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ABSTRAK

Salsabila Medy Tryana. Strategi BRI Cabang Sidrap Dalam Meningkatkan
Kualitas Layanan Terhadap Nasabah (Analisis Etika Bisnis Islam), (dibimbing oleh
Bapak Zainal Said dan Ibu Sunuwati)

Memberikan pelayanan tebaik kepada umat manusia adalah pekerjaan yang
sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau melakukannya.
Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, memberikan layanan
terbaik merupakan harapan dari nasabah sehingga terciptanya kepuasan nasabah.
Pelayanan yang baik juga harus didukung oleh sarana dan prasarana yang dimiliki
perusahaan untuk mempercepat pelayanan serta meningkatkan kualitas pelayanan
yang diberikan. Oleh karena itu, BRI Cabang Sidrap harus memiliki strategi dalam
meningkatkan kualitas layanan.

Tujuan penelitian int-adalah untuk mengetahur strategr BRI Cabang Sidrap
Dalam | Meningkatkan Kualitas Layanan Terhadap Nasabah' yang tediri dari
perencanaan, iImplementasi, dan evaluasi, serta kualitas layanan dalam etika bisnis
Islam. Jenis penelitian yang digunakan dalam skripsi ini adalah jenis penelitian
lapangan dengan pendekatan Fenomenologi kualitatif. Teknik jpengumpulan data
yang digunakan adalah observasi, wawancara, dan dokumentasi, adapun analisis data
yang digunakan yaitu menggunakan analisis data kualitatif

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) Dengan perencanaan Strategi yang
diterapkan dapat meningkatkan kualitas layanan terhadap nasabah. 2) Bahwa strategi
yang diterapakan oleh BRI Cabang Sidrap dalam meningkatkan kualitas layanan
dapat memberikan kepuasan terhadap nasabah. 3) Dengan evaluasi mampu mengukur
kinerja yang telah dicapai oleh BRI Cabang Sidrap. 4) Pelayanan yang baik adalah
pelayanan yang dilakukan dengan ramah, adil, cepat dengan etika yang baik sehingga
memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi nasabah.

Kata kunci: Strategi, Kualitas Layanan, Etika Bisnis Islam.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi ini diperlukan sumber daya manusia yang berkualitas

yang didukung fisik dan mental sehingga mampu berkompetisi paling

optimal. Tanpa didukung de ang baik, sumber daya manusia

tidak akan mampu secara optimal. begitu perusahaan harus

pelayanan yang akan diberikan kepada konsumen.
as pelayanan

juga aka . : : faktor yang

konsumen dalam menil g diberikan

danya kualitas pelaya dalam suatu

an kepuasan bagi para h konsumen

roduk atau jasa Yyang umen akan

enar merasa

konsumen. Perusahaan yang memberikan komitmen pada kualitas dan secara
konsisten memberikan kualitas pelayanan dalam menikmati keunggulan persaingan
sehingga perusahaan dapat dengan mudah membina hubungan baik dengan

konsumen. Sesuai paparan diatas bahwa kualitas jasa (service quality) dapat diartikan
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sebagai suatu aspek yang dapat memberikan kontribusi terhadap kesuksesan
organisasi/perusahaan. Semakin ketatnya persaingan dalam industri perbankan
mendorong industri perbankan untuk cepat menyesuaikan diri dengan perkembangan

masyarakat di sekitarnya. Hal tersebut ditandai dengan semakin maraknya ekspansi

dari bank-bank asing yang mencoba epasar perbankan di Indonesia.Industri

perbankan saat ini berlo tkan layanan kepada nasabah,

ukan transaksi keuanga
ng akan datang tidak a Or perbankan

alam menjalankan akti mendukung

'Adi Krismanto, AnalisisFaktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah Cabang
Semarang Pattimura, (Tesis Semarang: UniversitasDiponegoro Semarang, 2008), (18 Oktober 2019)

?Drs. Ismail, MBA.,Ak. ManajemenPerbankan, (Jakarta: Kencana, Oktober 2010), h. 2

M Syafi’l Antonio, Bank syariah Dari TeoriKePraktik (Jakarta: Gemalnsani, 2001), Cet Ke-
1h.129
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Bisnis perbankan, merupakan bisnis berdasarkan asas kepercayaan, masalah
kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat penting dalam menentukan
keberhasilan ini.Karena berhasil atau tidaknya suatu bisnis perbankan bergantung

pada kepuasan nasabahnya.Jika nilai dalam perbankan bagi nasabah adalah

kemudahan bertransanksi.* Layana menyeluruh adalah proses evaluasi

menyeluruh pelanggan yan an dampak positif bagi setiap

ungsi bank yang ketiga.

jasa ya at di oleh bank antara lain j

surat-surat berharga, k etter 2dit, inkaso,

anan jasa lainnya. Produ yana bank yang

pendukung ye at diberikan

lah pilihan s bagi dunia

ng semakin
melakukan

a mati”’ oleh

perusahaan maupun lembaga agar dapat bertahan di tengah ketatnya persaingan.

*Rambat Lupiyaodi, A. Hamdani, ManajemenPemasaranJasa, (Jakarta: SalembaEmpat
2009), h.194

SAssauri Sofgan, Manajemen Pemasaran (Kajawali Pers. Jakarta, 2007), h.213
®Drs. Ismail, MBA.,Ak, Manajemen Perbankan, (Jakarta: Kencana, Oktober 2010), h. 6

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Tuntutan akan kualitas dari konsumen pelayanan tidak bisa dielakkan oleh
perusahaan.
Salah satu perbankan yang berkembang saat ini adalah Bank BRI Cabang

Sidrap yang berlokasi di Kabupaten Sidenreng Rappang Sulawesi Selatan, yang

tepatnya di JIn. Jend. Sudirman No atan Maritengngae. Bank BRI Cabang
Sidrap tersebut berkeduduka

enyimpan dananya di bank,

abang Sidrap sampai I 1sabah terus
enunjukkan bahwa ma
ank BRI baik melalui
n dari orang yang telah men

perkemban tu hal yang diperhatikan

adalah t kualitas laya a nasabah. D persaingan
dunia perban arusan bagi 3R|1 Cabang

enjaga cP An“kEPAnR;Eg diberika da nasabah.

| profit yang

Kualitas layanan merupakan hal'yang mutlak bagi Bank BRI Cabang Sidrap
untuk tetap eksis dalam usahanya. Apabila jasa yang diterima sesuai yang diharapkan
nasabah maka kualitas jasa yang dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang

diterima melampaui harapan nasabah, maka kualitas jasa diperseprikan ideal.
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Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka
kualitas jasa dianggap buruk. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
suatu perusahaan ialah seberapa jauh ia memenuhi harapan para nasabahnya.

Hal ini memperkuat Bank BRI Cabang Sidrap dalam meningkatkan strategi

usahanya untuk meningkatkan ayanan kepada masyarakat sehingga

masyarakat yang menggu abang Sidrap dapat merasa puas
terhadap layanan yang
menggiurkan
BRI Cabang
pertahankan
masyarakat bisa cepat bila layanan
engan harapan nasabah.
sebut bisa dijadikan BRI Cabang
Sidrap enant emberikan layanan sesuai reka, karena
ikan pelayan

keuntungan bagi pe

asa Bank BR

Bisnis Islam)”,
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1.2RumusanMasalah
Apabila dianalisis secara etika bisnis islam maka rumusan masalah dapat dibagi
menjadi sub-sub bagian sebagai berikut:

1.2.1 Bagaimana Perencanaan Strategi BRI Cabang Sidrap dalam Meningkatkan

Kualitas Layanan Terhadap I ). dalam Analisis Etika Bisnis Islam ?

1.2.2 Bagaimana Imple ang Sidrap dalam Meningkatkan

Kualitas Layan dap Nasabah dala s Etika Bisnis Islam?

1.2.3 Strategi BRI Cabang Sidrap dalam Meningkatkan

Perencanaan Strategi Irap Dalam

katk tas Layanan Terhadap alisis Etika
slam

1.3.2 Men i Implementasi Strategi rap Dalam
katkan Kual alisis Etika
slam

1.3.3 Mengetahui ap Dalam

141 Manfaat Teoritis
1) Hasil penelitian ini diharapkan mampu meningkatkan kualitas layanan

terhadap nasabah
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2) Peneliti ini diharapkan mampu menjadi referensi bagi peneliti sejenis
sehingga mampu menghasilkan penelitian-penelitian  yang lebih
mendalam.

1.4.2 Manfaat praktis

1) Bagi peneliti: Untuk pe angan wawasan keilmuan dan sebagai

sarana penerapan ang selama ini penulis peroleh

salama dib

at: Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan

PAREPARE

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Peneliti Terdahulu

Berbagai karya ilmiah yang membahas tentang kualitas layanan, diantaranya

adalah Betria Rahayu Mudiyani i_jurusan manajemen perbankan syariah

(MPS) fakultas ekonomi Agama Islam Negeri (IAIN)
Purwokerto 2017 dal tegi Untuk meningkatkan

Kualitas Pelayanan ia (BRI) Syariah Kantor

Cabang enelitian ini
adalah Ja PT. Bank
Rakyat ariah Kantor Cabang mensi yang

diterap kan kualitas pelayanan.’
ini_ menunjuakkan ba mensi yang
diterap A atkan kualitas pelayanan yang dapat

terlihat bility Dimen mer Sercive

karena mer Citra yang

eh petugas Fr

akurat, dan memuaskan. (4) Dimensi Cepat Tanggap, keinginan para karyawan untuk

membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. (5) Dimensi

"Betria Rahayu Mudiyani, “Strategi Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Frontliner Pada
PT. Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Purwokerto”, (Skripsi D-IlI: Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam: Purwokerto, 2017)
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Empaty (Empathy), merujuk pada sejauh mana tingkat pemahaman/ serta perhatian
secara individual yang diberikan frontliner kepada nasabahnya. Perbedaan antara
peneliti terdahulu dan penelitian yang akan dilakukan oleh penulis saat ini adalah

terletak pada objek penelitiannya. Pada penelitian terdahulu objek penelitiannya

terfokus frontliner sedangkan yan ilakukan oleh peneliti saat ini terfokus

padastrategi Bank BRI Cab atkan kualitas layanan.
Penelitian  k Sholehuddin  Ridlwan

Sosial dan IImu Politik

katan Kualitas Layana 3 ng diangkat

dan dit n ini adalah tentang b ; olah Tinggi

meningkatkan kualitas en Lampung
peningkatan
laku tenaga
an pelatihan
)Kerja sama
un swasta.
bnu Rusyd
khususnya mahasiswa terbaik denga

memberikan support untuk melanjutkan

pendidikan S2 dengan tujuan untuk mengatasi masalah kuantitas dosen linear.

8Sholehuddin Ridlwan, “Strategi Sekolah Tinggi Agama Islam (STAI) Ibnu Rusyd Kabupaten
Lampung Utara Dalam Upaya Peningkatan Kualitas Layanan”, (Skripsi S1:Fakultas Ilmu Sosial Dan
limu Politik, 2016)
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10

(4)Membuat perumusan standar operasional prosedur (SOP) agar aktivitas kerja yang
dilakukan dapat berjalan lebih efektif dan efisien. (5)Inovasi dalam penggunaan
media pembelajaran, khususnya berbasis teknologi. Perbedaan antara peneliti

terdahulu dan penelitian yang akan dilakukan oleh penulis saat ini adalah terletak

pada objek penelitiannya. Pada peneli dahulu objek penelitiannya terfokus pada

peningkatan kualitas laya edangkan yang akan dilakukan

oleh peneliti saat ini S pada strateg Rl Cabang Sidrap dalam

studi D-111

dalam penelitiannya y oi PT. Bank
Meningkatkan  Kualit

at dan diteliti dalam

strategi iah dalam meningkatkan k

serta ke i i i yanan SMS

bank Sumut
dala dalam
dan faktor
liti saat ini
adalah terletak pada objek penelitiannya. Pada peneliti terdahulu objek penelitiannya

terfokus pada strategi PT. Bank Sumut dalam meningkatkan kualitas layanan SMS

Ewasudarma, “Strategi PT. Bank Sumut Syariah Dalam Meningkatkan Kualitas Layanan
SMS Banking”, (Skripsi D-I11: Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam, 2018)
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11

Bankingsedangkan yang akan dilakukan oleh peneliti saat ini terfokus pada strategi
Bank BRI Cabang Sidrap dalam meningkatkan kualitas layanan.
2.2.  Tinjauan Teoritis

2.2.1 Teori Strategi

2.2.1.1. Pengertian Strategi

Strategi adalah ara itempuh organisasi dalam rangka
menjalankan misinya j il rut Kamus Besar Bahasa
akan semua sumber daya
mai. Secara
sumber daya

dan akt i anggapi lingkungan da 1si mencapai

sasaran : lah pilihan untuk mela berbeda atau

untuk as dengan cara berbed alam Kamus

Besar B BBI) strategi perusahaan a pkan tujuan,
metode i i sumbeér daya : erusahaan. 't
serangkaian
keputus haan dalam
jangka perumusan

strategi 0e plementasi

®Hjoko Muljono, Buku Pintar Strategi Bisnis Koperasi Simpan Pinjam (Yogyakarta: Andi
Offset, 2012), h. 15

“Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, h. 1341

2David Hunger dan Thomas L. Wheelen, Manajemen Strategis, (Yogyakarta: ANDI Offset,
2003), h. 15 (Catatan: Diterjemahkan oleh Julianto Agung S)
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12

Menurut Hamel dan Prahalad dalam buku kasmir yang berjudul pemasaran
bank, strategi adalah tindakan yang bersifat incremental (senantiasa meningkat) dan
terus-menerus, serta dilakukan berdasarkan sudut pandang tentang apa yang

diharapkan oleh para pelanggan di masa depan. Terjadinya kesempatan inovasi pasar

yang baru dan perubahan pola memerlukan kompetensi inti (core
competencies). etensi  di  dalam bisnis yang
dilakukan."”®
yang
ungan dan

apai melalui

h perusahaan.** Merum 5 melibatkan

da tingkat unit bisni

ditunjukkan

a ber dangkan strategi bank dana adalah

dengan rikan angan berupa balas jasa yan

ank yang b kan prinsip

rkan prinsip . Kemudian
diah, pelaya balas jasa
arikan, akan

masyarakat berminat untuk menanamkan dananya dibank.*®

3Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Prenada Media, 2009), h. 59-60

1 awrence R. Jauch dan William F. Glueck, Manajemen Strategi dan Kebijakan Perusahaan
(Jakarta: Erlangga, 1998), h. 12 (Catatan: Diterjemahkan oleh Murad)

*pr. Kasmir, S.E., M.M. , Manajemen Perbankan,(Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2014)
h. 14
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Dengan demikian maka dapat di simpulkan bahwa strategi secara umum
adalah serangkaian keputusan yang akan ditempuh untuk mencapai sasaran atau
target yang telah direncanakan untuk mencapai tujuan utama perusahaan sehingga

menghasilkan laba atau keuntungan. Adapun tindakan dalam strategi yaitu

menjabarkan alokasi sumber daya .d ivasi lainnya yang berbeda dari pesaing
sehingga perusahaan dapat
2.2.1.2 Tingkatan Stra

Terdapat 3 tingkatan strategi dalam organisasi

e strate manajemen

sasi dan mengarah pad n dilakukan

r daya dialokasikan di put. Strategi
melibatkan tujuan jan berhubungan
ara keseluruhan dan invest a langsung.

uncak dan di ] sedemikian

engan manajer
korporasi dan memusatkan pada bagaimana cara bersaing dalam dunia bisnis.
Strategi bisnis harus melalui dan diperoleh serta didukung oleh strategi korporasi.

2. Strategi Tingkat Fungsional
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Strategi tingkat fungsional (functional strategy) mempunyai lingkup yang lebih
sempit disbanding strategi korporasi dan strategi bisnis. Strategi ini berhubungan
dengan fungsi bisnis sepeeti fungsi produksi, fungsi pemasaran, fungsi SDM,

fungsi keuangan, fungsi riset dan pengembangan (R&D). strategi fungsional

harus mengarah kepada strategi nsep mereka yang paling utama adalah

bergantungan kepada h a menerapkannya.®
2.2.1.3 Strategi Men P. Robbins
1. Proses Strateqi
entasi, dan
yang harus
evaluasi juga sama p ategi terbaik
najemen tidak mengim
secara gi menjadi bentuk pe i yata. Proses
strategi i suatu sistem yang satu kesa

akan gagal Jak berjalan

dengan : ii jalankan 3 proses

tepat guna

(keputusan yang bersifat mendasar dan prinsipil) agar memungkinkan organisasi

!¢ Djoko Muljono, Buku Pintar Strategi Bisnis Koperasi Simpan Pinjam, (Yogyakarta: Andi
Offset, 2012), h. 16-17

7Stephen P. Robbins and Mary Coulter, Management Tenth Edition, ter. Bob Sabran dan
Devri Barnadi Putera, Manajemen, h. 214
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berinteraksi secara efektif (misi), dan mengidentifikasi peluang dan ancaman
eksternal serta mengukur dan mentapkan kelemahan dan kekuatan internal dan
menetapkan tujuan jangka panjang (analisis SWOT).

3. Implementasi Strategi

Di dalam implementasi s usahaan diharapkan menetapkan atau
merumuskan tujuan perusa muskan kebijakan, memotivasi

karyawan serta me sumber ga strategi yang telah
diformulasikan dap nakan.Mengimplement rarti menggerakkan para
irencanakan
dan disiplin
iimbangi dengan imb
ulir dan karyawan mel isa mau bekerja
dan antusias kea rah yang telah
rategi

dan pengaw alam proses
asarnya eval

yang sedang

c. Mengambil berbagai tindakan perbaikan
Evaluasi strategi sangat diperlukan sebab keberhasilan perusahaan, tidak

menjadi jaminan keberhasilan perusahaan dimasa yang akan datang.*®

'8Stephen P. Robbins and Mary Coulter, Management Tenth Edition, ter. Bob Sabran dan
Devri Barnadi Putera, Manajemen, 2010, h. 215
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2.2.2 Bank BRI
Bank BRI berasal dari De Algemenevolk Crediet Bank, kemudian dilebur
setelah menjadi Bank tunggal dengan nama Bank Nasional Indonesia (BNI) Unit Il

selanjutnya yang membidangi rural menjadi Bank Rakyat Indonesia (BRI) dengan

UU No. 21 tahun 1968."° Bank Ra esia yang didirikan tanggal 5 juli 1946
kemudian menjadi BNI 19
Bank Rakyat

RI) adalah s nk milik pemerintah yang

terbesar di Indone i didirikan di

Priyayi Purwokerto”, % angan yang
bangsaan Indonesia (pri sebut berdiri
ang kemudian dijadika
2.2.3 i yanan

S mencermin i aran produk enghasilkan

its) bagi pelangg ai (value) seringka akan untuk

kulitas re kaitkan deng rga produk

PAREPARE

19 Dr. Kasmir, S.E., M.M, Manajemen Perbankan, (Jakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2014),
h. 21

20 Dr, Kasmir, S.E., M.M, Manajemen Perbankan, (Jakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2014),
h. 19

21 BRI, “PT.Bank Rakyat Indonesia Tbk, “Situs Resmi BRI. https://bri.co.id (3 Oktober 2019)

2Fandy Tjiptono, SE, Gregorius Chandra, Dadi Adriana, Pemasaran Strategik (Yogyakarta:
ANDI Offset, 2008), h. 67
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Kualitas layanan adalah sejauhamana pelayanan yang diterima konsumen
sesuai dengan kemampuannya.?® Kualitas layanan mencerminkan perbandingan
antara tingkat layanan yang disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasi

pelanggan. Kualitas layanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan

keinginan pelanngan serta kete ampaian dalam mengimbangi atau

melampaui harapan pelan isa berupa tiga standar :%

1. Will expectation

sudkan oleh
2. itu tingkat Kinerja ya sepantasnya
sanya tuntutan dari ap iterima jauh

yang diperkirakan baka
3. u tingkat Kinerja optimum diharapkan
empengaruhi
perbedaan
antara reka terima.

ersepsi  para

BVincent Gasperz, Penerapan Konsep-Konsep Kualitas Dalam Manajemen Bisnis Total
(Jakarta: Gramedia, 2002), h. 15

®*Fandy Tjiptono, SE, Gregorius Chandra, Dadi Adriana, Pemasaran Pemasaran Strategik
(‘Yogyakarta: ANDI Offset, 2008), h. 70

25Manullang, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan jasapenerbangan
PT. Garuda Indonesia Airlines di Bandara Polonia Medan”, (Tesis: Universitas Sumatera Utara, 2008),
h. 30.
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Dalam industri jasa, khususnya industri perbankan, kualitas produk yang
diukur adalah kualitas layanan. Manajemen harus memahami keseluruhan layanan
yang ditawarkan dari sudut pandang nasabah. Pelayanan yang terbentuk dari sudut

pandang nasabah dapat memberikan nilai lebih terhadap produk produk yang

ditawarkan. Perusahaan harus mewuj ualitas yangsesuai dengan syarat-syarat

yang dituntut oleh nasabah adalah kiat yang konsisten dan
efisien untuk memberi a inginkan dan harapkan.

lah dirasakan sebagai eharusan dalam industri

rhatian adalah kualit ena  dengan

nan yang baik, maka i an nasabah

itas nasabah.?’
sa/Layanan
2. Stra alitas jasa/lay;

anan Pelang

erhatian dan

gible), tidak

paian layana u, akurat, de

mua ini pptn neEpnanEujud fisi

R Agustinus Anggoro Pribadi, Syuhada Sufion, dan J. Sugiarto PH, “Strategi Membangun
Kualitas Pelayanan Perbankan Untuk Menciptakan Kepuasan Nasabah Berorientasi Loyalitas Pada
BRI Cabang Blora Dan Unit Online-nya”, (Studi Manajemen & Organisasi 4, No. 2, Juli, 2007), h. 48

’R Agustinus Anggoro Pribadi, Syuhada Sufion, dan J. Sugiarto PH, “Strategi Membangun
Kualitas Pelayanan Perbankan Untuk Menciptakan Kepuasan Nasabah Berorientasi Loyalitas Pada
BRI Cabang Blora Dan Unit Online-nya”, (Studi Manajemen & Organisasi 4, No. 2, Juli, 2007), h. 4

%Alvin Havianto, Strategi Peningkatan kualitas Layanan Publik , (2013) ,h. 2.
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dapat terpisahkan (perishable), sangat variatif (variable), dan tidak terpisahkan antara
produksi dan konsumsi (inseparable).
b. Pendekatan untuk Penyempurnaan Kualitas Jasa

Penyempurnaan kualitas jasa merupakan aspek penting dalam rangka

menciptakan kepuasan pelanggan. a ini disebabkan oleh faktor biaya, waktu

menerapkan program, dan pe gan. Ketiga faktor ini merupakan

inti pemahaman dan p a if terhadap pelanggan dan

perbaikan
tu, perusahaan perlu istem yang
, keinginan, dan harapa
menentukan cakupan ku vel layanan
k siap, yang
yang nyata-
ang mereka
lebih besar
utu (ideal)
sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan tidak bermutu
(buruk), dan jika kenyataan sama dengan harpan maka layanan disebut baik dan
memuaskan. Dengan demikian kualitas pelayanan (service quality) dapat

didefinisikan seberapa jauh perbedaan antara kenyataan (performance) dengan
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harapan  (expectation) para pelanggan atas pelayanan yang mereka
terima.Berdasarkan pendapat tersebut, dua faktor dalam pengukuran kualitas
pelayanan adalah kinerja pelayanan (service performance) dan pelayanan yang

diharapkan pelanggan (service expectstion). Agar pelanggan mempunyai persepsi

yang baik terhadap kualitas jasa diberikan, maka penyedia jasa harus

mengetahui apa yang menj ehingga tidak terjadi perbedaan
(gap) antara kinerja Jerikan dengan pelanggan, yang akhirnya

puas de i ara baik atas kualitas jasa yang

ayanan tidak dapat di

jut pandang

andang dari sudut pand ggan.Karena

strategi dan program haan harus

gan pelanggan dengan me nen kualitas

erikut:*°

suatu perusahaan d

enunjukkan

lan dan kemeé sarana dan
rnya adalah
puti fasilitas
peralatan yang

dipergunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya.

2Alvin Havianto, Strategi Peningkatan kualitas Layanan Publik, (2013), h. 6

%'Rambat Lupiyadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba
Empat,2009), h. 182.
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2. Kehandalan (Realibility), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang

sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan

akurasi yangtinggi.
3. Ketanggapan (Responsi mauan untuk membantu dan
memberikan pel ada pelanggan dengan

umen menunggu tanpa

(Assurance), yaitu pen antunan dan

ai perusahaan untuk Dercaya para

sahaan. Terdiri dari ko antara lain

s, keamanan, kompetensi d n sa

ndividual (E rikan perhati g tulus dan

ividual atau jprib i kepada para Jjgan dengan

emahami kei ana suatu per

engertian MranaPenrREggan, me

diharapkan

i kebutuhan

yaman bagi

2.2.4 Pengertian Nasabah
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), nasabah adalah orang yang

biasa berhubungan dengan atau menjadi pelanggan bank (dl hal keuangan).*

$'Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia Pusat Bahasa, h. 952

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



22

Nasabah adalah orang atau badan hukum yang mempunyai rekening baik
rekening simpanan atau pinjaman pada pihak bank.Sehingga nasabah merupakan
orang yang biasa berhubungan dengan atau menjadi pelanggan bank.*

Pengertian nasabah dalam perbankan umum adalah pihak yang menggunakan

jasa bank. Nasabah adalah raja arti g raja harus dipenuhi semua keinginan

dan kebutuhannya. Pelaya seperti melayani seorang raja

dalam arti masih d atas etika d ngan tidak merendahkan

derajat CS itu sendi

n pendapatan utama da
ang No. 1-0 tahun 199 1sabah pihak
yang m k. Berdasarkan penger terdiri dari
asabah yang

n perjanjian

sabah yang
syariah atau
asabah yang

bersangkutan.®

2M. Nur Rianto Al Arif, Dasar- Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta.2010),
h.189

*Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan lainnya, (Jakarta: PT.RajaGrafindo Persada, 2008),
h. 93

*Undang-undang No. 10 tahun 1998 pasal 1 ayat 16
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2.2.5 Teori Etika Bisnis
2.2.5.1 Pengertian Etika Bisnis
Etika berasal dari bahasa Yunani dari kata “ethos”, yang dalam bentuk

jamaknya (ta etha), berarti “adat istiadat” atau “kebiasaan”.® Secara etimologi

(bahasa) etika identik dengan mo a telah umum diketahui bahwa istilah

moral berasal dari kata mo dan mores (dalam bentuk jamak)
dalam bahasa latin yan ebiasaan atau ca

Menurut Rive uruddin dan Arfa dalam j enerapan etika bisnis islam
dalam kaidah atau
seperan ) bagian dari
u moralitas.

filsafat cara rasional dan Kkriti

rbeda dengan moral. i Kritis dan
sesuatu itu baik atau b orma adalah
engenai baik buruknya.*’ ing j ebut sebagai

dari kata berarti fenisi ihsan

nabi dalam hadi dalah engka adat kepada

ah-olah engk dak melihat-

melihamp. kn]EIPIA “E ihsan ses

akan selalu

%A, Sonny Keraf, Etika Bisnis (Tuntutan dan revolusinya), (Yogyakarta: Kanisius, 1998), h.
14

%8A. Kadir, Hukum Bisnis Syariah dalam Al-Qur’an, (Jakarta: AMZAH, 2010), h. 47

%Rivai, Nuruddin dan Arfa. “Penerapan Etika Bisnis Islam Dalam Industri Perbankan
Syariah”, (Jurnal Nominal Vol VII No. 1, 2018)
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merasa bahwa dirinya dilihat oleh Allah. Karena Allahmengetahui sekecil apapun
perbuatan yang dilakukan seseorang, walaupun dikerjakandi tempat tersembunyi.®
Bisnis adalah pertukaran barang, jasa, atau uang yang saling menguntungkan

atau memberikan manfaat. Menurut arti dasarnya, bisnis memiliki makna sebagai

“the buying and selling of goods an ices”. Bisnis berlangsung karena adanya
internasional, usaha untuk

lain sebagainya.® Bisnis

) sosial. Dari
yang sangat
alas an tunggal di dala

snis Islam

ahasa yunani dari ka alam  bentuk
“ada istiadat” atau “kebiasa
slaman, dan
g kuat pad aran Allah
SWT.* mengatakan b an barang, j uang yang
PAREPARE
RajaGrafindo

Persada,

¥Muhammad, Etika Bisnis Islam, (
2004), h. 37

“Dr. Ika Yunia Fauzia, Lc., M.E.l, Etika Bisnis Dalam Islam, (Jakarta: Kencana
Prenadamedia Group, 2013), h. 3-4

*IA. Sonny Keraf, Etika Bisnis (Tuntutan dan relevansinya), (Yogyakarta: Kanisius, 1998), h..

gyakarta: Akademi Manajemen Perusahaan YKPN,

14

*2Sofyan Harahap, Etika Bisnis dalam perspektif Islam, (Jakarta: Salemba Empat, 2011), h.
69- 70.
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saling menguntungkan ataumemberi manfaat. Straub & Attner mendefinisikan bisnis
adalah suatuorganisasi yang menjalankan aktifitas produksi dan penjualan barangdan
jasa yang diinginkan oleh konsumen untuk memperoleh profit.*® Etika bisnis berarti

seperangkat prinsip dan norma di mana parapelaku bisnis harus komit padanya dalam

bertransaksi, berperilaku,dan berel mencapai ‘daratan’ atau tujuan tujuan
bisnisnyadengan selamat.**

nis Islam

bisnis ini merupakan dari hasil penerjemahan

musan dasar

etika bi i ' i menentukan

alam menjalankan bisni

etika bisnis Islam harus

ermasuk manusia adalah Allg
(kedaulatan uk-makhlu- onsep tauhid

al) berarti A g Maha Esa

isini adalah

memadukan

sosial menjadi keseluruhan homogen, Serta mementingkan konsep konsistensi dan

*Muhammad, Ekonomi Mikro dalam Perspektif Islam, (Yogyakarta: BFEYogyakarta, 2004),
h. 282-283

**Faisal Badroen., et al.,Etika Bisnis dalam Islam, (Jakarta: Kencana, 2006), h. 15

*Faisal Badroen., et al., Etika Bisnis dalam Islam, (Jakarta: Kencana, 2006), h. 83-89
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keteraturan yang menyeluruh. Konsep ini, maka Islam menawarkan keterpaduan
gama, ekonomi, dan sosial demi membentuk kesatuan. Atas dasar pandangan ini pula
maka etika dan bisnis menjadi terpadu, vertical maupun horizontal, membentuk suatu

persamaan yang sangat penting dalam sistem Islam.“°

2. Kesimbangan (Equilibrium)
Keseimbangan atau esetaraan. Prinsip ini menuntut

uran yang adil dan sesuai

Dangan yang

equi uga dapat dipahami bah imba dup di dunia
dan ak rus leh seorang pebisnis Oleh nya, konsep

ber enyerukan kepada para p ha untuk bisa

tindakan-tin ng dapat me kan dirinya

dan ora dalam kesejahtera lamatan akhi

buat kontrak
enyerahkan
ak yang telah

dibuatnya. Kebebasan merupakan bagian penting dalam nilai etika bisnis Islam, tetapi

*Agus Arijanto, Etika Bisnis bagi Pelaku Bisnis (Cet. 1; Jakarta: Rajawali Pers, 2011), h. 17
*"Agus Arijanto, Etika Bisnis bagi Pelaku Bisnis (Cet. 1; Jakarta: Rajawali Pers, 2011), h. 17

“8Faisal Badroen., et al., Etika Bisnis dalam Islam, h. 92
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kebebasan itu tidak merugikan kepentingan kolektif. Kepentingan individu dibuka
lebar. Tidak adanya batasan pendapatan bagi seseorang mendorong manusia untuk
aktif berkarya dan bekerja dengan segala potensi yang dimilikinya. Kecenderungan

manusia untuk terus-menerus memenuhi kebutuhan pribadinya yang tak terbatas

dikendalikan dengan adanya kewaj etiap individu terhadap masyarakatnya

melalui zakat, infak, dan sed

| dilakukan oleh manusia

karena Untuk

memen

jawabke = ra logis prinsip ini ber

bebas. san mengenai apa yan

dengan as semua yang dilakuku

dan kejujuran

(pencegahan) terhadap kemungkinan "adanya kerugian salah satu pihak yang

melakukan transaksi, kerja sama atau perjanjian dalam bisnis. Kebijakan (ihsan) atau

*Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam, Implementasi Etika Islam Untuk Dunia Usaha, h.
46
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kebaikan terhadap orang lain didefinisikan sebagai “tindakan yang menguntungkan
orang lain lebih dibanding orang yang melakukan tindakan tersebut dan dilakukan
tanpa kewajiban apapun”. Kebaikan sangat didorong di dalam Islam.*

2.3 Tinjauan Konseptual

2.3.1 Strategi
2.3.1.1 Proses Strategi
Proses strategi ' 12 anaan, implementasi, dan

alaupu jelaskan perencanaan yang harus

secara gi menjadi bentuk pe i yata. Proses

strategi atu sistem yang satu ke
plementasi dan evaluas dak berjalan

perusahaan harus menjalan

rangkaian tindaka tepat guna

eksternal serta mengukur dan mentapkan kelemahan dan kekuatan internal dan

menetapkan tujuan jangka panjang.

®Muhammad, Etika Bisnis Islam, (Yogyakarta: UPP AMP YKPN, 2004), h. 57

*1Stephen P. Robbins and Mary Coulter, Management Tenth Edition, ter. Bob Sabran dan
Devri Barnadi Putera, Manajemen, h. 214
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2.3.1.3 Implementasi Strategi
Di dalam implementasi strategi perusahaan diharapkan menetapkan atau
merumuskan tujuan perusahaan, memikirkan dan merumuskan kebijakan, memotivasi

karyawan serta mengalokasikan sumber daya sehingga strategi yang telah

diformulasikan dapat dilaksanakan plementasikan berarti menggerakkan

para karyawan dan ma an strategi yang yang telah
direncanakan menjadi /o . rategi memerlukan kinerja
imbalan  yang
an melalui
as kea rah

ditetapkan.

ngat diperlukan sebab nhaan, tidak

an perusahaan dimasa yan

alah satu bank mil erintah yang

Jonesia. Pad t Indonesia didirikan di

awa Ten? AtnaEpekuR\Ejaatmadj n nama De

melayani orang-orang berkebangsaan Indonesia (pribumi). Lembaga tersebut berdiri

tanggal 16 Desember 1895, yang kemudian dijadikan sebagai hari kelahiran BRI.*

52Stephen P. Robbins and Mary Coulter, Management Tenth Edition, ter. Bob Sabran dan
Devri Barnadi Putera, Manajemen, h. 215

5% BRI, “PT.Bank Rakyat Indonesia Tbk, “Situs Resmi BRI. https://bri.co.id (3 Oktober 2019)
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2.3.3 Kualitas Layanan
Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang mereka terima.

Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para

pelanggan atas layanan yang benar-be ereka terima.>*
2.3.4 Nasabah
atau badan huk

Nasabah adal mempunyai rekening baik

aman pada pihak bank. Sehingga nasabah merupakan

alah seperangkat nilai , benar, dan

erdasarkan pada prinsi

13l

PAREPARE

yang sesuai

>*Manullang, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan jasapenerbangan
PT. Garuda Indonesia Airlines di Bandara Polonia Medan”, (Tesis: Universitas Sumatera Utara, 2008),
h. 30.

*M. Nur Rianto Al Arif, Dasar- Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta,
2010), h.189

*®Faisal Badroen, et, al, eds, Etika Bisnis Dalam Islam, (Jakarta: Kencana, 2007), h. 15

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



31

2.4 Bagan Kerangka Pikir

STRATEGI BRI
CABANG SIDRAP

TEORI STRATEGI STEPHEN P.
ROBBINS dan MARY COULTER

Perencanaan
Strategi

Implementasi
Strategi

Evaluasi Strategi

Kualitas Layanan
dalam analisis etika
bisnis islam

penulis akan
membahas bagaimana strategi perencanaan, implementasi dan evaluasi dalam
meningkatkan kualitas layanan terhadap nasabah Bank BRI Cabang Sidrap apabila

ditinjau dari analisis etika bisnis Islam.
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METODE PENELITIAN
Metode-metode penelitian yang digunakan dalam pembahasan ini meliputi

beberapa hal yaitu jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, fokus penelitian, jenis

dan sumber data yang digunakan, t umpulan data, dan teknik analisis data.

Untuk lebih mengetahui m itian ini, maka diuraikan sebagai
berikut.

3.1. Jenis Penelitia

itian ini dilakukan di BRI C

3.2.2. :
: ini menggu satu bulan.
3.3.Fo elitian

ian ini PlnknaEmana tentan

Jenis data yang digunakan untuk menganalisis masalah terdiri atas data

primer dan data sekunder. Data primer adalah sumber data yang langsung

"Mardalis, Metode Penelitian: Suatu pendekatan proposal (Cet. 7; Jakarta: Bumi Aksara,
2004), h.26.

32
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memberikan data kepada pengumpulan data.”® Dalam penelitian kualitatif posisi
narasumber sangat penting, bukan sekedar memberi respon, melainkan juga sebagai
pemilik informasi, sebagai sumber informasi (key informasi).”® Sedangkan data

sekunder data yang diperoleh dari lembaga atau institusi tertentu, seperti manajer,

pengunjung, karyawan,dan lain-lai arun  Rasyid mengatakan bahwa data
h dari yang didengar, diamati,
dirasa dan dipikirkan ' | amg diteliti.®* Berdasarkan

aka sumber data dalam

kan jenis data yang gsung dari

elalui wawancara dan dilapangan

lam meningkatkan kuali nasabah.

id ksud penulis

agai informa gkap dalam

a sekundpymnﬂlma , buku-b ang strategi

%83ugiono, Memahami Penelitian Kualitatif, (cek VI: Bandung Alfabeta, 2010), h.62.

*Imam Suprayogo dan Tobroni, Metode Penelitian Sosial Agama, (Bandung: Remaja
Rosdakarya, 2001), h.134.

895yyanto dan Bagong, Metode Penelitian Sosial Berbagai Alternatif Pendekatan, (Ed: 2, Cet
I11; Jakarta: Kencana, 2007), h. 55

' Harun Rasyid, Metode Penelitian Kualitatif Bidang Ilmu Sosial Agama, (Pontianak: STAIN
Pontianak, 2000), h. 36.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



34

dalam meningkatkan kualitas layanan terhadap nasabah dan.kepustakaan, internet,
artikel yang berkaitan dengan penelitian ini.
3.5 Tekhnik Pengumpulan Data

Tekhnik pengumpulan data merupakan langkah yang strategis dalam

penelitian, karena tujuan utama dari itian adalah mendapatkan data. Adapun
jenis-jenis tekhnik pengump
3.5.1. Observasi

Melakukan pemante akan digunakan untuk kegiatan
peneliti Pengamatan

Jalam dalam

neliti  untuk mengad Si e awab yang
rus bertatap muka langsun an s ang diteliti
unakan pedo ingi ancari ialah

e dan manaj

enting  yang

n, websites,

$2Masyhuri dan Zainuddin, Metode Penelitian, (Pendekatan Praktis dan Apikatif), h. 30.
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3.6 Teknik Analisis Data
Teknik analisis data adalah proses mensistematikan apa yang sedang diteliti
dan mengatur hasil wawancara seperti apa yang dilakukan dan dipahami, supaya

peneliti bias menyajikan apa yang didapatkan pada informasi.® Pekerjaan analisis

data dalam hal ini mengatur, meng mengelompokkan, memberikan kode dan

mengategorikan data yang an lapangan gambar, foto atau
dokumen berupa lapo

a akan menarik kes

elitian lapangan berlan
iga tahapan yaitu reduk

an, yaitu reduksi data,

penelitian dipilih

direduksi me an gambaran

3Moh.Kasiram, Metodologi Penelitian Kualitatif-kualitatif, (Cet. I1; UIN Maliki Press, 2010),
h. 353.

%4Sifuddin Azwar, Metode Penelitian, (Cet.Il; Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2000), h. 277.

% Husain Usman dan Pramono Setiady Akbar, Metodologi Penelitian Sosial, (Cet VI; Jakarta:
PT Bumi Aksara, 2006), h. 86.
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Proses penyajian data dari keadaan sesuai dengan data yang telah direduksi
menjadi informasi yang tersusun. Dalam penelitian kualitatif, penyajian data dapat
dilakukan dalam uraian naratif, bagan. Dengan mendisiplaykan data, maka
akanmemudahkan untuk memahami apa yang terjadi akan merencanakan kerja

sebelumnya.®

13l

PAREPARE

%63ugianto, Metode Penelitian Kualitatif, Kualitatif, Dan R&D, (Cet: XI1I; Bandung Alfabeta,
2011), h. 249.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Hasil Penelitian

4.1.1 Perencanaan Strategi BRI Cabang Sidrap Dalam Meningkatkan

Kualitas Layanan Terhada h dalam Analisis Etika Bisnis Islam

1. Perencanaan : BRI Cabang Sidrap untuk

perusahaan, perencan i eliputi pada
g jauh, dan menetapk ai N pimpinan

an organisasi berinter ara ¢ (misi), dan

si pe dan ancaman eksternal se

nguk menetapkan

kekuatan in . Formulasi
tahap awal ah: : j sertai analisa

ait faktor interna apan tujuan

BRI Cabang Sidrap senantiasa memberikan pelayanan terbaik terhadap
nasabahnya agar nasabah merasa puas, dan nyaman. Kualitas pelayanan yang
dirasakan nasabah merupakan penilaian global, bank yang berorientasi pada

pelayanan akan membawa sukses besar, bank yang peka dalam melihat sikap
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emosional nasabah sebagai suatu indikator yang ditangani dengan sebaik-baiknya,
nasabah pun menjadi titik keberuntungan bagi bank. Pelayanan yang ditujukan
kepada nasabah haruslah memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. Pada
pemberian pelayanan yang baik dan berkualitas, maka pihak bank akan mampu
bersaing dengan bank-bank yang lainnya. Karena pada hakikatnya memberikan
pelayanan yang baik dapat menciptakan kepuasan nasabah.

Sebagaimana hasil wawancara oleh peneliti dengan Bapak moh. Adnan,

narasumber mengatakan bahwa:

Dalam sebuah perusahaan pasti ada yang namanya strategi atau perencanaan,
karena dengan adanya strategi yang diterapkan dapat dijadikan sebagai acuan
dalam menjalankan usaha terkhususnya BRI Cabang Sidrap. Adapun
perencanaan strategi yang diterapkan untuk bagaimana meningkatkan kualitas
layanan terhadap nasabah, yaitu yang pertama Infrastruktur (aspek fisik)
dimana disini Kita berbicara tentang ruangan, perangkat-perangkat IT,
kecepatan jaringan dan kecepatan layanan. Dan yang kedua Intangible assets
(aset tidak berwujud). Gabungan dari kedua aspek tersebut memberikan
kepuasan terhadap nasabah, kepuasan nasabah ini lah inti dari perencanaan,
sehint?ga 7strategi perencanaan yaitu memperbaiki dan mengupdate dua hal
tersebut.

Dari hasil wawancara diatas, peneliti melihat bahwa perencanaan BRI Cabang
Sidrap |untuk meningkatkan Kkualitas layanan terhadap nasabah | dan untuk
mendapatkan kepuasan nasabahdilihat dari infrastruktur (aspek fisik) dan intangible
assets. Wujud aspek fisik dari bank yaitu berupa lokasi dan keadaan bank itu sendiri,
aspek fistk meliputi_kenyamanan rtiangan, peralatan banking hall, toilet, ATM, dan
lokasi parkiran, perangkat-perangkat IT, kecepatan jaringan dan kecepatan layanan.
Sarana pendukung fisik inilah merupakan persepsi dan penilaian nasabah terhadap

kelengkapan peralatan, kecanggihan peralatan, keakuratan peralatan serta lokasi

"Moh. Adnan, Managemen Operational dan Layanan BRI Cabang Sidrap, Tanggal 30 Januari
2020
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peralatan yang strategis menjadikan nasabah merasa nyaman terhadap BRI Cabang
Sidrap.
Aspek fisik dari Perangkat-perangkat IT yaitu BRI Cabang Sidrap senantiasa

meningkatkan kapabilitas, keandalan dan keamanan jaringan sejalan dengan

pertumbuhan transaksi nasabah. Sec kala, BRI Cabang Sidrap mengkaji dan

memperbaharui kebutuhan g angkat lunak dan sistem operasi
terus diperbaharui Jengan Cabang Sidrap terus

eamanan transaksi di semua jaringan, termasuk pada
ra karyawan

it menjaga

urnaan sistem pengelol oritas akses

asi security seperti an preventing

sistem ( ukan untuk memastikan
nologi informasi menimb mengarah
kepada I bertujuan
ank kepada
g mengarah
pada la madai untuk
kan digital
dalam rekening,

pemrosesan transaksi, dan penutupan rekening.
Melihat peluang yang muncul dari pesatnya perkembangan teknologi
informasi maupun penggunaan layanan internet dan smartphone. Hal ini menjadi

pendorong untuk terus beradaptasi dengan memanfaatkan teknologi-teknologi terkini
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dalam mempelajari dan mengembangkan produk dan layanan. Penerapan layanan
perbankan digital diawali dengan penyelenggaraan “digital branch”, yaitu adanya
sarana bank yang berfungsi secara khusus untuk memproses registrasi nasabah dan
pembukaan rekening secara mandiri.

Kecepatan layanan BRI Cabang Sidrap yaitu selalu berkomitmen untuk
memberikan layanan perbankan secara prima kepada nasabah. Sebagai kantor cabang,
BRI Cabang Sidrap melakukan berbagai tindakan preventif sehingga jaringan kantor
dan e-channel BRI mampu terus beroperasi dengan baik. BRI Cabang Sidrap
memiliki aplikasi yang bernama BRImo atau BRI mobile. Aplikasi digital banking ini
diluncurkan untuk memberikan kemudahan dan layanan keamanan saat melakukan
transaksi.

Sebagai hasil wawancara dengan narasumber oleh Ibu Puput Purnamasary

Naufal, beliau mengatakan bahwa:

Cepat dan tepat dalam layanan transaksi itu kita tidak cuma menyediakan
yang namanya branch (kantor), kita juga ada namanya e-channel yaitu ATM,
internet banking, fasilitas e-bangking, mobile banking, mesin edc itu bisa
dilakukan oleh nasabah, mereka/ tidak harus datang ke kantor untuk
bertransaksi, nasabah bisa .melakukan fasilitas e-channel. Dan ketika ada
nasabah yang ingin membuka rekening, BRI menyediakan fasilitas lewat
internet, nasabah tidak harus datang mengantri dan menunggu ke CS untuk
membuka rekening, kemudia ketika ada nasabah yang memiliki masalah
dalam transaksi pada mesin ATM nasabah dapat menghubunggi call center BRI
14017 sehingga masalah nasabah dapat diatasi dengan cepat.

Dari hasil wawancara diatas, peneliti melihat bahwa layanan yang diberikan
BRI Cabang Sidrap berupa e-channel merupakan solusi pelayanan yang cepat dan
tepat guna meningkatkan kualitas layanan pada BRI Cabang Sidrap sehingga nasabah
mendapat kepuasan dari pelayanan yang diberikan. MBanking merupakan layanan

inovatif yang ditawarkan oleh bank yang memungkinkan pengguna kegiatan transaksi

%8pyput Purnamasary Naufal, Customer Service BRI Cabang Sidrap, Tanggal 28 Januari 2020
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perbankan melalui smartphone. M-Banking atau yang lebih dikenal dengan sebutan
m-Banking merupakan subuah fasilitas atau layanan perbankan menggunakan alat
komunikasi bergerak seperti smartphone, dengan penyedia fasilitas untuk bertransaksi
perbankan melalui aplikasi (unggulan) pada handphone. Melalui adanya handphone
dan layanan m-Banking, transaksi perbankan yang biasanya dilakukan secara manual,
artinya kegiatan yang sebelumnya dilakukan nasabah dengan mendatangi bank, kini
dapat dilakukan tanpa harus mengunjungi gerai bank, hanya dengan menggunakan
handphone nasabah dapat menghemat waktu dan biaya, selain menghemat waktu dan
biaya, mobile banking juga bertujuan agar nasabah tidak ketinggalan zaman dalam
menggunakan media elektronik “yang sudah modern. Layanan m-Banking
memberikan kemudahan kepada para nasabah untuk melakukan transaksi perbankan
seperti ¢cek saldo, transfer antar rekening, dan lain-lain.

Kehadiran BRI satelit atau BRIsat merupakan salah satu komitmen BRI dalam
membawa perubahan yang besar, kehadiran BRI satelit dapat memperluas jaringan
dan meningkatkan kualitas layanan terhadap nasabah. Manfaat lain dari BRIsat ini
juga akan mampu memperbaharui kapasitas layanan dan transaksi menjadi lebih
mudah dan terjangkau. Hasilnya, kegiatan perekonomian rakyat dapat terus tumbuh
dengan [bantuan infrastruktur \perbankan Jlewat |sebuah satelit. Penggunaan BRIsat
bertujuan  untuk mendukung infrastruktur Khususnya jaringan, komunikasi,
meningkatkan kualitas e-chanel Bank"BRI dan pelayanan perbankan terutama inklusi
layanan keuangan di daerah-daerah terpencil. Dengan BRI satelit diharapkan dapat
mengurangi permasalahan-permasalahan berupa gangguan pada jaringan komunikasi
serta memberikan efisiensi biaya sewa jaringan. BRI Cabang Sidrap juga terbantu

dengan kehadiran satelit BRIsat untuk mengdukung jaringan komunikasi di saat black



42

out. Dengan pemanfaatan jaringan BRIsat, setiap kantor dan mesin ATM BRI dapat
terus terkoneksi dengan data center BRI, sehingga tidak terdapat gangguan dalam
melayani nasabah.

2. Perencanaan kedua BRI Cabang Sidrap dalam meningkatkan kualitas

layanan terhadap nasabah yaitu Inta
itu keunggulan perusahaan dapat
ditimbulkan dari kemg : kan berbagai sumber daya

..... 3 an pengelolaan aset strategik ini
akan posisi

5 (aset tidak

peran penting dalam as terhadap

ak bisa dijamin oleh pe elekat pada

diri ses rampilan, ide, inovasi, rain image.

arta milik perusahaan yang pentuk fisik.

Tak bis at secara kas bisa dirasak asa depan.

ain, ini merupaka perusahaan yang | ling terbalik

tap, karena tuk dapat d eperti uang,

ung, tanaplgnlEcP*rn Engible as ekat kepada
an d

Kualitas layanan yang paling utama menjadi perhatian BRI Cabang sidrap
adalah dari aspek Infrastruktur (aspek fisik) dan intangible assets. Kualitas layanan
yang baik akan tercipta kepuasan nasabah yang dapat membentuk loyalitas nasabah.

Pengelolaan berbagai aset yang dimiliki perusahaan, seperti aspek fisik maupun aset
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intangible, dapat membantu menciptakan kepuasan nasabah yang mampu
menciptakan loyalitas. Pegawai bank dalam memberikan pelayanan harus dituntut
agar dapat memuaskan nasabah tanpa melanggar harga diri atau etika. Dalam

memberikan pelayanan juga memerlukan etiket, hingga kedua belah pihak baik tamu

menunjukkan konsep Islam
dijalankan baik itu berupa
atau tidak berkualitas,

Qur’an surah

k lalu kamu
engambilnya
ilah, bahwa
pelayanan di
bidang memberikan
pelayanan yang sebaik-baiknya atau pelayanan prima kepada nasabah agar nasabah

merasa dirinya diperlakukan dengan baik dan akan tercipta nasabah yang loyal.

% Departemen Agama Al-Quran dan Terjemahan, h. 45
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4.1.2 Bagaimana Implementasi Strategi BRI Cabang Sidrap Dalam
Meningkatkan Kualitas Layanan Terhadap Nasabah dalam Analisis
Etika Bisnis Islam
1. Didalam implementasi strategi perusahaan diharapkan merumuskan tujuan
perusahaan, memikirkan dan merumuskan kebijakan, serta mengalokasi sumber daya
sehingga strategi yang sudah dirancang dengan matang sebelumnya dapat
dilaksanakan. Mengimplementasi berarti menggerakkan para manajer dan karyawan
untuk menempatkan strategi yang telah direncanakan menjadi tindakan yang nyata.
Dari sisi infrastruktur dalam aspek fisik disini berupa kenyamanan ruangan
dan lokasi parkiran untuk nasabah.. Sarana pendukung fisik ini lah merupakan
persepsi dan penilaian nasabah terhadap kenyamanan nasabah yang diterima pada
saat berada dalam ruang lingkup kantor BRI Cabang Sidrap.
Sebagaimana hasil wawancara oleh peneliti dengan Bapak Moh. Adnan,

narasumber mengatakan bahwa:

Ruangan kita buat sedemikian rupa supaya.mereka lebih nyaman. Ketika kita
bicara aspek fisik, apasih'yang-membuat orang merasa nyaman adalah ketika
mereka merasa adem di dalam ruangan. Kita juga membuat parkiran yang
dulunya sempit, kemudian kita perluas parkiran, sehingga orang bebas
melakukan transaksi dan‘aman terhadap kendaraan mereka.”

Dari hasil wawancara diatas peneliti dapat menyimpulkan bahwa penerapan
strategi \yang dilakukan terhadap aspek' fisik yaitu ruangan dan lokasi parkiran pada
BRI Cabang Sidrap dapat dikatakan sudah sejalan dengan apa yang direncanakan
dalam meningkatkan kualitas layanan terhadap nasabah.

Selain dari pengembangan strategi bisnis yang mengarah kepada kenyamanan

ruangan dan lokasi parkiran, layanan perbankan digital juga memerlukan infrastruktur

""Moh. Adnan, Managemen Operational dan Layanan BRI Cabang Sidrap, Tanggal 30 Januari
2020
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yang memadai. Layanan perbankan digital adalah layanan atau kegiatan perbankan
dengan menggunakan sarana elektronik atau digital milik bank, dimana bank
mengupgrate isi komputer yang sudah lama menjadi lebih kompatibel dengan sistem
yang lebih bagus dan lebih canggih. Layanan perbankan digital juga melalui media
digital milik calon nasabah atau nasabah bank yang dilakukan secara mandiri. Hal ini
memungkinkan calon nasabah atau nasabah bank. untuk memperoleh informasi,
melakukan komunikasi, registrasi pembukaan rekening,. transaksi perbankan dan
penutupan rekening, dan kebutuhan lainnya dari nasabah bank. Dengan kehadiran
BRImo atau BRI mobile didalamnya terdapat e-form BRI pada aplikasi digital
banking dapat memberikan kemudahan  dan layanan keamanam Saat nasabah
melakukan transaksi kapanpun dan dimanapun. Dengan pelayanan yang baik
memberikan kepuasan terhadap nasabah dimana kepuasan pelanggan memberikan
banyak ' manfaat banyak bagi perusahaan dalam jangka panjang, akan lebih
menguntungkan dalam mempertahankan pelanggan yang baik dari pada harus terus
menerus mengaja dan membina:pelanggan;baru untuk menggantikan pelanggan yang
pergi.

Sebagaimana hasil © wawancara dengan  narasumber ‘oleh Ibu Puput

Purnamasary naufal, beliawrmengatakan bahwya:
Dengan.adanya.BRI.mobile.yang didalamnya.terdapat.e-form BRI nasabah
tidak harus datang kekantor untuk bertransaksi, nasabah tidak harus datang
lagi mengantri dan menunggu berjam-jam untuk melakukan transaksi seperti
pembukaan rekening, nasabah“dapat melakukan pembukaan rekening secara
mandri dengan bantuan aplikasi BRI mobile.”

Dari hasil wawancara diatas peneliti dapat menyimpulkan bahwa untuk

meningkatkan kualitas layanan terhadap nasabah, BRI Cabang Sidrap memberikan

"pyput Purnamasary Naufal, Customer Service BRI Cabang Sidrap, Tanggal 28 Januari 2020
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kemudahan dalam transaksi sehingga nasabah yang memiliki kesibukan dapat
melakukan transaksi dengan menggunakan aplikasi BRI mobile tanpa harus
menunggu dan mengantri. Pembukaan Rekening BRI melalui Internet bisa dilakukan

dengan mengakses lama eform BRI. Di laman ini nasabah bisa melakukan regitrasi

pembukaan rekening tabungan, de s, dan rekening dana nasabah. Melalui

laman yang sama calon nas uat rekening tabungan Britama,

Simpedes, Simpedes ior. Cara pe ening BRI melalui eform

yaitu dengan mem an eform.bri.co.id kem ik Pembukaan Rekening
lalu pili strasi setelah

itu bac: i i g kotak jika

tentuan lalu klik Buka rmulir yang

uncul halaman konfir erensi yang

lakukan aktivasi pend RI terdekat

.000,- pembayaran setoran kan melalui

di halaman

gan bisnis
bile banking
pertumbuhan

: . Tek 3 akan mendukung
data analytics dan machine learning guna mengembangkan produk dan layanan
sesuai dengan kebutuhan dan perilaku nasabah serta menyediakan solusi keuangan

yang tepat dan menyeluruh.
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Untuk mempertahankan kepercayaan nasabah dalam penggunaan layanan
perbankan BRI, faktor keamanan bertransaksi menjadi salah satu prioritas utama BRI
Cabang Sidrap. Dengan semakin berkembangnya teknologi dan kemajuan internet ,

maka ancaman cyber-crime (kejahatan) dan potensi fraud (kecurangan) semakin

meningkat. Oleh karena itu, BRI a_menerapkan sistem keamanan IT yang

andal dan bertaraf intern ancaman cyber-crime dan

mendeteksi adanya tra

out. De ) dan mesin

i ; ; i lak terdapat
asabah. BRI Cabang Si kapi dengan
ngan (genset) sehingg gguan pada
kan layanan perbankan ' ah.

miliki inovasi untuk dapa anan terbaik

ma 3 aitu dengan
ang berchip Ja data yang
. Kartu yang verchip akan

jung jawab.

pada saat ingin melakukan permbukaan rekening dengan menjelaskan beberapa
produk yang dimiliki oleh BRI Cabang Sidrap dengan menyesuaikan kebutuhan

nasabah.
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2. Penerapan strategi dari Intangibel assets yang pertama melalui shorts SDM.
Apa yang harus dilakukan shorts SDM adalah nasabah-nasabah yang sudah
meningkat dari nasabah yang biasanya bertransaksi secara tunai, sekarang nasabah
menginginkan transaksi secara non tunai, artinya mengupgrate kualitas frontliner,
mengupgrate kualitas dari satpam-satpam, karena ketika ada nasabah yang memiliki
permasalahan cukup sampai disitu selanjutnya satpam akan mengarahkan nasabah
tersebut ke coustemer.service. BRI Cabang Sidrap juga memiliki sistem FLM (First
Level Maintenance), siapa yang di maksud maintenance disini adalah kepada para
frontliner. Yang kedua yaitu BRI Cabang Sidrap juga menerapkan budaya layanan
smart secara konsisten, kualitas layanan secara smart artinya kualitas layanan yang
sistemnya sistematif, massif dan menyentuh kepada seluruh aspek. Yang ketiga
memperbesar aspek fisik pada area banking hall dan galeri dari Sisi fitur e-channel,
karena yang diinginkan BRI Cabang Sidrap adalah nasabah itu sudah terbiasa untuk
bertransaksi secara cashless (non tunai).

Dari hasil wawancara dengan. salah 'satu narasumber ibu Nursiah beliau

mengatakan bahwa:

Pelayanan yang diberikan oleh BRI Cabang sidrap, selama ini saya merasa
puas, karena setiap saya bertanya selalu dijawab dengan jelas dan dengan
senyum, sikap sopanssantunjramah darrselale bersikap ‘tenang. Saya juga
merasakan kenyamanan !di-dalam rdangan- maupun diluar ruangan, karena
pada saat saya diluar ruangans satpam mengarahkan kendaraan saya
keparkiran, kemudian pada saat ingin memasuki ruangan satpam dengan
ramah menyapa dan memberikan arahan ketika ingin melakukan transaksi
begitupun dengan teller dan CS 'menyapa dengan ramah.

Peneliti melihat bahwa strategi BRI Cabang Sidrap dalam meningkatkan
kualitas layanan terhadap nasabah telah dijalankan dengan baik, karena untuk

meningkatkan kualitas layanan perlu adanya kepuasan dari nasabah.
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Konsep tauhid dapat diartikan sebagai iman, akidah dan tanggung jawab. Hal
ini dilakukan oleh praktisi bank dalam menawarkan produk-produk kepada nasabah
menunjukkan sikap akidah dengan senantiasa memberikan senyuman dan ramah

dalam menyambut dan menjelaskan produk yang mereka tawarkan kepada nasabah.

Dengan sikap keterbukaan terhadap.n h.dan telah melaksanakan tanggung jawab

sepenuhnya kepada nasab h dalam memenuhi kebutuhan
informasi yang dip BRI Cabang Sidrap

menunjukkan sika g as ngajak nasabah untuk

trategi tersebut sudah d u memenuhi
Islam.
di dunia Kkerja mau i snis, Islam
disukai. Hal
ini sesu
L

-
- -

Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu jadi orang-orang yang selalu
menegakkan (kebenaran) Karena Allah, menjadi saksi dengan adil, dan
janganlah sekali-kali kebencianmu terhadap sesuatu kaum, mendorong kamu
untuk berlaku tidak adil. Berlaku adilah, Karena adil itu lebih dekat kepada
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takwa. Dan bertakwalah kepada Allah, sesungguhnya Allah Maha mengetahui
apa yang kamu kerjakan."

Ayat diatas menjelaskan bahwa dalam segala aktivitas terutama di dunia
bisnis, kita sebagai manusia di anjurkan untuk selalu bersikap adil dan Allah maha

mengetahui apa yang Kita perbuat.

Dalam hal ini keadilan layanan merupakan persepsi nasabah dari tingkat
keadilan dalam perilaku layanan perbankan. Penilaian nasabah terhadap keadilan
layanan muncul ketika nasabah membandingkan layanan yang dirasakan dengan
standar layanan nasabah, berdasarkan perbandingan tersebut nasabah merasa
diperlakukan adil atau tidak. BRI Cabang Sidrap menyamakan pelayanan dan hak
semua nasabah dimana BRI Cabang Sidrap tidak membeda-bedakan nasabah yang

satu dengan nasabah yang lain.

BRI Cabang Sidrap, memberikan kebebasan kepada nasabah atau calon
nasabah untuk bertanya hal-hal yang belum dimengerti, begitupun pihak perusahaan
akan menjelaskan mekanisme dalam pengambilan produk tanpa adanya informasi
yang harus ditutupi dengan jelas kepada para nasabah. Akan tetapi, BRI Cabang
Sidrap tidak mempersulit nasabah dalam membelian produk. BRI Cabang Sidrap
mampu menerapkan nilai etika bisnis Islam berupa kehendak bebas (Free Will),
dengan kata lain mampu memberikan kenyamanan kepada nasabah untuk

menentukan apa yang diinginkan tanpa adanya tekanan dari pihak lain.

BRI Cabang Sidrap ketika memberikan informasi mengenai syarat—syarat

dalam pembelian produk atau mempromosikan produk kepada calon nasabah berarti

"?Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Bandung: Diponegoro, 2011),
h.44.
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pihak BRI Cabang Sidrap harus bertanggung jawab atas segala informasi yang telah
di sampaikan kepada calon nasabah. Hal ini bertujuan untuk menghindari adanya
penipuan yang dilakukan oleh pihak yang tidak bertanggung jawab.

Ketika kesadaran akan rasa tanggung jawab telah tertanam maka kepercayaan

nasabah maupun perusahaan akan ah diperoleh. Allah Subhana Wata’ala

menghendaki setiap umatnye ang telah dibuat dan dinyatakan

sebagaimana yang di

AT ISENT

jian dengan Allah apab
sumpah-sumpah(mu)
menjadikan Allah seb
ngguhnya Allah menget

idak hanya memberika tapi, produk
ah. Hal ini
bang Sidrap
etika bisnis
ya kerugian
bang Sidrap
dipastik memberikan
keuntungan bagi pihak nasabah karema produk yang digunakan sesuai dengan

kebutuhan atau keinginan nasabah. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa

"®Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Jawa Barat: PT. Sygma Examedia
arkanleema, 2009), h. 277.
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pelayanan yang diharapkan nasabah yang diberikan BRI Cabang Sidrap dapat
dikatakan sebagai kepuasan nasabah.
Prinsip-prinsip etika bisnis Islam telah memenuhi kriteria BRI Cabang Sidrap,

meskipun BRI Cabang Sidrap bukan satu-satunya bank yang memberikan jasa akan

tetapi BRI Cabang Sidrap sangat m hatikan etika bisnis baik kepada nasabah

maupun sesama karyawa ang baik dapat memperluas

kemajuan perusahaan bih baik dan te ak mudah untuk dilakukan.

Salah satu cara agar dapat mencapainya adalah denge enerapkan etika bisnis yang

Nasabah dalam Analis

langkah penting dal

atu evaluasi/penilaian dan

silan suatu program. Eval pakan suatu

usaha menilai sej i i gram  dalam
tu tujuan yang te disusun sec stematis dan

ria evaluasi g memiliki

tujuan deal dan Pit“EPfﬂlR Eg dibutu asabah yang
menun

melakukan
apapun yang harus dilakukan di dunia ‘bisnis, bagaimana perusahaan tersebut akan
menang dalam bersaing, dan bagaimana perusahaan akan menarik serta memberikan
kepuasan kepada pelanggannya untuk mencapai tujuan. Dalam kaitannya dengan

kualitas layanan harus ada strategi untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
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nasabah yang pada akhirnya dapat menghasilkan kepuasan nasabah terhadap layanan
yang diberikan oleh BRI Cabang Sidrap. Ketika ada permasalahan yang timbul dan
berbagai jenis komplain dari nasabah, maka itulah menjadi pendorong BRI Cabang

Sidrap akan terus berkembang terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh nasabah.

Dalam dunia bisnis, ada b 3 tahapan yang perlu diketahui yaitu

3. pengawasan dan pengendalian,

perencanaan, pengorganisasi

n pencapaian tujuan.

dan progra haan harus

strategi
an nasabah dengan me i nen kualitas
ngan bukti fisik. Perbaika i fisik seperti
ng, parkiran, perangka itan jaringan

I penilaian nasabal i j yang bagus,

ang Sidrap ha

bisnis yang membawa keuntungan pada pelakunya dalam dua fase kehidupan
manusia, yakni terbatas karena dunia dan tidak terbatas dengan akhirat. Manusia

harus bekerja bukan hanya untuk meraih sukses di dunia ini namun juga untuk
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kesuksesan diakhirat. Semua kerja seseorang akan mengalami efek yang demikian
besar pada diri seseorang.
Saat memberikan sebuah servis atau pelayanan kepada pelanggan sebaiknya

dilakukan dengan sepenuh hati dan tanpa menambahkan sebuah kebohongan di

dalamnya. Kejujuran dan pelayana ik, amah, sopan, dan membuat pelanggan

senang dan mendapatkan pe an. Allah SWT berfirman dalam

AL-Qur’an sgrat An-

ngerjakan amal saleh,
an, Maka Sesungguhn
k dan Sesungguhnya a
a yang lebih baik dari a

perempuan
kepadanya
asan kepada
kerjakan. "

ayat ini bahwa laki-laki ere Jalam Islam

rkomunikasi
ang.
atpam, customer
service, teller, dan manajer operasional) serta aspek fisik (peralatan bangking hall,

kenyamanan ruangan, toilet, dan ATM). Pihak manajemen melakukan survey kualitas

74Departemen Agama RI, AL-Qur’an dan Terjemah (Bandung: Diponegoro, 2005)
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pelayanan secara internal dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas kinerja
pelayanan secara berkala agar kekurangan-kekurangan yang ada dapat segera
diperbaiki.

Tata letak ruangan, area banking hall dan parkiran merupakan kunci untuk

meningkatkan Kkinerja dan kenyam 1iasabah. BRI Cabang Sidrap senantiasa

melakukan perbaikan ketika idak nyamanan pada saat nasabah

berada di dalam rua Jpun di area pa perti kebersihan ruangan,

dara tidak bekerja dengan baik, toilet yang bersih, dan

atan proses
ransaksi dan interaksi, ; ajerial yang
customer dari semua la amin bahwa

t dapat digunakan ses mendukung

alnya seorang customer s ses internet,

litan dalam
)ses tersebut
nergi antara
sumber daya manusia, strategi bisnis dan proses bisnis dalam menciptakan
pengalaman pelanggan. Dari aspek penilaian customer service, teller, satpam, e-
banking, ATM, mobile internet, peralatan banking hall, toilet dan beberapa aspek

lainnya.
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Dari aspek fisik, BRI Cabang Sidrap harus meningkatkan kecanggihan

peralatan yang telah dimiliki sehingga ketika ada beberapa kelemahan pada sistem
yang dipakai dapat dengan segera diperbaiki. Sedangkan untuk interior ruangan dan
kelengkapan peralatan dalam melayani nasabah dapat terus diperbaharui seperti
kenyaman bangku tunggu, kelancaran sirkulasi udara di dalam ruangan dan penataan
pernak-pernik promosi. Kelengkapan peralatan seperti sistem antrian sehingga
nasabah merasa lebih puas dalam melakukan transaksi di BRI Cabang Sidrap. Aspek
lain dalam aspek fisik seperti sarana parkir dan penampilan petugas dapat terus
ditingkatkan sehingga nasabah benar-benar merasakan kepuasan yang tinggi dan
mampu menciptakan loyalitas nasabah.
2. Evaluasi dari Intangible asset yaitu dengan mengukur 'sejauh mana hasil
yang telah dicapai, BRI Cabang Sidrap menggunakan jasa pihak ke 38 yang namanya
MRI (Marketing Research Indonesia) yang akan melihat atau menghitung seberapa
cepat dan seberapa puas berdasarkan hasil survai-survai secara eksternal yang mereka
lakukan. Survai eksternal yang akan.mereka lihat dan secara waktu yang tidak
ditentukan melakukan kunjungan-kunjungan secara sidak.

Sebagaimana hasil wawancara dengan narasumber oleh Bapak Moh. Adnan,

beliau mengatakan bahwa:
Dalam mengukur.sejauh-mana hasil.yang.telah.dicapai;zBRI Cabang Sidrap
menggunakan jasa MRI, dengan cara itu kita mengharapkan bahwa Kita
memiliki tolak ukur yang pasti dan yang harus di ingat bahwa dalam setiap
kalh kita melakukan peningkatan strategi Kita tidak pernah bisa menilai diri
kita sendiri harus selalu dari pihak lain.”

Dari hasil wawancara diatas, peneliti melihat bahwa untuk mengukur kinerja

seseorang perlu adanya dari pihak lain untuk mengetahui seberapa jauh kinerja

"*Moh. Adnan, Managemen Operational dan Layanan BRI Cabang Sidrap, Tanggal 30 Januari
2020
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seseorang dalam bekerja. Dalam sebuah perusahaan pasti menerapkan yang namanya
strategi, akan tetapi untuk berjalannya strategi tersebut juga memerlukan berbagai
pihak. BRI Cabang Sidrap telah menggunakan jasa pihak 3 yaitu MRI untuk
mengukur sejauh mana hasil yang telah dicapai. Kepuasan nasabah merupakan tujuan
utama pelayanan prima. Setiap.frontliner sebagai garda depan perbankan
berkewajiban untuk memuaskan nasabah. Kepuasan nasabah dapat dicapai apabila
frontliner mengetahui’ siapa nasabahnya baik nasabah internal maupun eksternal.
Untuk melaksanakan tugas sebagai frontliner tentu didasari pada pelayanan yang
mengacu pada kepuasan pelanggan yang dilayani. Bank memperoleh nilai yang baik
dengan standar layanan prima yang diberikan bank terhadap nasabah dengan survey
MRI. Dalam penilaian service, bukan hanya customer service dan teller yang dinilai,
akan tetapi juga pada aspek security, aspek tangible (tampilan bank) dan juga service
layanan. Hal tersebut akan berdampak pada peningkatan image BRI Cabang Sidrap,
serta indeks kepuasan pelayanan terhadap nasabah. Kemampuan frontliner dalam
melayani, kemampuan mengatasi komplain; reputasi perusahaan, reputasi produk dan
pengetahuan karyawan terhadap produk akan memiliki persepsi yang baik terhadap
nasabah. CS, teller dan security akan dinilai dalam melayani, penampilan dan skill.
Pada aspek tangible (tampilan bank) yang-dinilai adalah peralatan bank, kenyamanan
ruangan, ATM, dan toilet. Setelah melihat hasil dari MR maka tindakan yang perlu
dilakukan adalah™ mengevaluasi/memperbaiki  kekurangan-kekurangan yang ada
sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan terhadap nasabah.

Dari aspek Intangible assets, BRI Cabang Sidrap terus meningkatkan sikap
petugasnya dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Selalu tersenyum setiap

akan melakukan komunikasi dengan nasabah dengan menyebutkan nama nasabah,
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akan membuat nasabah merasa lebih diperhatikan. Dengan membangun suasana lebih
akrab dengan nasabah akan membuat nasabah juga merasa bahwa petugas BRI
merupakan bagian dari keluarga mereka. Sedangkan kemampuan petugas dalam

menangani komplain dari nasabah harus lebih diperhatikan mengingat nasabah adalah

bagian paling penting dalam men eberhasilan BRI, maka setiap masalah

yang dikeluhkan oleh nasa ditanggapi dengan cepat.
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BAB V
PENUTUP

a. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian embahasan yang telah dijelaskan dalam

BAB 1V, maka disajikan be i-keseluruhan hasil penelitian yaitu
sebagai berikut:
i. Perencanaan yang ditetapkan ol Cabang Sidrap dalam

infratruktur

ible : edua aspek
kepuasan terhadap na san nasabah
kan i erencanaan
ii. enta i BRI Cabang Sidra an kualitas
terh sabah, yaitu dari infrastr spek Infrastruktur

an dengan ru an cepatan jarin n kecepatan
, dimana B erbaharui se pek tersebut
a nasabah enyamanan , keamanan

ang handal.
kualitas dari
ara konsisten,
dan ketiga dari aspek fisik yaitu area banking hall dan galeri, memperbesar
dari sisi fitur e-channel, karena yang diinginkan adalah nasabah terbiasa

bertransaksi secara cashless (non tunai).
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Evaluasi yang dilakukan oleh BRI Cabang Sidrap untuk mengukur sejauh
mana hasil yang telah dicapai yaitu dengan menggunakan jasa MRI
(Marketing Research Indonesia) sehingga BRI Cabang Sidrap memiliki tolak

ukur yang pasti, karena dalam setiap kali melakukan peningkatan strategi

tidak akan pernah bisa meni endiri, harus melalui pihak lain, dengan

hasil tersebut dapat.r perbaiki kekurangan yang ada
dalam mening tas layanan.
ukan secara ramah tamah,

i kebutuhan
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b. Saran
Berdasarkan hasil penelitian strategi BRI Cabang Sidrap dalam meningkatkan
kualiatas layanan terhadap nasabah di BRI Cabang Sidrap kabupaten sidenreng

rappang diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan pertimbangan serta

bermanfaat bagi Bank BRI Cabang. £ dalam memberikan pelayanan, sehingga

pelayanan yang diberikan .0 asan bagi nasabah, maka saran

Sidrap.
le assets BRI Caban erlu adanya
an terhadap nasabah
ikan produk kepada n
elampaui ha
iii. ulis, namun
mengangkat

yang lebih
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