuk menyimpan
auh ini, komu g diberikan o
. yah kalau i bagus. Kar ini kan juga

- PAREPKRE ™"

per au melapor

ramah dan bagus caranya jika menjelaskan sesuatu jadi bisa di mengerti dan

bisa kok di atasi.
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INFORMAN 6

Tanggal Wawancara : 21 Agustus 2019

Tempat/Waktu : Bank BTN Syariah KCP Parepare
IDENTITAS INFORMAN 6

Nama : Asrul

Pekerjaan : Wiraswast

ingin melakukan tras
layani yang berhubung

lama, jadi saya biasa

auh ini, komu g diberikan o

. iya, sepe i, kan saya

101

ada mau di

psito. Kalau

menurut saya, sejauh ini bank sudah memberikan pelayanan yang baik apalagi

karyawannya .mereka bagus dalam berbicara sopan, ramah dan baik dalam

menjelaskan jadi kita sebagai nasabah juga nyaman menerima arahan dan bisa

mengerti. Tak ada masalah dalam pelayanan bank ini, karena mereka juga

memberikan yang bagus-bagus.
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INFORMAN 7

Tanggal Wawancara : 22 Agustus 2019

Tempat/Waktu : Bank BTN Syariah KCP Parepare
IDENTITAS INFORMAN 7

Nama . Pak Herwan
Pekerjaan : Wiraswast

Bagaimana pelayana

dalah satpa
garahkan nasabah. K

up baik dan cepat.

PAREPARE
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INFORMAN 8

Tanggal Wawancara : 24 Agustus 2019

Tempat/Waktu : Bank BTN Syariah KCP Parepare
IDENTITAS INFORMAN 8

Nama : Ibu Andriani
Pekerjaan : Ibu Ruma
Bagaiaman pelayana iah ini ?

pada saat membuka
servicenya

yak.

PAREPARE
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INFORMAN 9

Tanggal Wawancara : 24 Agustus 2019

Tempat/Waktu : Bank BTN Syariah KCP Parepare
IDENTITAS INFORMAN 9

Nama : Musnandar
Pekerjaan : Mahasisw

Menurut Anda Bagai

PAREPARE
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INFORMAN 10

Tanggal Wawancara : 24 Agustus 2019

Tempat/Waktu : Bank BTN Syariah KCP Parepare
IDENTITAS INFORMAN 10

Nama : Ibu Nurbianti
Pekerjaan : Wirausaha
ilih Bank B

ilih bank ini karena s ungan dengan kepentingan

juga sekaligus menabun pan uang.
berikan oleh Bank ?

aya karyawan di bank . an, terutama
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