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ABSTRAK

Nasmila. Strategi Customer Service Dalam Meningkatkan Pelayanan Kepada
Nasabah di PT. Bank Muamalat TBK. KCP Parepare(dibimbing oleh Muhammad
Kamal Zubair dan Zainal Said).

Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai jenis usaha atau kegiatan
yang bersifat jasa. Perannya akan lebih besar dan bersifat menentukan jika dalam
kegiatan-kegiatan itu terdapat kompetensi dalam usaha merebut pemasaran atau
pelanggan. Pelayanan sangat penting bagi perkembangan setiap perusahaan, termasuk
badan usaha perbankan karena pelayanan sangat berkaitan erat dengan sumber daya
manusia yang ada didalamnya. Untuk itu penelitian ini bertujuan mengetahui bentuk
pelayanan customer service, faktor yang mempengaruhi customer service dalam
meningkatkan pelayanan dan strategi customer service dalam meningkatkan
pelayanan di PT. Bank Muamalat TBK.KCP Parepare berdasarkan Manajemen
Syariah.

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan metode penelitian
lapangan.Sumber data atau dokumen dikumpulkan secara lansung melalui wawancara
mengenai Strategi Customer Service dalam meningkatkan pelayanan pada PT. Bank
Muamalat TBK.KCP Parepare sesuai pandangan manajemen Islam.

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa: (1)Bentuk Pelayanan customer
service pada PT. Bank Muamalat TBK.KCP Parepare sesuai dengan standarnisasi
yang telah ditentukan, salah satunya dengan bersikap ramah ketika melayani nasabah
merupakan bentuk pelayanan yang baik kepada nasabah ataupun calon nasabah,
(2)Faktor yang mempengaruhi customer service dalam meningkatkan pelayananyaitu
sumber daya manusia, sarana dan prasarana, dan kualitas produk yang disajikan
seperti ragam produk atau jenis produk yang dijual lengkap, (3) Strategi customer
service dalam meningkatkan pelayanan berdasarkan manajemen syariah yaitu sikap
dapat dipercaya.Dalam hal ini mengembangkan perilaku dapat dipercaya oleh
nasabah dan percaya kepada nasabah. Memiliki sikap yang ramah, sopan dan
menyenangkan dengan demikian hubungan sosial dengan nasabah akan terjalin
dengan baik. Selain itu juga, custumer service mampu mengkomunikasikan berbagai
macam informasi terkait produk-produk yang dimiliki perusahaan dengan jujur tanpa
menyembunyikan hal yang dapat merusak kepercayaan nasabah kepada customer
service.

Kata Kunci: pelayanan, customer service.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan Bank saat ini telah mengalami banyak perubahan, setiap
Bank dihadapkan dengan masalah mengenai pemasaran, maka dari itu Bank
harus bisa merumuskan strategi pemasaran yang tepat, Bank perlu mengetahui
pesaingnya. Bank harus terus membandingkan produk, harga, dan promosi
miliknya dengan milik pesaingnya, Dengan cara ini Bank akan dapat menemukan
kekurangan atau keunggulan yang ada.*

Bank merupakan lembaga keuangan yang tugas pokoknya
mengumpulkandana dari masyarakat dan menyalurkannya dari masyarakat ke
masyarakat, selain itubank juga memberikan jasa-jasa keuangan, pembayaran
dan pembiayaan lainnyakepada masyarakat atas adanya bank-bank berusaha
semaksimal mungkin melakukandaya tarik (intensif) ekonomi berupa bonus serta
hadiah menarik. Berbagai langkahdilakukan dengan tujuan menghimpun dana
masyarakat, yang salah satunya adalahdengan meningkatkan jumlah nasabah.?

Salah satu cara untuk merebut perhatian nasabah dan membentuk anggapan
produk yang baik kepada nasabah adalah dengan melakukan strategi pelayanan
nasabah, penempatan sebagai tindakan membangun dan mengkomunikasikan
manfaatpokok yang istimewa dari produk di dalam pasar. Suatu perusahaan

yang telahberhasil memposisikan produknya dengan baik.’

'Muhamad, Manajemen Dana Bank Syariah, (Yogyakarta:Ekonisia, 2004), h.43

M Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktik (Jakarta: Gema Insani, 2001), Cet
ke-1, h. 129

*Muhamad, Manajemen Dana Bank Syariah, (Yogyakarta:Ekonisia, 2004), h.44



Kelayakan strategi dicapai apabila suatu perusahaan dapat mencocokkan
sumber daya dan peluang lingkungan eksternalnya, atau menggunakannya dalam
mengurangi atau menghilangkan dampak ancaman.*

Demikian pula dengan bisnis perbankan, yang merupakan bisnis berdasarkan
azaz kepercayaan, masalah kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat
pentingdalam menentukan keberhasilan ini. Karena berhasil atau tidaknya suatu
bisnisperbankan bergantung pada kepuasan nasabahnya. Jika nilai dalam
perbankan baginasabah adalah kemudahan bertrantaksi.

Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabahnya, maka bank
perlumenjaga citra positif di mata masyarakat. Citra ini dapat dibangun melalui
kualitaspelayanan dan kualitas keamanan. Untuk meningkatkan citra perbankan,
maka bankperlu menyiapkan personil yang mampu menangani keinginan dan
kebutuhannasabahnya. Personil yang diharapkan dapat melayani keinginan dan
kebutuhannasabah itulah yang sering disebut Customer Service (CS).°

Secara umum pengertian customer Service adalah setiap kegiatan yang
diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah, memulai
pelayanan yang bermutu yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan
nasabah.”

Peranan customer service juga merupakan salah satu sumber daya manusia
yang diperlukan oleh perusahaan. Dalam melakukan pelayanan peranan dari

customer service ini berhubungan langsung dengan pilihan konsumen, maka

*Michael A, Hitt, Manajemen Strategis (Jakarta: Erlangga, 1997), h. 17
*Rambat Lupiyaodi, A,Hamdani, Manajemen pemasaran Jasa. (Jakarta: Salemba Empat

2008), h. 194

h.93.

®Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana, 2010) h. 179
"Syafrida Hafni Sahir, dkk , Keterampilan Manejerial Efektif, ( Yayasan Kita Menulis, 2020),



diperlukancustomer service yang handal. Pengertian customer service secara
umum adalahsetiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk
memberikan kepuasannasabah. Customer service memegang peranan yang
sangat penting sebagai ujungdalam menghadapi nasabah. Dalam dunia perbankan
tugas utama customer serviceyaitu memberikan pelayanan dan membina
hubungan dengan masyrakat. Customer service juga harus dapat menjaga
nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank.®

Agar pelayanan (service) yang diberikan berjalan dengan baik, maka
interaksi antara nasabah dan customer service haruslah berjalan dengan baik.
Interaksi ini terjadi komunikasi antara customer service dengan nasabah,
meliputi: apa yang mereka katakan, bagaimana mereka mengatakan, apa yang
mereka lakukan, dan bagaimana mereka melakukan interaksi antara nasabah
(pelanggan) dengan peralatan teknis dan fisik yang ada dalam organisasi, seperti:
pengisian dokumen/formulir, cara pembayaran dan lain sebagainya. Perlu juga
diingat bahwa dalam memerikan pelayanan, customer service bank selalu
dituntut agar dapat memuaskan nasabah tanpa melanggar harga diri atau etika.

Adanya pelayanan yang baik itu membuat nasabah merasa senang dan
dihargai, Sehingga nasabah akan kembali lagi dan melanjutkan hubungan bisnis
dengan perusahaan tersebut. Kemudian akan menceritakan kepuasan dan
kebaikan pelayanan yang diperoleh kepada rekan yang lain.

Pelayanan merupakan hal utama yang sangat diprioritaskan oleh PT. Bank
Muamalat Tbk. KCP Parepare. Memberikan pelayanan berkualitas pelayanan

yang baik serta cekatan adalah suatu motivasi kerja bagi pihak bank dalam hal

8Kasmir, Kewirausahaan (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada,2007), h. 275-276



mempertahankan nasabahnya yang artinya nasabah tersebut puas terhadap
pelayanan yang diberikan oleh bank.

Menurut William Band, layanan merupakan standar baru dan pelayanan
menilai kinerja suatu perusahaan dari layanannya.® Perilaku nasabah yang
semakin cerdas memilih kualitas layanan sebagai pertimbangan utama.

Berikut jumlah nasabah Customer Service pada PT. Bank Muamalat Tbk.
KCP Parepare dalam waktu tiga tahun terakhir dapat dilihat pada table berikut
ini.

Tabel 1.1 Jumlah Nasabah Customer Service Pada PT. Bank Muamalat

Tbk. KCP Parepare

Tahun Jumlah Nasabah (Orang) Peningkatan (Orang)
2016 387 -

2017 918 531

2018 1.832 914

2019 2.823 991

Sumber Data: PT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare.

Terdapat Data Nasabah pada PT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare dalam
kurun waktu tiga tahun mengalami peningkatan. Tahun 2016PT. Bank Muamalat

Tbk. KCP Parepare memperoleh nasabah sebanyak 387 Nasabah. Kemudian

*Ibnu Dahwan, “Pentingnya Pelayanan pelanggan Dalam Bisnis”, artikel diakses pada 3
September 2020 dari  http://ibnudblog.blogspot.com/2008/02/pentingnya-pelayanan-pelanggan-
dalam.html.



pada tahun 2017 jumlah nasabah mengalami perubahan yaitu sebanyak 918
nasabah dengan peningkatan 531 nasabah. Pada tahun 2018 jumlah nasabah
sebanyak 1.832 nasabah dengan peningkatan sebanyak 914 nasabah. Pada tahun
2019 jumlah nasabah mengalami perubahan menjadi 2.823 nasabah dengan

peningkatan 991 nasabah.

Berdasrkan Penjelasan tabel tersebut terlihat peningkatan nasabah terjadi
secara terus menerus akan tetapi berdasarkan hasil pra survei jam kerja di PT.
Bank Muamalat Thk. KCP Parepare kurang ontime dan antrian untuk melakukan
transaksi terkadang juga masih menunggu lama dikarenakan customer service
dalam melayani nasabah masih lama yang pada dasarnya seharusnya pelayanan

harus dilakukan secara cepat sehingga tidak terjadi antrian panjang.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut penulis mengangkat Laporan
Akhir dengan judul : “STRATEGI CUSTOMER SERVICE DALAM
MENINGKATKAN PELAYANAN KEPADA NASABAH DI PT. BANK
MUAMALAT Tbk. KCP PAREPARE”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dirumuskan Sub-sub Masalah,

Sebagai Berikut:

1. Bagaimana bentuk layanan customer service pada PT. Bank Muamalat Thk.
KCP Parepare?

2. Faktor apa yang mempengaruhi customer service dalam meningkatkan
pelayananpada  PT. Bank  Muamalat  Tbk. KCP  Parepare

berdasarkanManajemen Syariah?



3. Bagaimana strategi customer service dalam meningkatkan pelayanan pada PT.
Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare berdasarkanManajemen syariah?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui bentuk layanan customer service pada PT. Bank Muamalat

Tbk. KCP Parepare.

2.Untuk mengetahui Faktor yang mempengaruhi customer service dalam
meningkatkan pelayanan pada PT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare

berdasarkan Manajemen Syariah.

3. Untuk mengetahui strategi customer service dalam meningkatkan pelayanan

padaPT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare berdasarkan Manajemen syariah.
D. Kegunaan Penelitian

Penelitian ini, penulis berharap agar dapat memberikan kegunaan sebagai

berikut:

1. Kegunaan Teoritis
a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada masyarakat
tentang strategi yang digunakan customer service dan hambatan yang
ditemui dalam meningkatkan pelayanan pada PT. Bank Muamalat Tbk.
KCP Parepare sesuai pandangan Manajemen Islam.
b. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan masukan (referensi) bagi

para peneliti yang akan melakukan penelitian.



2. Kegunaan Praktis
a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan
pembaca.
b. Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi praktisi sebagai tambahan
informasi, masukan maupun bahan perbandingan bagi pihak yang

bersangkutan.



BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA

A. Tinjauan Penelitian Relevan

Tinjauan penelitian terdahulu pada dasarnya dilakukan untuk memperoleh
gambaran mengenai topik yang akan diteliti dengan penelitian sejenis yang perna
dilakukan oleh peneliti sebelumnya agar tidak terjadi pengulangan dalam
penelitian kali ini. Berdasarkan penelusuran referensi penelitian yang dilakukan
oleh penulis terdapat beberapa penelitian terdahulu yang berkolerasi dengan
penelitian penulis. Diantaranya yaitu:

Penelitian skripsi yang dilakukan oleh Yusron Mustafha Kamal mahasiswa
Universitas Islam Negeri (UIN) Syarif Hidayatullah Jakarta dengan judul
“Strategi Pelayanan Customer Service Dalam Meningkatkan Jumlah Nasabah
Pada PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Rawamangun Tahun 2016”.
Penelitian tersebut menggunakan pendekatan kualitatif yaitu dengan melakukan
penelitian dengan pengamatan lansung yang bersifat interaktif dan memaparkan
sesuai data yang didapat. Berdasarkan dari hasil penelitian tersebut, maka
disimpulkan bahwa Strategi pelayanan customer service dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah yaitu, competence (kompetensi), trusted & trust
(percaya dan dipercaya), contribution (kontribusi), honesty (kejujuran), service
excellent (pelayanan prima), social & environment care (sosial dan peduli pada
lingkungan), innovation (perubahan). Serta upaya yang dilakukan oleh customer
service dalam meningkatkan jumlah nasabah adalah pertama tujuh rekening baru
dalam satu hari, kedua cross selling (penjualan silang), ketiga roll play dan yang

terakhir.



Persamaan penelitian diatas dengan penelitian ini yaitu sama-sama
menggunakan penelitian kualitatif. Sedangkan perbedaan penelitian diatas dengan
penelitian ini yaitu terletak pada lokasi penelitian, dimana penelitian diatas
berlokasidi Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Rawamangun. Sedangkan
penelitian ini berlokasi di PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare.'

Penelitian skripsi oleh Desi Marlina mahasiswi Institut Agama Islam Negeri
(IAIN) Metro dengan judul “Strategi Pelayanan Customer Service dan Teller
Dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah di Bank Rakyat Indonesia (BRI)
Syariah Metro Tahun 2018”. Penelitian tersebut dilakukan melalui penelitian
lapangan kemudian di analisis secara deskriptif kualitatif. Berdasarkan dari hasil
penelitian tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa strategi pelayanan customer
service dan teller pada BRI Syariah Metro dalam memberikan pelayanan kepada
nasabahnya yaitu menggunakan strategi dasar yaitu bersikap ramah, komunikatif,
dan name tag yang selalu diperhatikan, sementara strategi utamanya adalah
Responivenes (cepat tanggap), Competence (kompetensi), Credibility (dapat
dipercaya), Contribution (kontribusi), Honesty (kejujuran), Service Excellent
(pelayanan prima), Innovation (perubahan).

Persamaan penelitian diatas dengan penelitian ini sama-sama membahas
mengenai Strategi Customer Service. Sedangkan perbedaannya terletak pada
tujuan penelitian dimana pada penelitian diatas membahas mengenai Strategi

Pelayanan Customer Service dan teller dalam meningkatkan kepuasan

1%y usron Mustafha Kamal, Strategi Pelayanan Customer Service dalam meningkatkan jumlah
nasabah pada PT. Bank Syariah Mandiri kantor Cabang Rawamangun (Skripsi Sarjana; Fakultas IImu
Dakwah dan Komunikasi: Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta, 2016), h.65.
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nasabah sedangkan penelitian ini membahas mengenai Strategi Customer Service
dalam meningkatkan pelayanan terhadap nasabah.**

Penelitian oleh Ester Luciana Lolorenta Nainggolan mahasiswi Universitas
Lampung dengan judul skripsi “Strategi Customer Service dalam
mempromosikan paket Always On pada pengunjung Gerai 3 (try) Store
Bandarlampung Tahun  2015”. Penelitian tersebut menggunakan metode
kualitatif. Berdasarkan penelitian tersebut menunjukkan bahwa (1) Customer
service menggunakan strategi komunikasi dalam mempromosikan paket Always
On. (2) Strategi Komunikasi yang dilakukan Customer Service adalah
mengucapkan salam yang merupakan bagian dari kesopan-santunan, keramah-
tamahan.(3) Berpenampilan menarik dan memperhatikan kecantikan dan
memberikan kesan nyaman bagi lawan bicara. (4) Menggunakan bahasa yang
mudah dipahami dan memiliki kesabaran, serta mengajukan kalimat yang sugesif
dan persuasive, (5) Serta mendukung pembuatan keputusan.

Persamaan penelitian diatas dengan penelitian ini sama-sama menggunakan
metode penelitian kualitatif. Sedangkan perbedaannya terletak pada objek
penelitian, dimana penelitian diatas objek penelitiannya terhadap pengunjung
Geral 3 (try) Store Bandarlampung. Sedangkan penelitian ini objek penelitiannya
adalah bentuk pelayanan terhadap nasabah di PT. Bank Muamalat Thk. KCP

Parepare.*?

' Desi Marlina, Strategi Pelayanan Customer Service dan Teller Dalam Meningkatkan
Kepuasan Nasabah di Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Metro (Skripsi Sarjana; Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam: Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Metro, 2018), h.49.

2| uciana Lolorenta Nainggolan, Strategi Customer Service dalam mempromosikan paket
Always On pada pengunjung Gerai 3 (try) Store Bandar lampung (Skripsi Sarjana; Fakultas Ilmu
Sosial dan Politik: universitas Lampung Bandar Lampung, 2015), h.37.
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B. Tinjauan Teori
1. Manajemen Strategi
a. Pengertian Manajemen Strategi

Berbicara mengenai manajemen strategi tidak lepas dari dua kata yaitu
manajemen dan strategi. Dimana kata tersebut mempunyai makna dan
pegertiannya sendiri. Strategi berasal dari bahasa Yunani, Stratogos yang
artinya ilmu para jenderal untuk memenangkan suatu pertempuran dengan
menggunakan sumber daya yang terbatas. Sedangkan manajemen merupakan
suatu kegiatan yang didalamnya mengandung usaha planning, organizing,
staffing, coordinating dan controling pekerjaan orang lain untuk mencapai

suatu tujuan.”

Manajemen merupakan proses penggunaan sumber daya secara efektif
untuk mencapai tujuan tertentu. Manajemen strategi adalah pengelolaan
mengenai formulasi, implementasi serta evaluasi kebijakan terkait strategi
yang mengarahkan suatu organisasi kepada tujuan tercapai. Manajemen
strategi yang dikemukakan oleh para ahli, misalnya J. David Hunger dan
Thomas L. Wheelen yang mendefinisikan manajemen strategi sebagai
keputusan-keputusan serta tindakan-tindakan manajerial yang ditujukan
untuk kinerja organisasi dalam jangka panjang. Dari definisi yang
diungkapkan oleh Hunger dan Wheelen menunjukkan bahwa dalam
manajemen strategi keputusan dan tindakan yang akan dilakukan tidak tuggal

atau berdiri sendiri dari banyaknya pilihan-pilihan keputusan dan tindakan,

BRetina Sri Sedjati, “Manajemen Strategis” (Yogyakarta: Cv Budi Utama, 2015), h.1.
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Sedangkan tujuan dari keputusan dan tindakan tersebut untuk Kinerja

organisasi untuk jangka waktu yang panjang.

Pendapat lain dikemukakan oleh para ahli yaitu Sondang P. Siagian yang
mendefinisikan manajemen strategi sebagai serangkaian keputusan hingga
tindakan yang dibuat oleh pimpinan organisasi tertinggi untuk dipaksakan
oleh seluruh perangkat organisasi dalam rangka mencapai tujuan yang telah

ditetapkan.

Pengertian manajemen strategi menurut Hadari Hanawi yaitu bahwa
manajemen strategi adalah proses atau rangkaian kegiatan pengambilan yang
bersifat dasar dan menyeluruh dimana penetapan dan pelaksanakannya
dibuat oleh menajemen pucak dan diimplementasikan oleh seluruh jajaran di
dalam organisasi untuk mencapai tujuannya serta usaha manajerial
menumbuh kembangkan kekuatan organisasi untuk mengeksploitasi peluang
yang muncul guna mencapai tujuannya yang telah ditetapkan sesuai dengan

misi yang telah ditentukan."*

Menurut Lawrence R. Jauch dan William F. Gluech mengenai manajemen
strategi adalah beberapa kebijakan serta kegiatan yang menuju kepada
perumusan sebuah strategi bahkan hingga beberapa strategi yang efektif

untuk mendorong pencapaian target organisasi.
Secara umum, manajemen strategi memiliki tiga proses manajemen, yaitu:

1) Tahap formulasi strategi meliputi pembuatan visi misi tujuan dan sasaran,

pengindentifikasian faktor internal dan faktor eksternal, pembuatan

“Retina Sri Sedjati, “ Manajemen Strategis” (Yogyakarta: Cv Budi Utama, 2015), h. 1.
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rencana jangka menengah maupun jangka pajang, dan pembuatan strategi
untuk diterapkan.

2) Tahap implementasi strategi meliputi menentukan kebijakan, memotivasi
sumber daya manusia organisasi, mengalokasikan sumber daya supaya
perumusan strategi tersebut bisa diselenggarakan.

3) Tahap evaluasi strategi meliputi memonitor seluruh hasil dari perumusan
dan implementasi strategi, pengukuran kinerja dan pengambilan tindakan

untuk melakukan perbaikan.™

Manajemen strategi sebagai sebuah kerangka kerja untuk
menyelesaikan masalah dalam sebuah organisasi yang dimana persaingan
merupakan yang utama. Seluruh unsur organisasi didorong berfikir secara

kreatif.
b. Manfaat Manajemen Strategi

Manfaat yang dapat diperoleh dalam menerapkan manajemen strategi

adalah:

1) Memberikan arah serta tujuan jangka panjang organisasi secara jelas dan
transparan.

2) Membantu manajer melakukan perubahan dan strategi dalam
meningkatkan kemampuan suau organisasi untuk mencegah masalah
muncul dimasa depan.

3) Membuat kegiatan organisasi menjadi lebih efektif dan efesien dalam

menggunakan sumber daya.

BHefniy dan Refi Najma Fairus, Manajemen strategi dalam meningkatkan mutu pelayanan
kepegawaian, Jurnal Manajemen Pendidikan Islam, Vol. 03, No. 01, (Maret, 2019). h. 173.
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4) Mengidentifikasi berbagai keunggulan komparatif dalam lingkungan
organisasi.

5) Melibatkan anggota dalam membentuk strategi sehingga anggota organisasi
dapat termotivasi pada saat pelaksanaannya.

6) Mengurangi kegiatan ataupun aktifitas yang tumbang tindih dari masing-

masing unit organisasi.

Kata lain manajemen strategi berfungsi pula menyatukan sikap bahwa
keberhasilan bukan sekedar untu manajemen pucak, tetapi merupakan
keberhasilan bersama atau untuk keseluruhan organisasi dan bahka untuk
masyarakat yang dilayani. Berdasarkan uraian mengenai manfaat manajemen
strategis dpahami bahwa mengimplementasiannya di lingkungan organisasi
pendidikan bukanlah jaminan kesuksesan. Keberhasilan tergantung sumber daya
manusia atau pelaksananya bukan pada manajemen strategis sebagai sarana.
Sumber daya manusia sebagai pelaksana harus terdiri dari personil yang
profesional, memiliki wawasana luas dan terpenting yaitu memiliki komitmen
yang tinggi terhadap moral dan etika untuk tidak menggunakan manajemen

strategis demi kepentingan diri sendiri atau kelompok.
. Strategi

Secara etimologi, strategi bersal dari bahasa Yunani ‘“strategos” yang
berarti jendral. Pada awalnya kata “strategi” digunakan untuk kepentingan
militer saja tetapi kemudian berkembang keberbagai bidang yang berbeda

seperti strategi ekonomi, manajemen strategi, pemasaran dan lain sebagainya.
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Istilah strategi dalam kamus Manajemen merupakan rencana yang cermat
mengenai kegiatan untuk mencapai sasaran khusus dan saling berhubungan
dalam jangka waktu dan ukuran. Dalam perusahaan, strategi merupakan salah

satu faktor terpenting agar perusahaan dapat berjalan dengan baik.

Pengertian strategi ada beberapa macam sebagaimana dikemukakan oleh
para ahli dalam karyanya masing-masing. Diantaranya dikemukakan oleh

beberapa pakar, yaitu:

1) Menurut Prof. Dr. A.M Kadarman, strategi merukan penentuan tujuan utama
yang berjangka panjang dan sasaran dari suatu perusahaan atau organisasi,
serta pemilikan cara-cara bertindak dan mengalokasikan sumber daya yang
diperlukan untuk mewujudkan tujuan.

2) Menurut Prof. Dr. Onong Uchyana Efendi, MA, strategi merupakan planning
(perencanaan) dan manajemen untuk mencapai suatu tujuan. Akan tetapi
untuk mencapai tujuan, strategi tidak berfungsi sebagai peta jalan yang hanya
memberikan arah saja, melainkan harus mampu menunjukkan bagaimana
taktik operasionalnya.

3) Menurut Chander, strategi adalah penentuan dasar goal jangka panjang dan
tujuan perusahaan serta pemakaian cara-cara dan alokasi sumber-sumber

yang diperlukan untuk mencapai tujuan.*

®Yusron Musthafa Kamal, “Strategi pelayanan Customer Service Dalam Meningkatkan

Jumlah Nasabah Pada PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Rawamangun” (Skripsi: 2016), h. 15-

16.
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d. Macam-macam Strategi

Pembahasan tentang strategi ada beberapa macam-macam strategi Yyaitu

sebagai berikut:

1) Strategi pemimpin pasar (market leader)
Pemimpin pasar adalah perusahaan yang diakui oleh industry yang
bersangkutan sebagai pemimpin. Dimana perusahaan yang dominan selalu
ingin tetap nomor satu. Sikap ini mendorongnya untuk mengambil tindakan
ketiga arah yaitu, mengembangkan pasar keseluruhan, melindungi pangsa
pasar dan memperluas pangsa pasar.

2) Strategi pemantang pasar (market challenger)
Penantang pasar adalah perusahaan yang runner up yang secara konstan
mencoba memperbesar pangsa mereka. Dimana dalam usaha tersebut mereka
terhadap secara terbuka dan langsung dengan pemimpin pasar. Strategi yang
dilakukannya adalah dengan menentukan lawan dan sasaran strategi serta
memilih penyerangnya.

3) Strategi pengikut pasar (market follower)
Pengikut pasar adalah perusahaan yang mengambil sikap tidak mengusik
pemimpin pasar dan hanya puas dengan cara menyesuaikan diri terhadap
kondisi-kondisi pasar.

4) Strategi penggarap pasar (market nicher)
Penggarap ceruk pasar adalah perusahaan yang mengkhususkan diri
melayani sebagai pasar yang diabaikan perusahaan besar. Strategi yang
dilakukan adalah spesialisasi dalam hal pasar, konsumen, produk dan

sebagainya.
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2. Customer Service

Customer Service merupakan suatu bagian dari unit organisasi yang
bertugas sebagai sumber informasi dan perantara bagi bank dengan nasabah
yang berkeinginan mendapatkan jasa-jasa pelayanan maupun produk-produk

bank sesuai dengan fungsinya.

Secara umum, pengertian customer service adalah setiap kegiatan yang
diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah melalui
pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. Dari
penjelasan tersebut dapat dipahami bahwa customer service adalah petugas
perbankan yang bersentuhan atau berinteraksi secara langsung dengan nasabah
maupun calon nasabah, sehingga diharapkan selalu memberikan kesan menarik

setiap waktu.

Menurut Kasmir, fungsi dan tugas-tugas customer service harus benar-
benar dipahami sehingga seorang customer service dapat menjalankan tugasnya

secara prima. Dalam praktiknya tugas customer service adalah:

a. Sebagai receptionist (penerimaann tamu)

b. Sebagai deksman (orang yang melayani berbagai aplikasi)

c. Sebagai salesman (orang yang menjual produk perbankan)

d. Sebagai customer relation officer (orang yang dapat membina hubungan baik

dengan seluruh nasabah).
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Sebagai komunikator (orang yang menghubungi nasabah dan memberikan

informasi).*’

Adapun tugas dari seorang customer service dalam bank, yaitu:

a. Memberikan penjelasan kepada nasabah, calon nasabah atau investor
mengenai produk-produk maupun syarat-syaratnya maupun tata cara
prosedurnya.

b. Melayani pembukaan rekening giro dan tabungan sesuai dengan permohonan
investor.

c. Melayani percetakan cek atau bilyet giro.

d. Melayani permintaan nasabah untuk melakukan memblokiran, baik rekening
giro maupun tabungan.

e. Melayani penutupan rekening giro atas permintaan investor sendiri karena
ketentuan bank yang telah disepakati investor maupun karena peraturan Bank
Indonesia.

f. Melayani permohonan penerbitan dan pencairan deposito berjangka dari
investor.

g. Melayani investor butuh informasi tentang saldo dan mutasi rekeningnya.*®

3. Pelayanan

a. Pengertian Pelayanan

Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai jenis usaha atau

kegiatan yang bersifat jasa, peranannya akan lebih besar dan bersifat

Cabang

"Doni Marlius dan Izet Putriani, Kepuasan Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Tapan
Painan Dilihat dari Kualitas Layanan Customer Service, Jurnal Pundi, Vol. 03, No. 02,

(Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi KBP, 2019), h.114

8Try Ramdhani rachmat, “Pengaruh kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan nasabah

PT. Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Cabang parepare (analisis manajemen syariah)”, h. 13.
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menentukan jika dalam Kkegiatan-kegiatan itu terdapat kompetensi
(persaingan) dalam usaha merebut pemasaran atau langganan. Secara
sederhana istilah pelayanan (service) bias diartikan sebagai “melakukan
sesuatu bagi orang lain”. Suatu bentuk kenyamanan kepada nasabah dimana
nasabah bisa merasa betah dan nyaman selama berinfestasi menabung di
bank tersebut.

Karyawan di PT. Bank Muamalat TBK.KCP Parapare lebih
memetingkan  kenyamanan pelayanan kepada para nasabah dan

mengoptimalkan pelayanan yang prima, kondusif, dan efisien.
Pelayanan yang dibutuhkannasabah antara lain:

1) Pelayanan dalam berinvestasi/menanam modal usaha
2) Pelayanan dalam menabug
3) Buka rekening baru
4) Kredit
5) Transfer
Keseluruhan itu harus didapat oleh para nasabah selama menabung di
Bank tersebut karna kesuksesan Bank tergantung dari para nasabahnya.*’
b. Pentingnya Pelayanan
Pelayanan sangat penting bagi setiap perusahaan untuk berkembang,
termasuk badan usaha perbankan karena pelayanan sangat berkaitan erat

dengan sumber daya manusia didalamnya. Banyak strategi dan cara yang

“Intania Cahyasari, Strategi Pelayanan Customer Service Dalam Meningkatkan Kepuasan
Nasabah Pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pekanbaru (Laporan
Akhir; Fakultas Syariah dan Hukum: Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau Pekabanbaru,
2019), h.36.
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digunakan perusahaan untuk membangun sumber daya manusianya agar
dapat bekerja dan memperlakukan nasabah dengan baik. Pelayanan sering
pula dijadikan acuan untuk mengukur kepuasan konsumen. Pelayanan yang
baik harus tanggap dan respon terhadap kritik, saran dan keluhan-keluhan
konsumen. Tidak untuk menjadikan perusahaan mundur atau jatuh, tapi
untuk lebih memotivasi perusahaan agar dapat bekerja lebih baik.

Pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, namun
pelayanan yang baik saja tidak cukup untuk memberi kepuasan kepada
pelanggan. Pelayanan yang diberikan harus bermutu atau berkualitas,
Misalnya nasabah bank mengharapkan pada saat dibank mereka tidak harus
antri lebih dari lima menit, menemukan kasir bank yang ramah, teliti dan
menguasai segala pekerjaannya. Karena pelayanan kepada nasabah sangat
penting, maka profesionalisme adalah suatu keharusan bagipetugas pelayanan
nasabah. Apabila pelayanan dihubungkan dengan nasabah, beberapa hal yang
dicoba untuk diamati antara lain yang menyangkut tingkat pelayanan yang
baik adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standar yang telah
ditetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan
sarana serta prasarana yang dimiliki.?’

c. Strategi Pelayanan
Strategi pelayanan adalah proses rencana bantuan utama dalam kebaikan

yang bermanfaat dan salin menghasilakan satu sama lain yang juga bersifat

*® Yolanda Darma Fernandes dan Doni Marlius, Peranan Customer Service Dalam
Meningkatkan pelayanan Kepada Nasabah Pada PT. Bank Pembangun Daerah Sumatera Barat
Cabang Utama Padang, Jurnal Ekonomi, (Padang: akademi keuangan dan perbankan padang, 2017),
h.5.
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menyeluruh dan terintegritas berisikan sasaran dan program jangka panjang
yang dirumuskan berdasarkan keunggulan dan kelemahan perusahaan atau
instansi guna menghadapi peluang dan ancaman luar.

Pemberian pelayanan dan jasa yang baik kepada nasabah akan
memberikan kepuasan kepada para pelanggan yang akhirnya menciptakan
loyalitas terhadap karyawan yang bersangkutan. Bila pelayanan yang
diterimah dapat memuaskan maka kualitas pelayanan atau jasa itu akan
dipersepsikan baik, namun sebaliknya bila pelayanan yang diterimahnya
lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas atau jasa itu akan
dipersepsikan buruk.

Beberapa strategi pelayanan yang sering digunakan dalam dunia
perbankan diantaranya sebagai berikut:

1) Responsiveness (Cepat Tanggap)®
Cepat tanggap yaitu kesediaan karyawan untuk membantu para
pelanggan dan menyampaikan jasa secara tepat serta mendengar dan
mengatasi keluhan dari konsumen.
2) Competence (kompetensi)?
Kompetensi secara etimologi merupakan dimensi perilaku keahlian
atau keunggulan seorang pemimpin atau staf mempunyai keterampilan,

pengetahuan, dan perilaku yang baik.

'M, Nur Rianto, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta, 2012), h.197.
22Edi Sutrisno, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Rawamangun: Kencana, 2009), h. 202.
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3) Credibility (dapat dipercaya)®

Dalam hal ini mengembangkan perilaku yang dapat dipercaya oleh
nasabah dan percaya kepada nasabah. Segala informasi yang diberikan
kepada nasabah harus up to date sehingga nasabah pun bisa mempercayai
untuk melakukan traansaksi.

4) Contribution (kontribusi)?*

Bagi seorang karyawan, memberikan kontribusi yang positif berupa
pemikiran dan tindakan yang bertujuan untuk mencapai pelayanan yang
optimal untuk nasabah di PT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare
merupakan keharusan , sebab hal ini akan memberikan penelitian untuk
kinerja karyawan baik atau tidaknya pelayanan yang sudah diberikan
untuk nasabahnya.

5) Honesty (Kejujuran)®

Kejujuran dalam suatu perusahaan yang berhadapan lansung dengan
masyarkat sangatlah penting, karena hal ini yang akan menentukan
nasabah atau calon nasabah percaya atau tidaknya melakukan transaksi di
bank tersebut.

6) Service excellent (Pelayanan Prima)®

Pelayanan prima merupakan pelayanan yang memenuhi standar

kualitas suatu yang sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan atau

masyarakat.

M, Nur Rianto, Dasar-dasar pemasaran Bank Syariah, h. 222.

**Yusron Mustafha Kamal, Strategi Pelayanan Customer Service dalam meningkatkan jumlah
nasabah pada PT. Bank Syariah Mandiri kantor Cabang Rawamangun, h. 68.

*Bintoro, Manajemen penilaian kinerja karyawan, (Yogyakarta: Gava Media, 2017), h. 93.

?Rima Rahmayanti, manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha limu, 2010), h. 18.
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7) Innovation (Perubahan)

Perubahan vyaitu usaha yang terkelola dari organisasi untuk
mengembangkan produk atau jasa baru, atau keinginan baru dari produk
atau jasa yang ada.

Ketujuh Strategi pelayanan diatas merupakan strategi yang sering
digunakan oleh suatu perbankan. Strategi tersebut dibentuk agar karyawan
bank khususnya Customer Service dan Teller mampu memberikan
pelayanan terbaiknya kepada nasabah yang datang. Karyawan tersebut
juga harus cepat tanggap, miliki kompetensi yang baik untuk melayani
nasabah, dapat dipercaya, jujur dan mampu memberikan pelayanan
terbaiknya merupakan bentuk dari karyawan yang memiliki kualitas
pelayanan jasa yang baik. Jika hal ini berjalan dengan baik maka akan
memudahkan suatu bank dalam meningkatkan jumlah nasabahnya.

d. Manajemen Sumber Daya Manusia

Karyawan (manusia) adalah Kekayaan (asset) utama suatu bank. Karena
tanpa karyawan tidak akan diwujudkan tujuan bank itu, meskipun bank itu
menggunakan peralatan yang sangat Canggih. Tenaga kerja ini berperan aktif
dan tidak dapat dikuasai sepenuhnya. Sebab menguasai manusia tidak sama
dengan menguasai alat-alat yang digunakan di Kantor atau sebua perusahaan.

Manajer bank harus memimpin, membina dan mengarahkan karyawan
agar mau bekerja sama dan melaksanakan pekerjaan dengan antusias untuk
mencapai tujuan bank bersangkutan. Selain itu selaku manajer harus
berusaha meningkatkan kecakapan dan ketarampilan karyawannya agar

menjadi tenaga kerja yang professional dalam mengerjakan pekerjaannya.
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Pada dasarnya pemimpin memimpin manusia (man) harus berdasarkan
kepada ilmiah, yaitu manajemen sumber daya manusia (MSDM) yang
khusus mengkaji bagaimana mengarahkannya. Manajemen sumber daya
manusia merupakan suatu bidang dari manajemen umum karena itu teori-
teori Umum tetap berlaku pada Manajemen sumber daya manusia. Perbedaan
Manajemen umum dengan Manajemen Sumber Daya Manusia ialah dalam
Manajemen umum unsurnya terdiri dari 6 M (man, money, machine,
materials, methods, and market) sedangkan Manajemen Sumber Daya
Manusia unsurnya hanya Manusia (man) saja.?’

. Faktor yang mempengaruhi Customer Service dalam Meningkatkan

Pelayanan

Pada dasarnya pemberian pelayanan yang baik kepada nasabah bukan hal
yang mudah mengingat banyak kendala yang akan dihadapi baik dari dalam
perusahaan maupun dari luar perusahaan. Upaya memberikan pelayanan
yang optimal kepada pelanggan harus dilakukan sungguh- sungguh dengan
memperhatikan faktor-faktor utama dan faktor- faktor pendukung.

Faktor utama yang berpengaruh adalah sumber daya manusia. Artinya,
peran manusia (karyawan) yang melayani pelanggan merupakan faktor utama
karena hanya dengan manusialah pelanggan dapat berkomunikasi secara
langsung dan terbuka. Kemudian sarana dan prasarana yang digunakan juga
harus dapat menunjang apa yang sudah dilakukan oleh manusia. Demikian

pula dengan kualitas produk yang ditawarkan harus memiliki kelebihan

*’Hasibuan Malayu, Manajemen Perbankan, (Jakarta: PT. Toko Gunung Agung, 1997), h. 53.
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disbanding produk pesaing.

Pelayanan dalam praktiknya harus diberikan oleh semua unsur yang
terlibat dalam suatu perusahaan atau organisasi. Misalnya mulai dari cleaning
service, satpam sampai dengan direkturnya. Mereka semua harus terlibat
serta mau dan mampu memberikan pelayanan yang kualitasnya sama.
Masing-masing harus saling mendukung, sehingga pelayanan yang diberikan
dalam rangka memberikan kepuasan kepada pelanggan/nasabah secara
optimal. Perlu diingat bahwa pelanggan atau nasabah yang datang
keperusahaan sekalipun tanpa diundang merupakan tamu penting yang harus
diberikan pelayanan yang maksimal. Agar pelanggan/nasabah merasa
dihargai, dihormati dan diselesaikan masalahnya secara baik, setiap
karyawan perlu juga memberikan etikat pelayanan. Tanpa etiket pelayanan
yang benar, jangan diharapkan mendapat pleanggan/nasabah yang sesuai
dengan keinginan bank, bahkan tidak mungkin perusahaan akan kehilangan
pelanggan/nasabah.

Kedua, faktor tersedianya sarana dan prasarana (fisik) yang dimiliki oleh
perusahaan. Faktor ini sangat mendukung terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan nantinya. Faktor sarana dan prasarana seperti kenyamanan ruangan
yaitu ruangan yang lebar, pendingin udara yang cukup, penyusunan meja
kursi yang rapid an artistik. Selanjutnya toilet termasuk penting juga bagi
pelanggan/nasabah.

Ketiga adalah kualitas produk yang disajikan seperti ragam produk atau
jenis produk yang dijual lengkap sehingga nasabah tidak perlu pergi

ketempat lain. Mutu atau isi dari produk berkualitas tinggi, persyaratan yang



26

tidak merepotkan dan jika memang segmennya Kkelas tinggi harus
disesuaikan. Yang terakhir adalah faktor promosi yang juga perlu
memperoleh perhatian.

Ketiga faktor ini harus saling mendukung satu sama lain, Apabila salah
satu Faktor diabaikan, maka kualitas pelayanan yang diberikan menjadi
berkurang nilainya. Perbaikan kualitas pelayanan juga harus mengacu pada
tiga faktor diatas. Namun yang ditekankan disini hanya pelayanan yang
diberikan oleh para karyawan yang merupakan ujung tombak penjualan suatu
produk sehingga mampu menarik pelanggan sebanyak mungkin.?®

4. Manajemen Syariah
a. Pengertian Manajemen Syariah

Manajemen dalam bahasa Arab disebut dengan idarah (berkeliling).
Idarah diambil dari perkataan adartasy-syai’a atau perkataan adarta bihi
juga dapat didasarkan pada kata ad-dauran. Pengamat bahasa mengatakan
mengambil kata yang kedua adalah hal yang paling tepat. Oleh karena itu,
dalam Elias’ Modern Dictionary English Arabic kata management (Inggris),
sepadan dengan kata tadbir yang artinya penerbitan, pengaturan,
pengurusan, perencanaan, dan persiapan.

Secara istilah, sebagian pengamat mengartikannya sebagai alat untuk
merealisasikan tujuan umum. Oleh karena itu mereka mengatakan bahwa

idarah itu adalah aktivitas khusus yang menyangkut kepemimpinan,

pengarahan, pengembangan personal, perencanaan, dan pengawasan

*®Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2001), h.145.
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terhadap pekerjaan-pekerjaan yang berkenaan dengan unsur-unsur pokok
dalam suatu proyek dengan tujuan agar hasil yang ditargetkan dapat tercapai
dengan cara efektif dan efesien.

Berdasarkan uraian-uraian diatas dapat diketahui bahwa hakikat
manajemen yang terkandung dalam Al-Qur’an adalah merenungkan atau
memandang ke depan suatu urusan (persoalan), agar persoalan itu terpuji
dan baik akibatnya. Untuk menuju hakikat tersebut, diperlukan adanya
pengaturan dengan cara yang bijaksana, karena pada hakikatnya manajemen
yang terkandung dalam Al-Qur’an ini, dengan demikian erat kaitannya
dengan pencapaian tujuan, pengambilan kepuasan, dan pelaksanaan
manajerial itu sendiri.?

Didin Hafidhuddin dalam bukunya menjelaskan bahwa manajemen
syariah adalah perilaku yang terkait dengan nilai-nilai keimanan dan
ketauhidan, struktur organisai yang sesuai serta sistem yang bersumber dari
Al Qur’an dan Hadis.*

Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen
dalam islam adalah aktivitas menerbitkan, mengatur, dan berfikir yang
mengandung nilai-nilai keimanan dan ketauhidan, penataan satu organisasi
yang baik serta sistem yang sesuai dengan Al Qur’an dan Hadis.

b. Fungsi Manajemen Syariah
Terdapat empat fungsi standar dalam manajemen, vyaitu fungsi

perencanaan  (planning), pengorganisasian (organizing), pengarahan

“Muhamad, Manajemen Dana Bank Syariah (Jakarta : Rajawali Pers, 2015), h.68.
*Didin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, manajemen Syariah Dalam Praktik (Jakarta : Gema
Insani Press 2003), h.5.
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(actuating), dan pengawasan (controlling). Manajemen konvensioanal dan
manajemen syari’ah tentu memiliki perbedaan maka pembahasan mengenai
fungsi manajemen syariah tentu bereda dengan fungsi manajemen
konvensional, yang membedakan fungsi manajemen konvensional dan
syariah adalah karena fungsi manajemen syariah telah diatur dalam syariat
Islam.

Pada zaman Rasulullah SAW, Khulafaur Rashidin, dinasti Umayya, dan
abbasyyah telah menjalankan Fungsi-fungsi tersebut. Meski belum
menggunakan manajemen untuk mengatur kehidupan dan bersandar pada
pemikiran manajemen yang bersumber dari Al-Qur’an dan petunjuk
rasulullah (hadis) sangat keliru jika ada yang mengatakan manajemen belum
diterapkan dimasa-masa awal islam. Berikut fungsi manajemen menurut
Teori George R. Terry.

1) Perencanaan(planning)
Perencanaan atau planning adalah kegiatan awal sebuah pekerjaan dalam
bentuk pemikiran dan hal yang terkait dengan pekerjaan itu agar mendapat
hasil yang optimal. Oleh karena itu, perencanaan merupakan suatu
keharusan disamping kebutuhan.**
ol 538 19288 ol s Sl i ag G T STl LIS Lo
A Ga 1988
Terjemahnya:

Dan Kami tidak menciptakan langit dan bumi dan apa yang ada
antara keduanya tanpa hikmah. Yang demikian itu adalah anggapan

*Didin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syariah dalam Praktik, h. 77.
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orang-orang kafir, maka celakalah orang-orang kafir itu karena
mereka akan masuk neraka, (Qs. Sad ayat 27).%

Makna pada ayat diatas adalah sia-sia ketika kita melakukan Sesutu
tanpa tujuan dan perencanaan terlebih dahulu. Perencanaan sesungguhnya
merupakan aturan dan kegunaan Allah. Segala sesuatu telah direncanakan,
dan tidak ada sesuatu pun yang tidak direncanakan. Bahkan usia manusia
pun juga direncanakan. Jika Allah saja telah menyusun perencanaan dalam
segala aspek, maka kita pun harus menyusun perencanaan yang matang

dalam melakukan pekerjaan
2) Pengorganisasian (organizing)

Pengorganisasian pada hakikatnya mengandung pengertian sebagai
proses penetapan struktur peran, melalui penentuan aktivitas-aktivitas
yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan organisasi dan bagian-bagiannya.
Pengelompokkan aktivitas-aktivitas, penugasan kelompok-kelompok
aktivitas  manajer-manajer, pendelegasian ~ wewenang untuk
melaksakannya, pengordinasian hubungan-hubungan wewenanag dan
informasi, baik horizontal maupun vertikal dalam struktur organisasi.
Dengan  adanya pengorganisasian, memungkinkan untuk mengatur
kemapuan sumber daya insani guna mencapai tujuan yang telah ditentukan
dengan segala potensi secara efektif dan efisien. Pemimpin yang berada
dalam manajemen puncak yang memiliki hak untuk mengatur kegiatan

(aktivitas) manajemen yang berbeda, dan berhak mengeluarkan kebijakan.

*2A1-Qur’an Al-karim.
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Ajaran islam adalah ajaran yang mendorong umatnya untuk
melakukan segala sesuatu terorganisasi secara rapi. Pengorganisasian
sangatlah penting, bahkan kenatilan dapat mengalahkan suatu kebenaran
yang tidak terorganisir. Sebuah pekerjaan ataupun perbuatan harus
difirkan terlebih dahulu akibat yang dapat ditimbulkan, karena merupakan
larangan untuk melakukan sesuatu tanpa adanya sasaran yang jelas, Tanpa
organisasi yang rapi, dan tanpa tujuan yang jelas. Organisasi dalam
pandangan islam bukan semata-mata wadah, melainkan lebih menekankan
pada bagaimana sebuah pekerjaan dilakukan secara rapi. Organisasi lebih
menekankan pengaturan mekanisme kerja karena dalam sebuah organisasi

tentu ada yang namanya pimpinan dan bawahan.

Bagian dari unsure organizing adalah “division of work” atau
pemabgian tugas, tentunya tugas-tugas ini disesuaiakan dengan nidangnya

masing-masing. Al-Qur’an memberi petunjuk sebagaimana yang

disebutkan dalama QS. Al-Bagarah ayat 286.%

% _A o ag %,, Py =72 EAPP P PP T T S S B S
Ga3) 35 ¥ ) Gl L e 5 Gand L Lt Tga j ¥ Ui 2 iy ¥

Coyma R ST T O G ET (TR za G- v SHERT AT %
L8 (e Gl o Adlaa LS ) i) L3E (a5 ¥ 155 Tl 5 Gl ¢
%% : <. (PRI S P A | ARt NN R
Ui 3a caf UGaaJip Gl 381y Ge Cabiy%, G148 ¥ L Glaal V5 )
- WLz o <. “sd 2
Qgégﬁ\e‘gﬂ\&&h‘)wlﬁ

Terjemahnya:

Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan
kesanggupannya. la mendapat pahala (dari kebajikan) yang

*Elihami dan Hasnidar, Manajemen Pendidikan Anak Usia Dini (Bandung: CV. Rasi Terbit,

2019), h.33.
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diusahakannya dan ia mendapat siksa (dari kejahatan) yang
dikerjakannya. (Mereka berdoa): "Ya Tuhan kami, janganlah
Engkau hukum kami jika kami lupa atau kami tersalah. Ya Tuhan
kami, janganlah Engkau bebankan kepada kami beban yang berat
sebagaimana Engkau bebankan kepada orang-orang sebelum kami.
Ya Tuhan kami, janganlah Engkau pikulkan kepada kami apa yang
tak sanggup kami memikulnya. Beri maaflah kami; ampunilah
kami; dan rahmatilah kami. Engkaulah_ Penolong kami, maka
tolonglah kami terhadap kaum yang kafir".**

3) Actuating (pengarahan)

Actuating adalah sutu fungsi pembimbng dan pemberian pimpinan
serta penggerakan orang agar kelompok itu suka dan mau bekerja. Jadi
yang tepeting ialah adanya sebuah tindakan membimbing, mengarahkan,
menggerakkan para karyawan agar bekerja secara baik, tenangg, dan
tekun tentunya. Hal ini diterangkan dalam QS. Al-Kahfi ayat 2.*°
R O catall ey culll Guiadall 2y A3 o Viyas L D Lk

il A

Terjemahnya:

sebagai bimbingan yang lurus, untuk memperingatkan siksaan yang
sangat pedih dari sisi Allah dan memberi berita gembira kepada
orang-orang yang beriman, yang mengerjakan amal saleh, bahwa
mereka akan mendapat pembalasan yang baik.

Pengarahan (perintah) yaitu suatu instruksi resmi dari seorang atasan
kepada karyawannya untuk mengerjakan atau untuk tidak melakukan
sesuatu, guna merealisasikan tujuan sebuah perusahaan. Suatu perintah
harus datang dari pihak atasan kepada bawahan tidak boleh sebaliknya.

Bawahan yang diperintah haruslah bawahan dari atasan yang bersangkuta,

*Al-Qur’an Al-karim.
**Elihami dan Hasnidar, Manajemen Pendidikan Anak Usia Dini, h.33.
**Al-Qur’an Al-karim.
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tidak boleh bawahan dari atasan lain, kecuali dalam sistem organisasi
fungsional. Jadi, atasan yang member perintah kepada bawahan haruslah
atasan yang memiliki wewenang atas pekerjaan itu sendiri.

. Controlling (Pengawasan)

Pengawasan Merupakan Salah satu aktivitas atau fungsi manajemen
yang terkait dengan fungsi lainnya, seperti perencanaan, pengorganisasian,
kepemimpinan, penetapan dan pelaksanaan keputusan. Pegawasan
merupakan fungsi derivasi yang bertujuan untuk memastikan bahwa
aktivitas manajemen berjalan sesuai dengan tujuan yang direncanakan
dengan performa sebaik mungkin. Begitu juga untuk menyiapkan
kesalahan dan penyelewengan, kemudian memberikan tindakan korektif.
Pengawasan terkadang bersifat internal (pengawasan internal), dalam arti
masing-masing pegawai memiliki kewajiban untuk mengontrol tanggung
jawab manajemen yang diamanahkan kepada mereka. Jadi, fungsi kontrol
(pengawasan) tidak hanya milik level manajemen yang tinggi. Dalam
perusahaan atau organisasi, fungsi manajemen biasanya dijalankan divisi
atau lembaga khusus untuk mengontrol kinerja perusahaan.

Fungsi utama pengawasan bertujuan untuk memastikan bahwa setiap
pegawai yang memiliki tanggung jawab bisa melaksanakannya dengan
sebaik mungin. Kinerja mereka dikontrol dengan sistem operasional dan
prosedur yang berlaku. Untuk menjalankan fungsi ini harus dipahami
aspek psikologi seorang pegawai. Wewenang dan tanggung jawab harus

didelegasikan secara adil sesuai dengan kompetensi, tidak memberikan
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beban yang berlebihan. Sehingga, kinerja mereka jelek dan tidak mampu
merealisasikan tujuan yang telah ditetapkan.

Pengawasan dalam pandangan islam dilakukan untuk meluruskan
yang tidak lurus, mengoreksi yang salah, dan membenarkan yang hak.
Pengawasan (control) dalam ajaran Islam (hukum syariah), dibagi menjadi
dua hal. Yang pertama yaitu, kontrol yang berasal dari diri sendiri yang
bersumber tauhid dan keimanan kepada Allah SWT. Seseorang yang
yakin bahwa Allah pasti mengawasi hamba-Nya, maka ia akan berhati-
hati dalam bertindak. Ketika sendiri, ia yakin bahwa Allah yang kedua dan
ketika berdua, ia yakin Allah yang ketiga.

Kedua, sebuah pengawasan akan lebih efektif ketika sistem
pengawasan tersebut dilakukan dari luar diri sendiri. Sistem pengawasan
itu dapat terdiri atas mekanisme pengawasan dari pemimpin yang
berkaitan dengan penyelesaian tugas dan perencanaan tugas, dan lain-
lain.*’

C. Kerangka Konseptual
Penelitian Ini berjudul “Strategi Customer Service dalam meningkatkan
Pelayanan Kepada Nasabah di PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare”. Untuk
lebih memahami lebih jelas tentang penelitian ini maka dipandang perlu untuk
menguraikan pengertian judul sehingga tidak menimbulkan pengertian dan
penafsiran berbeda. Pengertian ini dimaksudkan agar terciptanya persamaan
persepsi dalam memahami sebagai landasan pokok dalam mengembangkan

masalah pembahasan selanjutnya.

*’Elihami dan Hasnidar, Manajemen Pendidikan Anak Usia Dini, h.33.
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1. Strategi
Secara etimologi strategi bersal dari bahasa Yunani ‘“strategos” yang
berarti jendral. Pada awalnya kata “strategi” digunakan untuk kepentingan
militer saja tetapi kemudian berkembang keberbagai bidang yang berbeda
seperti strategi ekonomi, manajemen strategi, pemasaran dan lain sebagainya.*®
2. Customer Service
Secara umumcustomer servicediartikan sebagai segala upaya untuk
memenuhi kebutuhan (needs), keinginan (wants), dan harapan (ecpectations)
pelanggan. Kita sering mendengar bahwa Customer Service bisa mencakup
after- sales service, before sales service atau bahkan during-sales service. Pada
intinya pengertian customer service dalam buku ini diperluas menjadi value
enhancer, yaitu upaya untuk meningkatkan value atau nilai yang diberikan
kepada TTI-TDO secara terus menerus.*
3. Pelayanan
Pelayanan pada hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu ia
merupakan proses. Sebagai proses, pelayanan berlansung secara rutin dan
berkesinambungan, meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat.
Moenir mengemukakan bahwa pelaksanaan pelayanan dapat diukur, oleh
karena itu dapat ditetapkan standar yang baik dalam hal waktu diperlukan

maupun hasilnya. Dengan adanya standar manajemen dapat merencanakan,

*Retina Sri Sedjati, Manajemen Strategi. h. 1.
*Herman Kartajaya dan yuswohady, Attracting Tourists traders investor, (Jakarta: Mark Plus
& Co, 2005). h. 191.
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melaksanakan, mengawasi dan mengevaluasi kegiatan pelayanan, agar supaya
hasil akhir memuaskan pada pihak-pihak yang mendapatkan layanan.*°

4. Manajemen Syariah

Manajemen dalam bahasa Arab disebut dengan idarah (berkeliling). Idarah
diambil dari perkataan adartasy-syai’a atau perkataan adarta bihi juga dapat
didasarkan pada kata ad-dauran. Pengamat bahasa mengatakan mengambil kata
yang kedua adalah hal yang paling tepat. Oleh karena itu, dalam Elias’ Modern
Dictionary English Arabic kata management (Inggris), sepadan dengan kata
tadbir yang artinya penerbitan, pengaturan, pengurusan, perencanaan, dan

persiapan.

Secara istilah, sebagian pengamat mengartikannya sebagai alat untuk
merealisasikan tujuan umum. Oleh karena itu mereka mengatakan bahwa idarah
itu adalah aktivitas khusus yang menyangkut kepemimpinan, pengarahan,
pengembangan personal, perencanaan, dan pengawasan terhadap pekerjaan-
pekerjaan yang berkenaan dengan unsur-unsur pokok dalam suatu proyek
dengan tujuan agar hasil yang ditargetkan dapat tercapai dengan cara efektif dan

efesien.!

D. Kerangka Pikir
Kerangka pikir dibuat dengan tujuan sebagai landasan sistematis berfikir
dalam mengukur dan menyelesaikan masalah yang dibahas dalam proposal

penelitian sehingga memperoleh informasi tentang bagaimana Strategi Customer

*Kamarudding Sellang, Jamaluddin, Ahmad Mustanir, Strategi dalam peningkatan kualitas
pelayanan publik (Qiara Media, 2019). h. 18.
*'Muhamad, Manajemen Dana Bank Syariah. h.68
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Service dalam meningkatkan pelayanan kepada para nasabah di PT. Bank
Muamalat Tbk. KCP Parepare.
Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas maka peneliti membuat tabel

bagan kerangka pikir seperti berikut:

Bank Muamalat

A 4
Strategi Pelayanan

Responsiveness (Cepat Tanggap)
Competence (kompetensi)
Credibility (dapat dipercaya)
Contribution (kontribusi)

Honesty (Kejujuran)

Service excellent (Pelayanan Prima)
Innovation (Perubahan)

NoabkownE=

A4
Peningkatan Layanan Nasabah PT.
Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare.

Gambar 2.1 Bagan Kerangka Pikir



BAB IlI
METODE PENELITIAN

Metode penelitian merujuk pada pedoman penulisan karya ilmiah yang
diterbitkan oleh STAIN Parepare yang sekarang menjadi IAIN Parepare, serta
merujuk pada referensi metode lainnya. Beberapa metode penelitian yang dibahas
dalam buku tersebut, seperti jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, jenis dan

sumber data yang digunakan, teknik pengumpulan data dan teknik analisi data.

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Berdasarkan objek penelitian serta permasalahan yang dikaji, penelitian ini
merupakan penelitian lapangan, yaitu suatu penelitian yang dilakukan secara
sistematis dengan mengangkat data yang ada dilapangan. Penelitian ini
merupakan penelitian kualitatif yaitu suatu penelitian kontekstual yang
menjadikan manusia sebagai instrumen dan disesuaikan dengan situasi yang
wajar dalam kaitannya dengan pengumpulan data yang pada umumnya bersifat
kualitatif.*

Metode penelitian ini merupakan prosedur penelitian yang menghasilkan
data deskripsi yang berupa kata-kata tertulis, lisan serta perilaku yang diamati.
Penelitian ini bertujuan menjelaskan kondisi serta fenomena sedalam-dalamnya
dengan pengumpulan data.

Penelitian ini merupakan bentuk penelitian sosial yang menggunakan format

deskriptif kualitatif, penelitian yang dimana bertujuan untuk menggambarkan,

meringkas berbagai kondisi sebagai situasi atau berbagai fenomena realitas sosial

2| exy. J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: Rosdakarya, 2001), h. 3.
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yang ada di masyarakat yang menjadi objek penelitian dan bagaimana berupaya
menarik realitas itu kepermukaan sebagai suatu ciri, karakter, sifat, model
gambaran kondisi atau situasi, ataupun fenomena tertentu.
B. Lokasi dan Waktu Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini dilakukan di PT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare yang
beralamat Jl. Sultan Hasanuddin, Ujung Sabbang, Kec. Ujung, Kota Parepare,
Sulawesi Selatan 91114.
2. Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan selama kurang lebih 2 (dua) bulan lamanya.
C. Fokus Penelitian
Untuk menghindari terjadinya penafsiran yang keliru dari pembaca dan keluar
dari pokok permasalahan, maka peneliti memfokuskan pada “Bagaimana strategi
Customer Service dalam meningkatkan pelayanan pada PT. Bank Muamalat Tbk.
KCP Parepare sesuai pandangan manajemen Islam”.
D. Jenis dan Sumber Data
Sumber data dalam penelitian ini dibagi menjadi dua jenis, yaitu sumber data
primer dan sumber data sekunder.

1. Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber asli dari
informan dengan cara melakukan wawancara untuk mendukung keakuratan
data. Dimana penelitian ini meliputi sumber data atau dokumen yang

dikumpulkan secara langsung melalui wawancara mengenai strategi customer
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service dalam meningkatkan pelayanan pada PT. Bank Muamalat Thk. KCP

Parepare sesuai pendangan manajemen Islam.
2. Data Sekunder

Sumber data sekunder ialah sumber data yang tidak langsung memberikan
data kepada pengumpulan data yang merupakan sebagai data pendukung Data
Sekunder dapat dari buku-buku, jurnal, majalah, koran, internet dan penelitian
terdahulu sebagai sumber-sumber tertulis lainnya yang berkaitan dengan

pembahasan skripsi ini.

E. Teknik Pengumpulan dan Pengolahan Data

1. Observasi

Observasi yaitu metode melalui pengamatan secara langsung di lapangan
terhadap objek penelitian. Penulis melakukan penelitian ini dengan cara
mengamati langsung terhadap segala sesuatu yang terkait dengan masalah yang
diteliti, baik secara langsung maupun tidak secara langsung. Dalam hal ini
penelititurun langsung dan melakukan observasi ke PT. Bank Muamalat Tbk.
KCP Parepare untuk mengetahui strategi pelayanan customer service yang

dilakukan bank tersebut dengan menggunakan pandangan manajemen Islam.
2. Wawancara

Wawancara merupakan suatu bentuk komunikasi dengan berinteraksi

secara langsung anatara dua orang yang saling berhadapan dengan tujuan
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mendapatkan informasi mengenai suatu objek. ** Dalam hal ini penulis

mewawancarai customer service di PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare.
3. Dokumentasi

Dokumentasi yaitu proses pengumpulan data dan pengambilan data
berdasarkan tulisan berbentuk catatan, buku, dokumen atau arsip-arsip yang

dimiliki lembaga yang diteliti, yaitu PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare.

. Uji Keabsahan Data

Uji keabsahan data dilakukan untuk membuktikan apakah penelitian yang
dilakukan benar-benar merupakan penelitian ilmiah sekaligus untuk menguji data
yang diperoleh. Adapun uji keabsahan data yang dapat dilakukan :
1. Credibility

Uji kredibilitas atau uji kepercayaan terhadap hasil data penelitian yang
disajikan oleh peneliti agar hasil penelitian yang dilakukan tidak meragukan
sebagai sebuah karya ilmiah.
2. Dependability

Reliabilitas atau penelitian yang dapat dipercaya, dengan kata lain beberapa
percobaan yang dilakukan selalu mendapatkan hasil sama. Penelitian yang
dependability atau reliabilitas adalah apabila penelitian yang dilakukan orang lain
dengan proses penelitian yang sama akan memperoleh hasil yang sama pula.
Pengujian dilakukan dengan cara melakukan audit terhadap keseluruhan hasil

penelitian.

“3Emzir, Analisis Data: Metodologi Penelitian Kualitatif (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), h. 50.
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3. Confirmability

Objektivitas pengujian kulitatif disebut juga dengan uji Confirmability
penelitian. Penelitian bisa dikatakan objektif apabila hasil penelitian telah
disepakati oleh lebih banyak orang. Pengujian ini berarti menguji hasil penelitian
yang dikaitkan dengan proses yang dilakukan.

Validitas atau keabsahan data adalah data yang tidak berbeda antara data yag
diperoleh peneliti dengan data yang terjadi sesumgguhnya pada objek penelitian
sehingga keabsahan data yang telah disajikan dapat dipertanggungjawabkan.

G. Teknik Analisis Data
Analisis data adalah sebuah kegiatan untuk mengatur, mengurutkan,
mengelompokkan, memberi kode atau tanda dan mengkategorikan sehingga
diperoleh suatu temuan berdasarkan fokus atau masalah yang ingin dijawab.*

Peneliti menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif. Dengan metode
analisis deskriptif kualitatif data yang diperoleh dari wawancara, observasi,
maupun studi dokumentasi akan dianalisis secara kualitatif yaitu mengkaji,
memaparkan dan menjelaskan data-data yang diperolen mengenai strategi
customer service dalam meningkatkan pelayanan pada PT. Bank Muamalat Tbk.

KCP Parepare sesuai dengan pandangan manajemen islam.

“Wiratna Sujarweni, Metode Penelitian (Yogyakarta: Pustaka Baru Pers, 2014), h. 34.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Bentuk Layanan Customer Services Pada PT. Bank Muamalat Tbk. KCP
Parepare

Untuk mengukur kesuksesan manajemen perbankan, maka ada dua
unsur yang harus ditentukan terlebih dahulu, yaitu keterlibatan karyawan dan
Customer Service. Customer Sevice adalah strategi untuk mengelola
hubungan dan interaksi dengan nasabah.Customer Sevicemembantu perusahaan
tetap terhubung dengan nasabah, merampingkan proses, dan meningkatkan
profitabilitas.

Salah satu cara perusahaan perbankan dapat merebut pangsa pasar
adalahdengan memberikan kepuasan kepada nasabah. Kepuasan nasabah
merupakan aspekyang paling penting untuk dilakukan melalui pemberian
pelayanan yang optimalkarena dengan pelayanan optimal memberikan dampak
yang positif terhadapkepuasan nasabah. Selain itu perusahaan yang mampu
bersaing dalam pasar adalahperusahaan yang dapat menyediakan produk atau
jasa serta kualitas pelayanan,nasabah yang merasa puas dan benar-benar puas
atau pelayanan yang diberikan akanmampu mempertahankan nasabah yang lama
untuk tetap membeli produk yangditawarkan. Nasabah lama dapat memberikan
rekomendasi kepada orang lain sertadapat menarik nasabah yang baru.

Pelayanan yang optimal juga mampu meningkatkan image perusahaan
sehingga citra perusahaan di mata nasabah dapat meningkat pula. Dengan

memiliki citra yang baik, segala sesuatu yang dilakukan perusahaan akan terlihat
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baik. Memberikan pelayanan bukanlah pekerjaan yang mudah, akan tetapi bila
pekerjaan tersebut dapat dilakukan dengan baik maka perusahaan yang
bersangkutan dapat meraih manfaat yang besar.

Oleh karena itu “mendahulukan kepuasan nasabah” adalah itikad yang
mengagumkan, sebaik apa sebuah perusahaan diajak berbisnis biasanya
tergantung pada orang-orang Yyang dipekerjakannya. Pengetahuan dan
keahlian karyawan sangat penting bagi kemampuan perusahaan untuk
memenuhi harapan atau kepuasan nasabah. Nasabah adalah semua orang
yang menuntut perusahaan jasa untuk memenuhi suatu standar kualitas
tertentu dan karena itu akan memberikan pengaruh pada perusahaan,
sedangkan untuk kepuasan nasabah yaitu dapat didefinisikan secara
sederhana sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan
harapan nasabah dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi atau
yang disarankan.

Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat layanan yang
diharapkan. Kepuasan pelanggan dalam bidang jasa merupakan elemen
penting dan menentukan dalam menumbuh kembangkan perusahaan agar
tetap eksis dalam menghadapi persaingan. Dalam perbankan masalah
kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam menentukan keberhasilan
bisnis ini, bank syariah khususnya telah menjadi tempat untuk menghimpun
dan  menyalurkan dana bagi masyarakat yang mempunyai  misi
berlandaskan keadilan, kemanfaatan, kebersamaan yang sesuai dengan

syariah.
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Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan
aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat
pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk
melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian,
ketidaksesuaian  atas  berbagai hal  bentukpelayanan  yang tidak
diketahuinya.Upaya peningkatan kualitas pelayanan juga dilakukan oleh PT.
Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare yaitu bersifat inovatif dan berorientasi pada
kepuasan nasabah.

Customer service adalah petugas yang memberikan pelayanan dan membina
hubungan baik dengan masyarakat, sehingga harus ditekuni dengan penuh
kemampuan, kecekatan, dan kesabaran. Seorang customer service juga harus
bertanggung jawab dari awal sampai selesainya suatu pelayanan.

Customer Service merupakan suatu bagian dari unit organisasi yang berada
di front office yang berfungsi sebagai sumber informasi dan perantara bagi bank
dan nasabah yang ingin mendapatkan jasa-jasa pelayanan maupun produk produk
bank. Customer service berarti petugas yang siap melayani nasabah berupa
keluhan atau masalah yang dihadapi calon nasabah yang datang untuk membuka
rekeningbaru.

Customer Service yang baik harus ramah, sopan, menarik, cepat tanggap,
pandai bicara, menyenangkan serta pintar, karena kenyamanan nasabah sangat
tergantung dari Customer Service yang melayaninya. Selain itu, Customer
Service juga harus mampu memikat dan mengambil hati nasabah sehingga
nasabah semakin tertarik. Demikian juga, dengan cara kerja karyawan yang

rapih, cepat, dan cekatan.
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Dalam wawancara yang telah dilakukan penulis dengan bapak Abu Ali
Farmadi sebagai customer servicedi PT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare

menyatakan bahwa:

“Salah satu aspek penting dalam menjalankan bisnis adalah sebuah
pelayanan terhadap nasabah. Pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan
standarnisasi yang telah ditentukan. Salah satunya dengan bersikap ramah
ketika melayani nasabah.”

Seperti yang dikatakan oleh bapak Abu Ali Farmadi, ketika melayani
nasabah diperlukan sikap yang ramah, agar nasabah tersebut merasakan
kenyamanan ketika melakukan aktifitas yang berhubungan dengan perbankan,
seperti pembukaan rekening baru, konsultasi mengenai produk, keluhan yang
dirasakan nasabah dan lain-lain. Serta mengawali komunikasi yang hangat
kepada nasabah. Adapun standar yang harus dimiliki yaitu wajah yang ramah
serta bahasa tubuh dan gerak gerik tubuh menunjukan sikap melayani.

Keramahan adalah sikap positif dan perilaku terhormat yang harus
ditunjukkan kepada setiap nasabah. Karyawan bank harus menjalin kermahan
dan keakraban kepada nasabah, agar nasabah merasa senang dan nyaman ketika
berhadapan dengan karyawan bank.

Pelayanan yang diberikan oleh customer servicejuga harus memicu minat
nasabah. Misalnya pada topik pembahasan yang hangat dan menarik. Topik
pembahasan yang menarik akan dapat menimbulkan minat nasabah untuk lebih
ingin tahu dan dapat menarik nasabah baru nantinya. Hal tersebut dinyatakan
oleh bapak Abu Ali Farmadi sebagai customer servicedi PT. Bank Muamalat

Tbk. KCP Parepare menyatakan bahwa:

**Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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“pembahasan pada nasabah harus kami sampaikan secara menarik agar
mengundang minat nasabah, ini berlaku untuk nasabah yang masih bingung
memilih produk pembialyaan”.46

Layanan yang diberikan oleh customer serviceakan sangat menentukan bagi
peminatan nasabah. Hal ini akan sangat memungkinkan untuk memunculkan
nasabah baru nantinya. Customer service harus memiliki keahlian dalam bidang
komunikasi, keahlian tersebut merupakan salah satu keahlian yang harus di
perhatikan karena karyawan pada bidang customer service berhadapan langsung
oleh nasabah yang memiliki karakteristik yang berbeda-beda. Selain itu penting
juga diperhatikan gaya komunikasi yang jelas dan terarah agar tidak timbul
kesalah pahaman.

Berdasarkan  hasil wawancara yang dilakukan peneliti  dengan
Ibu Nurannisa selaku customer servicePT. Bank Muamalat Parepare,
menjelaskan dalammemberikan pelayanan kepada nasabah itu harus sesuai
dengan standar operasional prosedur PT. Bank Muamalat Parepare, ketika ada
nasabah datang customer servicekemudian mengucapkan salam, mempersilahkan
nasabah untukduduk agar nasabah merasa nyaman saat melakukan
transaksi,menanyakan keperluan nasabah, serta melayani nasabah dengan
semaksimal mungkin ~agar nasabah merasa puas dan tidak kecewa
dengan pelayan yang diberikan. Ibu Nurannisa sebagai salah satu teller di PT.

Bank Muamalat Parepare Juga Menjelaskan bahwa:

“Pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan SOP dan 3S (senyum,
salam, sapa) jadi sebagai pegawai PT. Bank Muamalat Parepare Kita harus
melayani nasabah semaksimal mungkin agar nasabah merasa nyaman selama
berada di bank kita”.*’

**Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021
*Nurannisa, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.



47

Dari pemaparan yang diberikan oleh ibu Nurannisa selakucustomer
servicePT. Bank Muamalat Parepare, bahwa seorangcustomer serviceharus
memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan SOP dan 3S agar nasabah
tetapmerasa nyaman.Pelayanan yang baik dari customer service akan
memberikan
dampak positif bagi PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KCP Parepare dan hal
tersebut berguna untuk membuat nasabah merasa puas dan loyal kepada PT.
Bank Muamalat Indonesia TbkParepare.

Standart operasional pelayanan (SOP) yang telah digunakan di Bank
Muamalat pada dasarnya hampir sama dengan standar pelayanan perbankan pada
umumnya, namun banyak nilai-nilai syariah yang dipakai dalam pelayanan juga,
tapi ada beberapa aturan khusus dari Bank Muamalat pusat. Dalam pelayanan
yang digunakan oleh Bank Muamalat KCP Parepare yaitu sesuai dengan SOP /
standart operasional pelayanan yang telah baku yang diterbitkan oleh Bank
Muamalat Indonesia pusat Jakarta sebagai berikut:

a. Penampilan

Penampilan adalah salah satu faktor yang sangat penting dalam memberikan
“first impression”, kesan pertama sangat penting karena dapat memberikan kesan
positif atau negative yang akan mempengaruhi hubungan selanjutnya.Faktor
yang dapat mempengaruhi first impression :

1) Pakaian customer service wanita

a. Memakai seragam sesuai ketentuan di Bank Muamalat, pakaian

rapi, licin, tidak berbau dan bersih.

b. Memakai name tag di tempat yang ditentukan.
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c. Posisi name tag harus terbaca dengan jelas oleh nasabah dan
tidak terbalik serta tidak tertutup oleh jilbab ataupun aksesoris
lain.

d. Jilbab dipakai dengan rapi dengan model yang sudah di standartkan.

e. Menjaga kebersihan badan sehingga tidak menimbulkan aroma yang
mengganggu atau aroma yang menyengat.

2) Riasan

Riasan customer service wanita:

a.

Wajib memakai riasan wajah minimal bedak dan ,lipstick dengan warna
cerah dan tidak mencolok, sesuai yang distandartkan. Dalam
pengaplikasianya tidak boleh berlebihan.

Penambahan aksesoris lain masih diperkenankan dengan pengaturan
maksimal 2 buah cincin, 1 buah jam tangan dan 1 buah gelang.

Kuku terpotong pendek dan rapi ( tidak dipanjangkan) pada semua jari,

bersih serta tidak diwarnai.

Riasan customer service pria :

a.

Potongan rambut pria harus pendek dan rapi serta tidak diperkanankan
melebihi daun telinga dan kerah baju.

Harus menjaga kebersihan rambutnya.

Pria hanya diperkanankan menggunakan jam tangan dan cincin kawin.
Jika memelihara kumis dan jenggot, potonganya harus rapi

Kuku terpotong pendek dan rapi (tidak dipanjangkan) pada semua jari

serta bersih.



49

3) Sepatu customer service

Wanita

a. Wajib memakai sepatu yang tertutup, berwarna hitam polos, dengan
tinggi hak sepatu minimal 3 cm dan maksimal 7 cm.

b. Tidak diperkenankan memakai sandal saat jam layanan.

Pria

a. Wajib memakai sepatu kulit dengan hak sepatu, model oxford (bertali)
atau sepatu kulit model pantofel dan berwarna hitam.

b. Memakai kaos kaki yang berwarna senada dengan celana panjang
(hitam), motif kaos kaki tidak mencolok atau tanpa motif dengan
panjang mencapai betis.

c. Tidak diperkenankan memakai sandal saat jam layanan.

4) Persiapan customer service
Siapkan stock brosur/flyer, formulir yang diperlukan seperti APR dan
dummy, formulir pengaduan nasabah, pendaftaran E-Banking, penutupan
rekening, slip setoran, buku tabungan, kartu ATM, sales Kit, name desk, alat
tulis , dll.
Catatan : Customer service sudah siap di counter masing-masing minimal
15 menit sebelum jam pelayanan dimualai.*®
b. Sikap
1) Mengawali layanan
Greeting awal

a. Berdiri ketika menyambut nasabah, tersenyum, salam

*8Standart Operasional Pelayanan Bank Muamalat Indonesia
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b. Mempersilahkan duduk dengan kata-kata dan isyarat tangan

c. Memperkenalkan diri

d. Menanyakan nama nasabah

e. Menawarkan bantuan

f.  Menggunakan nama nasabah

g. Mengucapkan denagan sebutan Pak/Bu

2) Sikap selama melayani

a. Selalu tersenyum, antusias dan suara jelas terdengar ramah

b. Selama melayani nasabah, customer service berada dalam posisi duduk
tegak ( tidak bersandar) condong kearah nasabah dan sikap tangan
terbuka di atas meja ( tidak melipat tangan).

c. Menjaga kontak mata saat berbicara dengan nasabah

d. Perhatian customer service harus fokus dengan nasabah dan
transaksinya

e. Penggunaan handphone tidak diperkenankan selama berada di meja
kerja dan selama jam kerja.

f. Tidak diperkenankan untuk makan dan minum dilokasi counter selama
jam pelayanan atau menerima titipan transaksi apapun dari nasabah

g. Menggunakan nama nasabah selama melayani (min.
5 kali)

3) Keberadaan customer service
a. Apabila customer service meninggalkan counter (missal : istirahat,

sholat, ke toilet) atau kondisi meja customer service kosong ( tidak ada
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customer service yang Dbertugas), agar diberi tanda “Closed”
atau "Tutup”.

b. Apabila dikondisi mendesak customer service harus
melakukan/menyelesaikan transaksi sementara ada antrian nasabah,
maka customer service wajib memasang tanda “ Proses Transaksi” di
mejanya.

4) Sikap menginterupsi layanan

a. ljin kepada nasabah untuk setiap interupsi yang dilakukan

b. Sampaikan tujuan interupsi kepada nasabah

c. Ucapkan terimakasih kepada nasabah setiap selesai melakukan
interupsi.

5) Customer intimacy

a. Customer intimacy adalah bagaimana seorang frontliner dapat
membangun ikatan/kedekatan (relationship) yang kuat dengan
nasabah,misalnyadengan  cara  menggali  profil,  menanyakan
pekerjaanya, hobby, memberikan solusi secaratuntas, sehingga dapat
memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah sehingga membuat nasabah
merasa nyaman serta diharapkan untuk selanjutnya kita dapat lebih
mudah untuk melakukan penawaran produk keoada nasabah.

b. Secara tekhnis, customer intimacy dapat dilakukan dengan melihat profil
nasabah melalui system misalnya melihat rekening apa saja yang
dimiliki oleh nasbah.

c. Untuk mencairkan suasana, sebelum melakukan customer intimacy

customer service dapat melakukan pendekatan awal terlebih dahulu
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dengan melakukan basa basi atau menyampaikan kalimat-
kalimat ringan (small talk), seperti : “mohon maaf, tadi jadi harus

mengantri lama ya Pak/Bu....”

6) Konsistensi penggunaan nama nasabah

a.

Selama melayani nasabah customer service harus konsisten
menggunakan nama nasabah setelah panggilan Bapak/lbu, minimal tiga
kali selama pelayanan berlangsung (diluar greeting awal dan greeting
akhir)

Untuk nasabah yang sudah dikenal baik, maka boleh dipanggil dengan
nama panggilan atau sapaan yang disukai oleh nasabah seperti: Mas,

Mbak, Aa’, Teteh, Ncik, Koh, dll.

7) Sikap menjawab

a.

Ucapan terimakasih nasabah Apabila nasabah menyampaikan ucapan
terimakasih, maka jawaban Customer service : “dengan senang hati
Bapak/Ibu.... (sebut nama nasabah).

Sikap menjawab panggilan nasabah Apabila nasabah memanggil Teller,
maka jawaban Customer service : “ iya Bapak/Ibu.... (sebut nama

nasabah), ada yang dapat kami bantu ?”

8) Melakukan greeting di akhir layanan

a.
b.

C.

Menawarkan bantuan kembali
Menggunakan nama nasabah

Menggunakan sapaan Pak/Bu
Tersenyum

Berdiri (customer service berdiri setelah nasabah berdiri)
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f.  Mengucapkan terimakasih
g. Salam
Seperti yang di ungkapkan oleh Ibu Nurannisa selaku teller PT. Bank

Muamalat Parepare bahwa :

“yang pertama melayani sesuai prosedur seperti greeting awal,sesuai prosedurnya
berdiri menyambut nasabah, tersenyum, mempersilahkan duduk dengan kata-kata
dan isyarat tangan, lalu menanyakan nama nasabah dan menawari memberikan
bantuan seperti itu”*

Hal serupa juga diungkapkan oleh Bapak Ali Selaku salah satu Customer
service di PT. Bank Muamalat menjelaskan mengenai sikap yang harus di lakukan

ketika melayani nasabah agar terwujud service exelence :

“Ya kalau sikap atau perlakuan yang saya terapkan untukmelayani nasabah harus
sesuai dengan SOP yang berlakuya... contohnya seperti harus berdiri menyambut
nasabah, bertanya nama nasabah, menghitung uang nasabah di depan
nasabah dan lain lain banyak sekali ya &’

Salah satu tujuan utama perusahaan dalam hal ini bank menciptakan
kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah sebagi hasil penilaian nasabah terhadap apa
yang diinginkannya dengan membeli dan mengkonsumsi produk/jasa. Kemudian
harapan tersebut dibandingkan dengan Kkinerja yang diterimanya dengan
mengkonsumsi produk/jasa tersebut. apakah keinginan yang diterimanya lebih
besar dari pada harapannya maka nasabah akan merasa puas.

Apabila perusahaan sudah mempunyai pelayanan customer service yang baik
maka pihak perusahaan akan lebih mudah dalam mengidentifikasi setiap

permasalahan yang dialami pelanggan. Untuk data komplain tersebut dapat

*Nurannisa, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
*°Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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dijadikan sebagai acuan supaya dapat memperbaiki produk serta layanan
perusahaan.

Selain itu data yang diperoleh tersebut menjadikan perusahaan bisa
mempelajari trend atau pola yang menjadi permasalahan utama dalam pasar.
Memang tidak mudah ketika harus mengolah data dengan cepat.

. Faktor Yang Mempengaruhi Customer Services Dalam Meningkatkan
Pelayanan Pada PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare Berdasarkan
Manajemen Syariah

Customer service memegang peranan yang sangat penting sebagai ujung
tombak bank dalam menghadapi nasabah. Customer service itu ibarat wajah
terdepan atau gerbang awal sebuah bank. Dengan ini customer service harus
menunjukkan pelayanan yang benar-benar menjadi andalan perusahaan
tersebut.

Pelayanan sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah yang pada
dasarnya nasabah akan memberikan apa yang menjadi harapan nasabah. Maka,
secara otomatis akanmembuat nasabah merasa loyal dan mampu menarik
nasabah baru sehingga dapat menjadikan suatu keuntungan besar bagi
perusahaan.

Upaya memberikan pelayanan yang optimal kepada pelanggan harus
dilakukan sungguh- sungguh dengan memperhatikan beberapa faktor.

1. Faktor Sumber Daya Manusia
Faktor utama yang berpengaruh adalah sumber daya manusia. Artinya,
peran manusia (karyawan) yang melayani pelanggan merupakan faktor

utama karena hanya dengan manusialah pelanggan dapat berkomunikasi
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secara langsung dan terbuka. Hal ini telah dijelaskan oleh Pak Ali Selaku

salah satu Customer service di PT. Bank Muamalat Menjelaskan bahwa:

“Yang dapat dilakukan ya Standar karyawan, Yang jelas pencapaian target
khususnya marketing kemudian loyalitas, ketika sudah jam pulang tetapi
masih ada sesuatu yang mendesak pada pekerjaan Sehingga karyawan harus
menyelesaikannya dulu kadang sampai tengah malam, kadang hari sabtu
minggu harus masuk kerja jika tiba-tiba ada sesuatu yang sangat Penting
yang harus Segera dikerjakan. Intinya loyalitas”.51

Begitupun dengan yang dijelaskan oleh ibu Nurannisa sebagai salah satu
tellerdi PT. Bank Muamalat Parepare Juga Menjelaskan bahwa:
“selaku karyawan tentunya saya mengerjakan tugas sesuai dengan job

description, tidak mudah menyerah, dan banyak belajar melalu media
sehingga saya total dalam memberikan yang terbaik untuk perusahaan”.52

Dalam praktiknya, pelayanan harus diberikan oleh semua unsur yang
terlibat dalam suatu perusahaan atau organisasi. Misalnya mulai dari
cleaning service, satpam sampai dengan direkturnya. Mereka semua harus
terlibat serta mau dan mampu memberikan pelayanan yang kualitasnya
sama. Masing-masing harus saling mendukung, sehingga pelayanan yang
diberikan dalam rangka memberikan kepuasan kepada pelanggan/nasabah
secara optimal. Perlu diingat bahwa pelanggan atau nasabah yang datang
keperusahaan sekalipun tanpa diundang merupakan tamu penting yang harus
diberikan pelayanan yang maksimal. Setiap karyawan PT. Bank Muamalat
Parepare dituntut untuk meningkatkan keahlian sesuai tugas yang dierikan
dan tuntutan profesi.

Faktor sumber daya manusia merupakan faktor yang sangat mendukung

dalam hal meningkatkan pelayanan Pada PT. Bank Muamalat Tbk. KCP

>'Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
>’Nurannisa, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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Parepare. Kualitas sebuah pelayanan dapatdilihat dari kualitas orang-orang
di dalamnya. Jika dalam pelaksanaanya didukung oleh orang-orang yang
kompeten, maka pelayanan yang diberikan akan semakin prima sehingga
dapat meningkatkan jumlah nasabah.
Faktor Sarana dan Prasarana

Kemudian faktor kedua yaitu sarana dan prasarana yang digunakan juga
harus dapat menunjang apa yang sudah dilakukan oleh manusia. Faktor ini
sangat mendukung terhadap kualitas pelayanan yang diberikan nantinya.
Faktor sarana dan prasarana seperti kenyamanan ruangan yaitu ruangan yang
lebar, pendingin udara yang cukup, kamera pengawas, penyusunan meja
kursi yang rapidan artistik. Selanjutnya toilet termasuk penting juga bagi
pelanggan/nasabah. Hal ini telah dijelaskan oleh Pak Ali Selaku salah satu

Customer servicedi PT. Bank Muamalat Menjelaskan bahwa:

“Disini kami menyediakan sarana dan prasarana sesuai dengan kebutuhan
nasabah itu sendiri. Misalnya nasabah ingin mengambil salah satu produk di
PT. Bank Muamalat ini, nah disini Bank Menyediakan apa saja yang
dibutuhkan oleh nasabah, kami juga menyediakan kursi yang nyaman
sehingga nasabah akan sabar menunggu nomor antrian, tidak menutup
kemungkinan bagaimana prasarananya karena prasarana yang disediakan
disesuaikan dengan kebutuhan dari Nasabah”.>*

Selain itu Pak Ali Selaku menambahkan bahwa:

“Mengenai Kenyamanan, disini kami tidak bisa mengukur apakah nasabah
itu nyaman atau tidak karena hal itu hanya nasabah sendiri yang merasakan,
yang bisa kami lakukan adalah memastikan bahwa nasabah maupun calon
nasabah nyaman bertransaksi disini, kalaupun kami harus memberi
penjelasanan nyaman tidaknya nasabah bertransaksi di PT. Bank Muamalat
ini maka jawaban kami ada Ya karena melihat dari peningkatan jumlah
nasabah di Bank kami”.**

>*Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
>*Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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Faktor sarana dan prasarana juga merupakan faktor yang sangat mendukung
dalam hal meningkatkan pelayanan Pada PT. Bank Muamalat Thk. KCP
Parepare. Hal tersebut didasari karena kenyamanan yang dirasakan nasabah

karena sarana dan prasarana yang menunjang.

Faktor Kualitas Produk

Yang ketiga adalah kualitas produk yang disajikan seperti ragam produk
atau jenis produk yang dijual lengkap sehingga nasabah tidak perlu pergi
ketempat lain. Mutu atau isi dari produk berkualitas tinggi, persyaratan yang
tidak merepotkan dan jika memang segmennya kelas tinggi harus
disesuaikan. Produk PT. Bank Muamalat Parepare kemudian di paparkan
olen Customer service kepada nasabah. Promosi yang juga perlu
memperoleh perhatian. Hal ini dijelaskan oleh Pak Ali Selaku salah satu

Customer service di PT. Bank Muamalat Menjelaskan bahwa:

“Dalam memperkenalkan produk yang ada di Bank Kami, tentu banyak hal
yang dilakukan salah satunya dengan promosi, kami juga biasa melakukan
sosialisasi di kampus-kampus atau lembaga tertentu untuk memasarkan
produk kami dengan cara menawarkan produk yang sekiranya sesuai atau
yang sedang dibutuhkan oleh nasabah. Selain itu kami juga memudahkan
nasabah d%lam hal kelengkapan berkas yang sekiranya mudah disiapkan oleh
nasabah”.

Produk yang ditawarkan oleh Bank Muamalat Indonesia KCP Parepare
adalah produk jasa yang tidak bisa dilihat kualitasnya oleh orang yang akan
menggunakannya. Sehingga untuk mendorong terjualnya produk tersebut,
Bank Muamalat harus memberikan service yang prima, cepat dan tepat
sesuai apa yang menjadi keinginan nasabah. Hal ini yang dilakukan Bank
Muamalat Indonesia KCP Parepare dalam melayani nasabahnya, meskipun

pernah juga mendapatkan nasabah yang protes yang tidak puas dengan Bank

>>Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.



58

Muamalat Indonesia KCP Parepare, Bank Muamalat selalu berusaha tetap
memberikan layanan yang ramah, murah senyum danberusaha memberikan
penjelasan kepada nasabah tersebut. Service excellent ini merupakan salah
satu nilai lebih yang ditonjolkan agar kepuasan dan kepercayaan nasabah
semakin meningkat. Dan dengan demikian secara tidak langsung
BankMuamalat Indonesia KCP Parepare akan terbantu dalam memasarkan
produknya.

Faktor kualitas produk juga merupakan faktor yang sangat mendukung
dalam hal meningkatkan pelayanan Pada PT. Bank Muamalat Thk. KCP

Parepare. Nasabah akan tertarik dengan produk yang berkualitas.

C. Strategi Customer Services Dalam Meningkatkan Pelayanan Pada PT. Bank
Muamalat Thk. KCP Parepare Berdasarkan Manajemen Syariah

Strategi pelayanan adalah proses rencana bantuan utama dalam kebaikan
yang bermanfaat dan saling menghasilkan satu sama lain yang juga bersifat
menyeluruh dan terintegritas berisikan sasaran dan program jangka panjang yang
dirumuskan berdasarkan keunggulan dan kelemahan perusahaan atau instansi
guna menghadapi peluang dan ancaman luar.

Dalam peraktisnya memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan atau
nasabah bukanlah suatu hal yang mudah mengingat banyak kendala yang
dihadapi.Upaya memberikan pelayanan yang optimal kepada nasabah utama
dilakukan dengan sungguh-sungguhdengan memperhatikan faktor-faktor utama
dan pendukungnya. Adapun faktor utama yang mendukungnya adalah sumber
daya manusia, maksudnya peranan manusia (Customer Service) yang melayani

pelanggan/nasabah berkomunikasi secara langsung dan terbuka.
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Customer Service bisa menggangkat nama baik suatu bank Banyak tugas
yang dilakukan oleh karyawan khususnya Customer Service dalam melayani
nasabah. Nasabah selalu meminta hal-hal yang bisa membuat mereka merasa
puas, terkadang yang mereka inginkan tidak sesuai dengan prosedur yang ada,
secara garis besar.

Di dalam bank yang bergerak dibidang jasa, peran customer service sangat
berpengaruh terhadap nilai-nilai bank karena seorang customer service memang
memegang peran penting dalam perusahaan. Selain memberikan pelayanan,
seorang customer service berfungsi untuk membina hubungan dengan nasabah
sehingga seorang customer service juga harus memiliki kemampuan dan cepat
tanggap yang berfungsi untuk mempertahankan nasabah dan mempermudah
nasabah dalam mencari informasi pada bank agar nasabah terus menggunakan
jasa atau produk bank tersebut dan dapat menarik calon nasabah yang baru untuk
menggunakan produk atau jasa yang ada pada bank.

Hal tersebut dinyatakan oleh salah satu karyawan, bapak Abu Ali Farmadi

yang mengatakan bahwa:

“Karyawan customer service haruslah menguasai seluruh produk-produk
perusahaan PT. Bank MuamalatParepare guna menjalankan cross selling
kepada nasabah yang datang ke meja customer service”.*®

Customer service merupakan suatu bagian dari unit organisasi yang bertugas
sebagai sumber informasi dan perantara bagi bank dengan nasabah yang
berkeinginan mendapatkan jasa-jasa pelayanan maupun produk-produk bank

sesuai dengan fungsingnya.

*®Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.



60

Adapun bentuk strategi Costumer servicedalam meningkatkan pelayanan
yaitu sebagai berikut:
1. Responiveness (cepat tanggap)

Cepat tanggap yaitu kesediaan karyawan untuk membantu para pelanggan
dan menyampaikan jasa secara tepat serta mendengarkan dan mengatasi
keluhan dari konsumen. Tanggap merupakan sebuah langkah yang tepat
dalam memberikan informasi yang semakin jelas dan baru kepada nasabah
sehingga nasabah akan terhindar dari berita negatif dan tidak benar mengenai
perusahaan yang sewaktu-waktudapat merusak citra perusahaan dimata
publik.

Costumer service adalah orang yang pertama ditemui nasabah untuk
mendapatkan informasi mengenai jasa ataupun produk yang ada di bank
tersebut. Dengan itu sebagai customer service harus memiliki sikap yang
tanggap dalam menghadapi segala macam pertanyaan yang akan diajukan
nasabah kepada customer service.

Seperti yang diungkapkan oleh bapak Abu Ali Farmadi sebagai customer

service di PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare, yang mengatakan bahwa :

“Sangat penting bagi customer service memiliki sikap cepat dan tanggap agar
apa yang di inginkan nasabah dapat dipenuhi dengan cepat”.>’

Seperti yang dijelaskan oleh bapak Abu Ali Farmadi, cepat tanggap dalam
melayani nasabah sangat diperlukan sehingga dapat dengan cepat menjawab
kebutuhan nasabah dibank tersebut baik itu menjawab pertanyaan dan
keinginan oleh para nasabah dengan cara membentuk komunikasi yang baik

antara nasabah dan customer service.

>’ Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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Begitupun dengan yang dijelaskan oleh ibu Nurannisa sebagai teller di
PT. Bank Muamalat Thk. KCP Pareparemengatakan bahwa:
“memang sudah seharusnya Sebagai Customer Service cepat tanggap dalam
merespon segala keinginan atau keluhan dari nasabah karena kalau tidak

seperti58itu akan memberikan nilai minus pada sebuah Perusahaan atau
Bank”

Sikap cepat tanggap Customer Servicedisini diharuskan agar pelayanan ke
nasabah jauh lebih efisien. Sikap cepat tanggap juga diharuskan dalam SOP
yaitu pada saat menawarkan bantuan kepada nasabah.

2. Competence (kompetensi)

Kompetensi secara etimologi merupakan dimensi perilaku keahlian atau
keunggulan seorang pemimpin atau staf mempunyai keterampilan,
pengetahuan, dan perilaku yang baik. Masing-masingorang akan mempunyai
tingkat kompetensi yang berbeda berdasarkanpengalaman belajar yang
mereka lewati dan pengalaman lapanganyang mereka temukan. Kompetensi
yang dimaksud disini yaitu kemampuan berkomunikasi yang baik yang

dimiliki oleh Customer service. Seperti pada penjelasan Ibu Nurannisa bahwa:

“selain tingkat pendidikan minimal DIII, cara berkomunikasi yang baik juga
sangat kami perhatikan. Cara kami berkomunikasi dengan nasabah dan cara
kami bersilaturrahmi kepada mereka sehingga terjadi hubungan baik dengan
nasabah yang juga akan berdampak baik untuk bank Muamalat”®®

Tidak hanya cepat tanggap, sikap kompetensi diperlukan pula dalam
melayani nasabah. Sebagai Customer service harus memiliki kehalian dalam
bidang komunikasi, keahliantersebut merupakan keahlian yang harus
diperhatikan karena karyawan pada bidangcustomer service berhadapan

langsung dengan nasabah yang memiliki Kkarakteristikyang berbeda-beda.

*®Nurannisa, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
*’Nurannisa, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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Selain itu juga customer service harus memperhatikan gayakomunikasi yang
jelas dan terarah agar tidak terjadi kesalah pahaman.

Hal ini dibuktikan dengan penjelasan oleh bapak Abu Ali Farmadi sebagai
customer servicedi PT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare, yang mengatakan

bahwa :

“Ya secbagai Customer service selaku orang pertama yang menghadapi
nasabah sangat memerlukan keahlian terutama keahlian dalam
berkomunikasi, sehingga nasabah secara jelas dapat memahami apa yang
dijelaskan oleh Customer service.

Sebagai custumer servicejuga harus dapat memberikan solusi dari setiap
permasalahan yang dimiliki oleh nasabah. Seorang custumer harus mampu
memberikan solusi alternative kepada nasabah. Selain itu juga, custumer
service mampu mengkomunikasikan berbagai macam informasi terkait
produk-produk yang dimiliki perusahaan dan dapat menggali kebutuhan
nasabah, sehingga nasabah merasa puas akan produk yang diberikan
kepadanya. Yang terpenting, sikap yang wajib dimiliki costumer service
adalah ketepatan, kecepatan, ketanggapan dan keramahan dalam memberikan
pelayanan.

Hal tersebut dinyatakan pada pernyataan ibu Nurannisa selaku teller:

“harus selalu sampai tuntas agar tidak mengecewakan nasabah, saat nasabah
mengalami kesulitan informasi, kami akan selalu memberikan yang terbaik
dan solusi terbaik kepada nasabah”.®!

Customer servicedituntut untuk memiliki pengetahuan yang cukup tentang

produk perbankan dan mampu menyampaikan informasi tersebut dengan

®*Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
' Nurannisa, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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jelas, lengkap kepada nasabah. Nasabah juga akan memiliki kesanyang baik
dan merasa puas apabila dilayani dengan ramah tamah.

Pada saat costumer service melayani nasabah, costumer service harus
fokus mendengarkan keluhan nasabah dan berempati untuk setiap masalah
yang dialami nasabah serta memberikan solusi terbaik kepada nasabah.

Dalam memberikan pelayanan, customer service harus mengetahui sifat-
sifat nasabah. Dan jika ingin mengintrupsi nasabah ada baiknya mengucapkan
“maaf” atau “tolong”, Karena tidak banyak ditemukan nasabah yang memiliki
sikap yang tidak sabaran atau emosional.

Seperti apa yang diungkapkan olehibu Nurannisa sebagai teller di PT.
Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare yang menjawab pertanyaan yang
diajukan peneliti, yang mengatakan bahwa :

“untuk menghadapi nasabah yang emosional, custumer 6service harus
menunjukkan rasa empati, minta maaf dan selalu tersenyum”.

Memberikan  perhatian  kepada nasabah  merupakan  bentuk
kompetensi yang dimiliki oleh customer service karena berhubungan
dengan kebutuhan nasabah. Oleh karena itu kompetensi itu harus
diasah  serta  ditumbuh  kembangkan  sehingga  memungkinkan
pelayanan yang diberikan akan terus menjadi lebih optimal. Pentingnya
mengetahui masalah nasabah dengan bertanya juga diperlukan untuk
menghindari kesalahpahaman dalam menangani masalah nasabah.

Pernyataan tersebut didukung oleh pernyataan bapak Abu Ali

Farmadiyang mengatakan bahwa:

®?Nurannisa, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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“Memberi tau agar tetap sabar dan meminta maaf untuk situasi tersebut serta
meyakinkan nasabah bahwa saya memahami masalah tersebut dan akan
segera memperbaikinya dalam waktu cepat”.63

Hal ini sejalan dengan yang dikatakan oleh bapak Abu Ali Farmadi
sebagai customer service di PT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare, yang
mengatakan bahwa :

“Tetap tenang dan memberikan solusi yang cerdas dan terbaik serta
mendengarkan keluhan dan berempati untuk setiap masalah yang dialami
nasabah.”®

Berempati atas masalah yang dialami oleh nasabah dan
harus bersikap sabar, karena apabila nasabah mengalami masalah tentunya
emosi dari nasabah tersebut akan lebih marah, sehingga customer service
harus dapat menyesuaikan nada bicara dan menanggapi keluhan nasabah
dengan cepat dengan cara meyakinkan bahwa customer service bisa
menangani terkait masalah yang dihadapi.

Selain ketenangan juga dibutuhkan rasa empati atas masalah
yang dialami dan selalu menunjukkan sikap sabar serta meyakinkan nasabah
bahwa customer service dapat menangani segala masalah dengan baik secara
tuntas dan bertanggung jawab.

Bapak Abu Ali Farmadi sebagai customer service di PT. Bank Muamalat

Tbk. KCP Parepare, menambahkan :

“Menjadi pendengar yang baik pada saat nasabah mengemukakan keluhan,
dan memberikan solusi atau jalan keluar dari keluhannya itu.Tetap sabar dan
ramah, pada saat nasabah merasa kurang puas denganinformasi yang
diberikan. Bersikap empati, peduli dengan apa yang terjadi dengan nasabah,

Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
* Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021
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misalnya pada saat nasabah dapat musibah, kita memberikan dukungan
moral dengan motivasi dan do'a”.”

Salah satu yang membuat pelanggan puas adalah ketika sebuah usaha
mampu menyentuh sisi  pengalaman pelanggan. Strategi customer
Serviceberusaha memasuki tempat khusus dalam nasabah PT. Bank Muamalat
yang ada hubungannya dengan pikiran inspiratif tentang kenyamanan dan
ketenagan.

Ketenangan dalam memutuskan segala sesuatu sangat diperlukan untuk
meminimalisir kesalahan dalam melakukan suatu pekerjaan. Dengan
mendengarkan keluhan nasabah mereka akan merasa diperhatikan dan
ditanggapi masalahnya dengan baik.

Komunikasi merupakan keterampilan yang harus dimiliki oleh setiap
orang yang melakukan pelayanan, karena dengan komunikasi yang baik akan
memberikan kenyamanan kepada nasabah terkait pelayanan yang diberikan.
Dalam mengasah kompetensi itu harus dengan cara meningkatkan interaksi
dengan nasabah dengan tutur kata yang lemah lembut, sopan dan santun.

Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan untuk
membantu para pelanggan dan merespons permintaan mereka dengan segera.
Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan
aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat
pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk
melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian,

ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya.

®Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021
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3. Credibility (dapat dipercaya)

Selain itu, sebagai Customer Service diperlukan pula sikap dapat
dipercaya. Dalam hal ini mengembangkan perilaku yang dapat dipercaya oleh
nasabah dan percaya kepada nasabah. Segala informasi yang diberikan kepada
nasabah harus up to date sehingga nasabah pun bisa mempercayai untuk
melakukan transaksi.

Dalam menjaga kredibilitas yang perlu diperhatikan adalah
pada saat menyampaikan produk ke nasabah harus meyakinkan serta
membuat iklan berbagai produk menarik. Dengan demikian customer
service dapat menjaga kredibilitasnya dalam melakukan pelayanan
kepada nasabah. Selain itu juga menentukan media promosi juga
sangat penting seperti media cetak maupun media elektronik yang
dapat dijangkau oleh nasabah.

Menyampaikan pesan kepada nasabah dengan bahasa yangmudah
dipahami dan jelas akan membangun kredibilitas customer service dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah. Segala informasi terkait perbankan
disampaikan langsung kepada nasabah dinilai merupakan penyampaian
kepada publik secara mudah dan terjangkau.

Bahasa yang sopan dan jelas akan membantu penyampaiankepada
nasabah terkait dengan layanan perbankan yang diberikan begitu pun dengan
membuat iklan tentang keunggulan yang diberikan oleh Bank yang mudah

dijangkau oleh calon nasabah. Keunggulan-keunggulan perlu disampaikan
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dengan baik karena merupakan kekuatan dari customer service dalam menarik
nasabah dan salah satu bentuk kredibilitas yang perlu ditingkatkan.

Informasi yang disampaikan harus credibility dan sesuai pada kondisi
yang terbaru karena ini dipergunakan untuk pengembangan perusahaan dan
menarik minat nasabah dengan memberikan kepercayaan yang lebih kepada
mereka. Kredibilitas dari customer service akan menambah minat layanan
perbankan bagi nasabah karena kredibilitas yang baik akan menambah
kepercayaan nasabah dan kepercayaan diri customer service dalam melayani.

Hal ini telah dijelaskan oleh ibu Nurannisa sebagai tellerdi PT. Bank
Muamalat Thk. KCP Parepare mengatakan bahwa:

“tentunya agar mendapatkan kepercayaan dari nasabah, kami sebagai

Customer Service menyampaikan informasi yang up. to datedan
menyampaikannya secara ramah, sopan dan menyenangkan.”

Berdasarkan apa yang telah dijelaskan oleh ibu Nurannisa memiliki sikap
yang ramah, sopan dan menyenangkan dilakukan pula salam ketika nasabah
hendak memulai percakapan. Hal tersebut sesuai dengan apa yang ada di
standar operasional pelayanan greeting awal.

Keramahan dalam melayani nasabah adalah bentuk kontribusi alam hal
sikap yang ditunjukkan dalam melayani nasabah. Dengan sikap yang ramah
akan mendorong keinginan dan harapan nasabah untuk selalu melakukan
transaksi perbankan. Selain itu suasana nyaman juga menjadi kebutuhan bagi
nasabah untuk bertransaksi jauh dari kebisingan sehingga dituntun dari setiap

customer service untuk memberikan pelayanan dengan tingkat kenyamanan

**Nurannisa, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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yang maksimal. Pelayanan yang baik tentunya akan selalu menambah

kepuasannasabah.

Hal ini dijelaskan kembali oleh lbu Nurannisa sebagai tellerdi PT. Bank

Muamalat Tbk. KCP Parepare mengatakan bahwa:

“memberikan salam sambil tersenyum juga merupakan strategi pelayanan
Customer Servigg: sehingga nasabah merasa nyaman dan senang ketika
berkomunikasi.”

Senyum adalah gerak tawa ekspresif yang tidak bersuara untuk
menunjukkanperasaan senang, gembira, dan lain sebagainya, dengan senyum
membuat petugascustomer service dipandang ramah oleh nasabah pada saat
mendapatkan pelayanan,dengan demikian hubungan sosial dengan nasabah
akan terjalin dengan baik. Senyummemiliki manfaat yang baik karena dengan
senyum membuat customer serviceterlihat menarik dan membuat nasabah
tidak menjauh, ketika tersenyum makanasabah juga akan ikut tersenyum,
sebagai petugas bank hendaknya tetap memasangsenyum terutama saat
menyambut nasabah.

Salam adalah ucapan hormat customer service terhadap nasabah.
Ucapansalam merupakan tegur sapa yang mutlak diperlukan memberikan
pelayanan kepadanasabah. Salam bermanfaat untuk memulai suatu
komunikasi maka dari itu customerservice harus mengucapkan salam kepada
nasabah yang datang begitu juga melepas.

4. Contribution (Kontribusi)
Keikutsertaan memberikan sumbangsih positif baik berupa pemikiran

maupun tindakan dengan tujuan pencapaian pelayanan yang optimal adalah

’Nurannisa, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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bagian terpenting dari pemikiran dan jiwa seorang karyawan, sebab hal ini
akan memberikan penilaian untuk kinerja karyawan baik atau tidaknya
pelayanan yang sudah diberikan untuk nasabahnya. Setiap customer service
memberikan kontribusi positif pada Bank tempat mereka bekerja untuk
meningkatkan kepuasan nasabah dalam melakukan layanan perbankan. Setiap
layanan perbankan yang diberikan tidak lepas dari kontribusi customer
service.

Bagi seorang karyawan, memberikan kontribusi yang positif berupa
pemikiran dan tindakan yang bertujuan untuk mencapai pelayanan yang
optimal untuk nasabah di PT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare merupakan
keharusan , sebab hal ini akan memberikan penelitian untuk kinerja karyawan
baik atau tidaknya pelayanan yang sudah diberikan untuk nasabahnya. Hal ini
sejalan dengan yang dikatakan oleh bapak Abu Ali Farmadi sebagai customer
servicedi PT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare, yang mengatakan bahwa :

“tentunya dilakukan evaluasi setiap minggu apakah pelayanan yang

diberikan sudah baik atau belum dan nantinya akan diberikan masukan-
masukan sebagai bahan pe:rbaikan”.68

Orientasi pelayanan yang diberikan oleh customer serviceadalah
kenyamanan nasabah dalam bertransaksi, oleh karena itu kontribusi
dalambentuk sikap maupun tindakan diperlukan dalammenjamin transaksi
yang menyenangkan dan memberikankepercayaan kepada nasabah. Segala
bentuk kontribusi yangdiberikan akan berdampak kepada tujuan pencapaian

perusahaan.

*8Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.



70

Bentuk kontribusi juga harus menghadirkan diri sepenuhnya dalam
menangani setiap permasalahan yang dihadapi oleh nasabah. Perlunya untuk
selalu menanyakan dan mendengarkan keluhan nasabah adalah bentuk
ontribusi menghadirkan diri seutuhnya untuk memberikan respons atas segala
masalah yang dihadapi nasabah. Setiap kontribusi yang dilakukan adalah
untuk mencapai tujuan bersama dari perusahaan.

5. Honesty (kejujuran)

Jujur dalam berkata maupun dalam bertindak menjadikebutuhan dalam
perusahaan  untuk  meningkatkan  kualitas layanan yang  baik.
Untukmeminimalisir kesalahan makaharus berbuat sesuai dengan Standar
Operasional Perbankan yang dilandasi sifat kejujuran dalam prosedur maupun
jujur alam ucapan pada saat berinteraksi dan bertransaksi kepada nasabah.
Setiap kejujuran yang dilakukan adalah untuk menumbuh kembangkan
kredibilitas dalam lingkungan kerja dan menjadikan diri sebagai pribadi yang
baik dan bertanggung jawab.

Kejujuran pun diperlukan dalam bentuk mematuhi segala aturan dan terkait
dengan estimasi waktu penyelesaian pekerjaan. Untuk mendukung kejujuran
itu customer service harus mempunyai pengetahuan terkait Produk Bank serta
mengetahui SOP dalam pelaksanaan tindakan layanan kepada nasabah.

Ibu Nurannisa selaku tellerdi PT. Bank Muamalat Parepare juga

menambahkan:

“PT. Bank Muamalat Parepare akan selal memberikan pelayanan yang prima
bagi seluruh nasabah maupun non nasabah, untuk itu kami selalu
mengandalkan kejujuran 69

**Nurannisa, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021
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Kejujuran juga dilakukan guna meningkatkan kualitas layanan yang
diberikan oleh Customer Service sebagai Pelayanan prima, yang merupakan
pelayanan yang memenuhi standar kualitas sesuatu yang sesuai dengan
harapan dan kepuasan pelanggan atau masyarakat.

6. Service excellent (pelayanan prima)

Pelayanan prima merupakan pelayanan yang memenuhi standar kualitas
sesuatu yang sesuai dengan harapan dan  kepuasan pelanggan atau
masyarakat. Pelayanan Prima yang diberikan kepada nasabah dalammemenubhi
kepuasan dalam melakukan transaksi. Pelayanan prima merupakan usaha yang
dilakukan untuk melayani nasabah dengan tujuan untuk memberikan kepuasan
atas pelayanan yang diberikan. Pelayanan prima harus memenuhi standar
kualitas yang sesuai dengan harapan dan kepuasan nasabah. Dengan menjaga
kualitas akan mempertahankan kepuasan nasabah. Selain itu diperlukan
pelayanan yang cepat, tepat dan efisien agar nasabah

Ibu Nurannisa selaku tellerdi PT. Bank Muamalat Parepare mengatakan

bahwa:

“kami memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada nasabah sehingga
menimbulkan rasa puas. Pelayanan terbaik yang kami berikan adalah peduli
ada nasabah, melayani dengan tindakan terbaik dan memuaskan nasabah
dengan berorientasi pada standar layanan tersebut. Dengan cara memberikan
pelayanan efisien, pendekatan personal dan membina hubungan baik dengan
nasabah”.”

Salah satu bentuk dari pelayanan prima adalah peduli pada nasabah.
Kepedulian itu ditunjukkan dengan berbagai transaksi yang berorientasi pada

standar pelayanan yang efisien. Efisien dalam hal anggaran begitu pun efisien

"®Nurannisa, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021
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dalam penggunaan waktu dalam melakukan transaksi dengan nasabah. Begitu
pun dengan pendekatan personal dibutuhkan dalam pelayanan prima karena
merupakan bentuk rasa empati kepada nasabah dan menumbuhkan rasa saling
percaya serta hubungan yang baik antar nasabah dengan customer service.
Bapak Abu Ali Farmadi sebagai customer service di PT. Bank Muamalat

Tbk. KCP Parepare, menambahkan :

“Pelayanan Prima adalah memberikan pelayanan yang baik kepada
nasabah sehingga nasabah merasa puas. Bentuk pelayanan prima
melayani nasabah secara cepat dan tepat sehingga nasabah merasa
puas. Cara memberikan pelayanan prima pada nasabah yaitu dengan
cara berpenampilan menarik, tepat waktu dan kesediaan melayani”71

Penampilan juga memberikan pengaruh yang positif terhadap kepuasan
nasabah karena merupakan bagian dari memberikan pelayanan prima dalam
bentuk menghadirkan diri secara fisik. Sedangkan hakikat dari customer
service atau pelayanan nasabah sendiri adalah setiap kegiatan yang dimaksud
untuk memberikan kepuasan nasabah, melalui pelayanan yang dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah.

7. Innovation (Perubahan)

Perubahan vyaitu wusaha yang terkelola dari organisasi untuk
mengembangkan produk atau jasa baru, atau keinginan baru dari produk atau
jasa yang ada.

Dalam hal ini customer servicePT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare
harus mampu mengembangkan produknya ke nasabahnya, kemudian
memberikan pelayanan yang terbaik dan dapat memberikan produk yang

diharapkan oleh nasabah, sehingga nasabah nantinya tertarik dengan produk

"'Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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yang ditawarkan oleh customer service dan diharapakan mampu
meningkatkan jumlah nasabah pada PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare.
Bapak Abu Ali Farmadi sebagai customer service di PT. Bank Muamalat

Tbk. KCP Parepare, mengatakan bahwa :

“meskipun belum ada inovasi terbaru yang kami keluarkan, namun kami akan
selalu berusaha untuk mengembangkan produk atau jasa terbaru yang akan
diminati nantinya oleh nasabah”.”?

Ketika penerapan strategi customer service menyentuh perasaan nasabah
maka nasabah memiliki pengalaman khusus ketika berhubungan dengan
layanan bank. Adapun cara customer service menyentuh emosi agar nasabah
tertarik pada produk di PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare. Sistem yang
digunakan pada PT. Bank Muamalat Tbhk. KCP Parepare adalah memberikan
penjelasan sampai nasabah mengerti dan puas dengan penjelasan yang
diberikan hingga nasabah tertarik akan produk PT. Bank Muamalat Thk. KCP
Parepare berdasarkan pemahamannasabah tersebut mengenai produk yang
ditawarkan.

Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana,mendetail,
membina,mengarahkan dan merujuk agar menyikapisegala bentuk-bentuk
prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga
bentuk pelayanan mendapat respons positif.

Dapat di simpulkan bahwa strategi customer service dalam
meningkatkanpelayanan PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare
menurutpandangan manajemen syariah sudah sesuai seperti bersikap ramah

dalam melayaninasabah sedangkan sikap ramah sangat disukai oleh

2Abu Ali Farmadi, Wawancara oleh penulis secara langsung, 22 Februari 2021.
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masyarakat. Hal ini membuatnasabah dan pihak bank memiliki sistem sosial
yang dipenuhi nilai, Etika, Akhlak,dan keyakinan yang bersumber dari islam.
Komunikatif atau Menyampaikan informasiyang di butuhkan nasabah dengan
cara-cara yang benar dan berbicara secara lemahlembut. Senyum dalam
melayani nasabah membuat nasabah merasa nyaman yangjuga dinilai sebagai
sedekah. Memberikan salam seperti pada Surah QS. An-Nur Ayat27 yang
mengajurkan  untuk selalu mengucapkan salam sapa merupakan
tandapenghargaan terhadap nasabah untuk memberikan pelayanan yang

terbaik.



BAB V

PENUTUP
A. Simpulan

Berdasarkan uraian-uraian di atas tentang strategi customer sevice dalam
meningkatkan pelayanan kepada nasabah di PT. Bank Muamalat Thk. KCP
Parepare, maka dari itu penulis dapat menarik kesimpulan dalam penelitian yang
telah dilakukan sebagai berikut :

1. Pelayanan customer service pada PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare
merupakan aspek yang penting dalam menjalankan bisnis adalah sebuah
pelayanan terhadap nasabah. Pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan
standarnisasi yang telah ditentukan, salah satunya dengan bersikap ramah
ketika melayani nasabah merupakan bentuk pelayanan yang baik kepada
nasabah ataupun calon nasabah.

2. Faktor yang mempengaruhi customer service dalam meningkatkan pelayanan
pada PT. Bank Muamalat Thk. KCP Parepare berdasarkan manajemen syariah
secara umum dapat disimpulkan bahwa terdapat tiga faktor yang dapat
mempengaruhi pelayanan yang di berikan customer service di PT. Bank
Muamalat Tbk. KCP Parepare pada nasabah. Adapun faktor utama yang
berpengaruh adalah sumber daya manusia. Artinya peran manusia Yaitu
karyawan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan yaitu nasabah
merupakan faktor utama karena hanya manusialah pelanggan yang dapat
berkomunikasi secara langsung dan terbuka dengan baik. Faktor kedua adalah
sarana dan prasarana yang digunakan juga harus dapat menunjang apa yang

dilakukan oleh customer service. Adapun faktor yang ketiga adalah kualitas

75



3.

76

produk yang disajikan seperti ragam produk atau jenis produk yang dijual
lengkap.

Adapun Strategi customer service dalam meningkatkan pelayanan pada PT.
Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare berdasarkan manajemen syariah yaitu
sikap dapat dipercaya. Dalam hal ini mengembangkan perilaku dapat dipercaya
oleh nasabah dan percaya kepada nasabah. Tentunya dengan memiliki sikap
yang ramah, sopan dan menyenangkan dengan demikian hubungan sosial
dengan nasabah akan terjalin dengan baik. Selain itu juga, cusumer servuce
mampu mengkomunikasikan berbagai macam informasi terkait produk-produk
yang dimiliki perusahaan dengan jujur tanpa menyembunyikan hal yang dapat

merusak kepercayaan nasabah kepada customer service.

B. Saran

Sesuai dengan harapan penulis agar hasil peneltian yang telah dilakukan dapat

bermanfaat bagi banyak pihak, kiranya penulis menyampaikan beberapa saran

sebagai berikut:

1.

Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti dapat memberikan saran yaitu
Pelayanan yang diberikan agar lebih ditingkatkan lagi misalnya dalam
melayani nasabah ketika keadaan padat nasabah. Mempertahakan

keefektifitasnya dalam menerapkan strategi pelayanannya.

. Mempertahankan unsur-unsur pelayanan yang diterapkan oleh customer

service dalam meningkatkan keramahan, komunikatif dan kerapihan dalam
berpakaian. Agar para nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan

customer service, maka customer service harus bisa memberikan pelayanan
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yang lebih baik lagi, seperti cepat tanggap, memberikan solusi terhadap
nasabahnya dengan waktu yang tidak terlalu lama dan sistematis

. Meningkatkan strategi customer service dalam memberikan pelayanan yaitu
dengan memberikan kontribusi yang positif berupa pemikiran dan tindakan
yang bertujuan untuk mencapai pelayanan yang optimal untuk nasabah.
Menunjukkan prilaku yang baik sopan dan ramah kepada nasabah agar lebih di

sama ratakan tanpa melihat siapa nasabahnya.
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Semoga Allsh SWT serantiasa melimpabican rahmat dan hidayah-Nya kepada kita semia d 0
mengalankan akirvitas schari-hare Aamun

Mansicmen PT Bank Muamalat Indonesm, Thi Cabang Pernbanty Parepare. memvatakan bas . o

- Nama Nasmila

« Nim 162300 057

- Jenis Kelamin Perempuan

- Pekerjaan Mahasiswa [AIN Parcpare

Benar telah melakukan kegiatan Penelitian dengan judul “STRATEGI CUSTOMER SERVICE
DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN KEPADA NASABAH DI PT. BANK
MUAMALAT TBK. KCP PAREPARE™ di kantor kami PT Bank Muamalat Indonests Thk

Cabang Pembantu Parepare sejak tanggal 28 Februan 2021 sampai 7 Apnil 2021
Demikan surat keterangan m: dibust untid dipergumakan sebag 1:mana mestioy

Wexslorz: aloikum Werahmatuiloahi Waharakeatuh,




SURAT BUKTI WAWANCARA

Yang bertanda tangan i bawah i memvataban bahwa

Nama Nurannisa
Pelerjaan Customer Service
Alamat Pinrang

Telah melakukan wawancara yang berhaitan dengan ponvusunan skripst berudul
“Strategi Customer Service dalam Meningkatkan Pelayanan Kepada Nasabah di FI.
Bank Muamalat TBK. KCP Parcpare  schagas prhal Customer Service Hank Muamala

Parcpare. dengan saudara.

Nama - Nasmila -
NIM - 16.2300 057

Semester X

Fakultas/ Prodi - Ekonoms & Bisnis Islam / Perbankan Svanah

Alamat JI. Musabagah. K¢l Benteng, Kee Patampanua, Kab. Pinrang

Mahasiswa tersebut telab melakukan penelitian (wawancara) pada han Rabu, 17 Maret 2021
Demikian surat im dibuat dan digunakan schagaimana mestinya.

Parepare, 1 7 Maret 2021
Tertanda
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SURAT BUKTI WAWANCARA

Y ang bertanda tangan di bawah im menyatakan bahwa

Nama Abu Al Farmads
Pekenjaan Back Office
Alamat Perumnas

Telah melakukan wawancara yang berkaitan dengan penyusunan sknipst berudul
“Strategi Customer Service dalam Meningkatkan Pelayanan hepada Nasabah di P1.
Bank Muamalat TBK. KCP Parcpare” schagai pihak Back Office Bank Muamalat

Parepare, dengan saudara:

Nama * Nasmila

NIM . 16.2300.057

Semester X

Fakultas / Prods " Ekonomi & Bisnis Islam / Perbankan Syanah

Alamat - JI. Musabagah, Kel Benteng. Kec. Patampanua, Kab. Pinrang

mm&wwmmmmmam Rabu, 17 Maret 2021
Parepare, 17 Maret 2021
Tertanda
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KEMENTRIAN AGAMA REPURLIK INDONESIA

- INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERT PARE P ARE
, FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 151 AM

f JL Amal Bakti No, 8 Soreang 21131 Telp, (0421) 21307
| VALIDAST INSTRUMEN PENELITIAN
W Wi LE PENULISAN SKRIPSI

NAMA MAHASISWA NASMILA

NIM 16.2300 057

FAKULTAS . EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

PRODI . PERBANKAN SYARIAH

JUDUL STRATEGI COSTUMER SERVICE DALAM

MENINGKATKAN PELAYANAN KIETPADA
NASABAH DI PT BANK MUAMAI A
TBK. KCP PAREPARE

PEDOMAN WAWANCARA

Wawancara Untuk Bapak / Ibu Costumer Service di PT. Bank Muamalat Thk.

KCP Parepare

1.  Menurut Bapak / Tbu Selaku Costumer Service, Seberapa Penting Cepat
Tanggap Untuk Membantu Para Nasabah?

2. Menuurut Bapak / Ibu Apakah Keterampilan Customer Service Berpengaruh
Terhadap Layanan yang Diberikan terhadap Nasabah?

3. Menurut Bapak / Ibu Selaku Customer Service Hal Apa Soja yang Bapak  1bu
Lakukan Untuk Tetap Mempertahankan Kepereayaan Terhadap Nasabah'

. Keahlian dan keunggulan apa yang dimiliki oleh Bapak / Ibu dalam

5. Dalam Pemberian Informasi, Apakah bapak / Ibu memberikan Segala [ntona
Kepada Nasabah atau Hanya Info yang Dibutuhkan Oleh Nasabah Saja?

6. Menurut Bapak / Ibu Apakah Nasabah Melakukan Transaksi di Bank A B O
Karena Mereka Percaya Kepada Bank Tersebut”

Vi



Bagaimana Kontribusi Customer Service Terhadap Nasabah , Apabila Agunan
Nasabah Tercecer di Kantor?

Bagaimana Sikap Customer Service Menghadapi Nasabah yang Emosional?
Menurut Bapak / Ibu Seberapa Penting Kejujuran dari Segi Pelayanan?
mummmmmyugm/mmum

PAREPARE

VI

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



KEMENTRIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI PAREPARE
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
1. Amal Bakti No. 8 Sorcang 91131 Telp. (0421) 21307
VALIDASI INSTRUMEN PENELITIAN

PENULISAN SKRIPSI i A
NAMA MAHASISWA - NASMILA

NIM - 16.2300.057

FAKULTAS - EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

PRODI - PERBANKAN SYARIAH

JUDUL - STRATEGI COSTUMER SERVICE DALAM

MENINGKATKAN PELAYANAN KEPADA
NASABAH DI PT. BANK MUAMALAT
TBK. KCP PAREPARE

DATA VALIDASI

1. Bentuk Layanan Customer Services Pada PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare

Hasil wawancara dari Customer Service PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare:

“Salah satu aspek penting dalam menjalankan bisnis adalah sebuah pelayanan
terhadap nasabah. Pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan standarnisasi

vang telah ditentukan. Salah satunya dengan bersikap ramah ketika melayani
nasabah™

Teller PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare lainnya menambahkan:

“Pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan SOP dan 3S (senyum, salam,

sapa) jadi sebagai pegawai PT. Bank Muamalat Parepare Kita harus melayani

nasabah semaksimal mungkin agar nasabah merasa nyaman selama berada di
2. Faktor yang mempengaruhi customer service dalam meningkatkan pelayanan

pada PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare

1) Faktor Sumber Daya Manusia

Vil



3.

2)

3)

. . an A ’ ’ ('
Hasil wawancara dan Customer Service PT Bank Muamalat Thk KO

Parepare

“Yang dapat dilakukan ya Standar karyawan, Yang jelas pencapaan tarpet
Khususnya  marketing kemudian loyahtas, ketika sudah yam pulang tetaps
masth ada sesuatu vang mendesak pada pekergaan Schingga karyawan haris
menyelesatkannva dulu kadang sampan tengah malam, kadang harn sabtu
mingpu hatus masuk kera jika tiba-tiba ada sesuatu yang sangat Penting
vang harus Sepera dikerjakan Intinya loyalitas™.

Begitupun dengan vang dijelaskan oleh Teller di PT. Bank Muamalat

Parepare Juga Menjelaskan bahwa:

“selaku Kkaryawan tentunya saya mengerjakan tugas sesuai dengan job
description, tidak mudah menyerah, dan banyak belajar melalu .mcdxa
sehingga saya total dalam memberikan yang terbaik untuk perusahaan’

Faktor Sarana dan Prasarana
Hasil wawancara satu Customer Service PT. Bank Muamalat Tok KCP

Parepare:

“Disini kami menyediakan sarana dan prasarana sesuai dengan kebutuhan
nasabah itu sendiri, Misalnya nasabah ingin mengambil salah satu produk di
PT. Bank Muamalat ini, nah disini Bank Menyediakan apa saja yang
dibutuhkan oleh nasabah, kami juga menyediakan kursi yang nyaman
sehingga nasabah akan sabar menunggu nomor antrian, tidak menutup
kemungkinan bagaimana prasarananya karena prasarana yang disediakan
disesuaikan dengan kebutuhan dari Nasabah”

Faktor Kualitas Produk

Hasil wawancara dari Customer Service PT. Bank Muamalat Tbk KCP

“Dalam memperkenalkan produk yang ada di Bank Kami, tentu banyak hal
yang dilakukan salah satunya dengan promosi, kami juga biasa melakukan
sosialisasi di kampus-kampus atau lembaga tertentu untuk memasarkan
produk kami dengan cara menawarkan produk yang sekiranya sesuai atau
yang sedang dibutuhkan oleh nasabah. Selain itu kami Juga memudahkan

nasall;ﬁ dalam hal kelengkapan berkas yang sekiranya mudah disiapkan oleh
nasa ”»

Strategi customer service dalam meningkatkan pelayanan pada PT. Bank
Muamalat Tbk. KCP Parepare



1)

Respomveness (cepat tanggap)

Hasil wawancara dari Customer Service PT. Bank Muamalat Tbk KCP
“memang sudah scharusnya Sebagai Customer Service cepat tanggap dalam
merespon segala keinginan atau keluhan dari nasabah karcna kalau lu!fﬂ.
seperti itu akan memberikan nilai minus pada sebuah Perusahaan atau Bank

Competence (kompetensi)

* Hasil wawancara dari Customer Service PT. Bank Muamalat Tbk. KCP

3)

4)

5)

“selain tingkat pendidikan minimal DIII, cara berkomunikasi yang baik juga
sangat kami perhatikan. Cara kami berkomunikasi dengan nasabah dan cara
kami bersilaturrahmi kepada mereka sehingga terjadi hubungan baik dengan
nasabah yang juga akan berdampak baik untuk bank Muamalat™

Hasil wawancara dari Teller di PT. Bank Muamalat Tbk. KCP :
“Ya sebagai Customer service selaku orang pertama yang menghadapi
nasabah sangat memerlukan keahlian terutama keahlian dalam berkomunikasi,

sehingga nasabah secara jelas dapat memahami apa yang dijelaskan oleh
Customer service.”

Credibility (dapat dipercaya)
Hasil wawancara dari Customer Service PT. Bank Muamalat Tbk. KCP:

““fentunya agar mendapatkan kepercayaan dari nasabah, kami sebagai

Customer Service menyampaikan informasi yang up fo date dan
menyampaikannya secara ramah, sopan dan menyenangkan”,

Contribution (Kontribusi)

Hasil wawancara dari Customer Service PT. Bank Muamalat Tbk, KCP:
“tentunya dilakukan evaluasi setiap minggu apakah pelayanan yang diberikan
sudah baik atau belum dan nantinya akan diberikan masukan-masukan sebagai
bahan perbaikan”

Honesty (kejujuran)

Hasil wawancara dari-Customer Service PT. Bank Muamalat Tbk. KCP:

“PT. Bank Muamalat Parepare akan selal memberikan pelayanan yang primna
bagi seluruh nasabah maupun non nasabah, untuk itu kami selalu
mengandalkan kejujuran”,



6) Service excellent (pelayanan prima)

Hasil wawancara dari salah satu Customer Service PT. Bank Muamalat Thk
KCP:

“kami memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada nasabah sehingga
menimbulkan rasa puas. Pelayanan terbaik yang kami berikan adalah peduli
ada nasabah, melayani dengan tindakan terbaik dan memuaskan nasabah
dengan berorientasi pada standar layanan tersebut. Dengan cara memberikan

pelayanan efisien, pendekatan personal dan membina hubungan baik dengan
nasabah™

Salah satu customer service di PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare,

menambahkan :

“Pelayanan Prima adalah memberikan pelayanan yang baik kepada
nasabah schingga nasabah merasa puas. Bentuk pelayanan prima
melayani nasabah secara cepat dan tepat schingga nasabah merasa
puas. Cara memberikan pelayanan prima pada nasabah yaitu dengan
cara berpenampilan menarik, tepat waktu dan kesediaan melayani™

7) Innovation (Perubahan)
Hasil wawancara dari salah satu Customer Service PT. Bank Muamalat Tbk.

KCP:

“meskipun belum ada inovasi terbaru yang kami keluarkan, namun kami akan
selalu berusaha untuk mengembangkan produk atau jasa terbaru vang akan
diminati nantinya olch nasabah™

Parepare, 21 Februan 2021

Pembimbing Utama Pembimbing P

uham Kamal 7 ir, MAA (Dr. Zding Said, M.H.)
91)1;5 ?97301?9%0050“%06‘*:& M) NIP. 19761118 200501 1 002
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Wawancara dengan Narasumber Ibu Nurannisa (Teller Bank Muamalat Parepare)
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