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ABSTRAK

Hasni, Strategi Customer Service dalam Mengatasi Komplain Nasabah pada Bank
BTN KCP Parepare (Analisis Manajemen Syariah) (dibimbing oleh Muhammad
Kamal Zubair dan Syahriyah Semaun).

Penelitian ini bertujuan untuk smengetahui pelaksanaan strategi Customer
service dalam mengatasi komplain_nasabah pada Bank BTN KCP Parepare. Dan
untuk mengetahui bagaimana tinjauan manajemen syariah terhadap strategi customer
service dalam mengatasi komplain nasabah pada bank BTN KCP Parepare.

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif-fenomenologi dengan jenis
penelitian deskriptif-kualitatif dan dalam mengumpulkan data menggunakan
penelitian lapangan (field research). Adapun teknik analisis yang digunakan yaitu
reduksi data, penyajian data dan verifikasi atau menarik kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1). Pelaksanaan strategi customer
service dalam mengatasi komplain“nasabah pada Bank BTN KCP Parepare dalam
pelaksanaannya dilakukan sesuai standar layanan yang ada di Bank BTN KCP
Parepare dan diinput melalui sistem pengaduan nasabah (SPN) dengan standar
layanan' yakni; (1) Mengawali layanan, menyapa dan membantu nasabah. (2)
Verifikasl data nasabah, menyesuaikan data nasabah. (3) berikan solusi.| (4) Arahkan
nasabah untuk mengisi form pengaduan nasabah, (5) Input pengaduan di sistem
pengaduan nasabah (SPN). (6) Akhiri layanan, mengucapkan terima kasih kepada
nasabah. 2). Strategi customer service dalam mengatasi komplain nasabah ditinjau
dari analisis manajemen syariah, yaitu; (1) Keadilan, memberikan pelayanan kepada
nasabah tidak memandang antara nasabah lama dengan nasabah baru, pelayanan
dilakukan sesuai standar dan disesuaikan. dengan nomor antrian, (2) Amanah dan
bertanggung jJawab, pelayanan dalam mengatasi keluhan sesuai dengan standar yang
telah ditetapkan, dan (3) Komunikatif, menggunakan bahasa yang jelas dan mudah
dipahami  nasabah. Customer.® service menjelaskan pemecahan masalah dan
memberikan solusi yang tepat kepada nasabah.

Kata kunci: Strategi, Customer. Services Komplain Nasabah, Manajemen Syariah
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Sumber daya manusia meru suatu modal dasar paling utama dalam

setiap organisasi. Dalam pe manusia yang sangat berperang

dalam menarik nasab er Service adalah layanan
pelanggan atau nas i dij abah untuk memperoleh
informa suatu bank.

Custom ane asabah, dan

rus memberikan pelaya i at dan tepat,
ramah, enangkan sehingga n 3 aman. Saat
membe
untuk

Seperti

Terjeme
Dan apabila kamu dihormati ‘dengan suatu (salam) penghormatan, maka
balaslah penghormatan itu dengan yang lebih baik, atau balaslah
penghormatan itu, yang sepadan dengannya. Sesungguhnya, Allah
memperhitungkan segala sesuatu.’

'Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemah (Jawa Barat: CV Diponegoro, 2013), h. 94
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Pada saat memberikan pelayanan kepada nasabah, Customer Service melayani
nasabah dengan rendah hati, dengan kemampuan berkomunikasi yang baik.
Komunikasi yang baik yang dimiliki Customer Service mampu memberi kemudahan
dalam menjelaskan informasi kepada nasabah. Pada umumnya unit Customer Service
membantu nasabah yang hendak berhubungan dengan bank karena Customer Service
merupakan pelaksana prosesawal kegiatan bank yang berhubungan langsung dengan
nasabah. Oleh karena.itu, apabila ada nasabah yang mengalami kesulitan mengenai
produk, operasional bank, maupun keluhan terhadap pelayanan bank yang kurang
berkenan, maka nasabah akan menyampaikan keluhan kepada Customer Service dan
Customer Service pula yang akan mencoba untuk menangani atau mengatasi keluhan
yang disampaikan oleh nasabah.

Bank sebagal pemberi jasa-jasa harus terpercaya, setiap informasi yang
diberikan oleh bank harus dapat dipercaya dan tidak boleh memberikan informasi
yang mengandung ' kebohongan. Sehingga nasabah merasa tidak nyaman dan
melakukan komplain. Komplain ‘yang.dilakukan oleh nasabah akan berdampak pada
bank yang bersangkutan, 'baik sberdampak positif maupun negatif. Komplain
(complaint) sebagai sarana 'yang dapat digunakan untuk membangun komunikasi
dengan ‘nasabah dan memperoleh’umpan *balik tentang tingkat kepuasan nasabah
terhadap pelayanan bank. Komplain yang diajukan oleh nasabah ini kemudian akan
ditindaklanjuti dengan perbaikan atau klarifikast dart pthak bank dengan sasarannya
adalah mengurangi kekecewaan nasabah'dan meningkatkan kepuasan nasabah.

Keluhan atau komplain nasabah sangat beragam sehingga Customer Service
dalam mengatasi komplain dan mengambil keputusan harus betul-betul sesuai dengan

keinginan atau ekspektasi nasabah dan mampu meredahakan emosi nasabah sehingga



nasabah tetap loyal dan puas dengan pelayanan yang ada pada suatu bank. Dengan
adanya komplain nasabah akan menilai dan memutuskan untuk tetap menjadi nasabah
bank tersebut atau tidak.

Komplain nasabah merupakan sesuatu yang umum terjadi disebuah

perusahaan maupun pada lembaga khususnya pada bank. Sebagian kecil

dari jumlah nasabah suat lain baik terhadap pelayanan,

Parepare komplain na : an beragam,
g pemusnahan kartu ATM lebetan pada
debetan pada

uang t in-lain. tersebut akan diat h Customer

ganan kompl a diselesaika

bank, kpkneemninasabah
i

N cepat dan

ulang-ulang

lami belum

Customer Service harus bisa ‘memberikan penjelasan, pemahaman atau
informasi terbaru kepada nasabah mengenai kebijakan maupun risiko-risiko yang
mungkin terjadi pada produk/fasilitas yang digunakan oleh nasabah, sehingga

nasabah dapat mengetahui informasi-informasi yang belum dijelaskan sebelumnya
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serta memberikan pemahaman terhadap konsekuensi dari penggunaan produk
bank.Tetapi di bank sering terjadi komplain disebabkan asimetri informasi atau
informasi yang kurang lengkap, hal lain juga sering terjadi, disebabkan dengan

adanya kebijakan aturan baru yang diterapkan oleh bank. Banyaknya keluhan atau

komplain yang dilakukan oleh na ank BTN KCP Parepare dicatat dalam

sistem pengaduan. Nasabah aplain diarahkan untuk mengisi

Seperti yang dijelaskan oleh

9 2

2 (CS) dalam

in yang mungkin terj ra adil dan

nasabah merasa puas layanan dan

in yang diberikan ole usus untuk

n memperhatikan dan lah-masalah

telah tercac asarkan latar

as maka peneliti liti dengan judul ° gi Customer

Mengatasi ada Bank B

jemen S R EPARE

P Parepare

pada bank BTN KCP Parepare ?
1.2.2 Bagaimana tinjauan manajemen syariah terhadap strategi Customer Service

dalam mengatasi komplain nasabah pada bank BTN KCP Parepare ?

Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (26 Juni 2019)
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1.3 Tujuan Penelitian
1.3.1 Untuk mengetahui bagaimana pelaksanaan srtategi Customer Service dalam
mengatasi kompalin pada bank BTN KCP Parepare.

1.3.2 Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana tinjauan manajemen syariah

terhadap strategi Customer lam mengatasi komplain nasabah pada

bank BTN KCP Par

1.4 Kegunaan Peneli

141

1411 an ilmu pengetahuan khususnya
anan dan strategi pena

1.4.1.2 diharapkan dapat dij bahan ilmu

getahui dan

1.4.2
1421

ahuan dalam

asuki dunia

1.4.2.2 Bagi Pihak Bank

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi untuk meninjau

kinerja customer service dalam mengatasi komplain nasabah dan dapat
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dijadikan bahan pertimbangan untuk mengambil kebijakan dan mengevaluasi

penerapan strategi customer service dalam mengatasi komplain nasabah.

13l
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BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Hasil Penelitian Terdahulu

Tinjauan pustaka mempunyai eninjauan kembali pustaka-pustaka yang

terkait (review of related li n arti tersebut, tinjauan pustaka

berfungsi sebagai peni (laporan penelitian dan

PT Bank

Pembanguna gah Kantor
”. Penelitian ini merupa iti atif di mana
pada pengaruh kepu
bungan kepuasan nas as layanan,
menunjukan

an nasabah,

peda dengan
elitian calon
peneliti adalah bagaimana strategi Customer Service dalam mengatasi komplain

nasabah pada Bank Tabungan Negara (BTN) KCP Parepare.

®Fitry Mustagfiroh, “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Penaganan Keluhan, Nilai
Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah dan Word Of Mouth (Studi Kasus pada PT Bank Pembangunan
Daerah Jawa Tengah Kantor Cabang Pembantu Unissula)” (Tugas Akhir; Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam: UIN Walisongo Semarang, 2016), h. ix.
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Ervina Ningrum dengan judul penelitian “Peranan Customer Service dalam
Manajemen Komplain BPD CARD (Studi Kasus pada Bank Jateng Capem Syariah
Semarang Barat)”. Penelitian ini fokus pada bagaimana peranan customer service

dalam manajemen komplain BPD Card dan apa implikasi dari manajemen komplain

yang dilakukan oleh customer servi ateng Capem Syariah Semarang Barat.

Adapun hasi dari peneliti Customer Service memegang

karena Customer Service

Service juga
klaim agar

isa tetap loyal kepada . Sedangkan

omplain yang dilakuka rvice sangat

epuasan dan loyalitas Bank Jateng

if di mata nasabah dan gkan fokus
ah terhadap
strategi k Tabungan

Negara

Service
Penelitia empengaruhi
kepuasan nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. Dengan

permasalahan bagaimana pelayanan customer service Bank BRI Syariah KCP

*Ervina Ningrum, “Peranan Customer Service dalam Manajemen Komplain BPD CARD
(Studi Kasus pada Bank Jateng Capem Syariah Semarang Barat)” (Tugas Akhir; Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam: UIN Walisongo Semarang, 2016), h. vii.
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Sungguminasa dan bagaimana kepuasan nasabah Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan analisis yang
digunakan adalah regresi linear sederhana.

Hasil dari penelitian tersebut membuktikan bahwa nilai R sebesar 0,433

menunjukkan hubungan antara variak ayanan customer service dengan kepuasan

nasabah adalah cukup kua 0,433 terletak antara 0,40 sampai
0,599 dengan R2 sebes j engaruh variabel pelayanan
0, Sedangkan sisanya 82%

orvice dalam

peneliti ikian hipe penelitia da Pengaruh
antara Service terhadap Kep . Bank BRI
a” diterima. Implikasi pelayanan

I Syariah KCP Sungg p optimal.®

tian calon peneliti adalah gi customer

service engatasi ko asabah pada

n Negara ( re, i lisis dengan

riah.
ditinjau PrAaR;EeMeniEl dengan ian kali ini,
A\(J¢ ini adalah
s (komplain),

sedangkan perbedaannya adalah sebagai berikut:

*Risdayanti Harun, “Pengaruh Pelayanan Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah
pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa” (Skripsi Sarjana; Fakultas Dakwa dan Komunikasi: UIN
Alauddin Makassar, 2016), h. xii.
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2.1.1 Penelitian oleh Fitry Mustagfiroh dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas

2.2.3

Layanan, Penanganan Keluhan, Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah
dan Word Of Mouth (Studi Kasus pada PT Bank Pembangunan Daerah Jawa

Tengah Kantor Cabang Pembantu Unissula). Penelitian ini merupakan

penelitian kuantitatif di man s penelitian ini terletak pada pengaruh

kepuasan nasabah outh dan bagaimana hubungan

kepuasan nasa gan kualitas laya aganan keluhan dan nilai

fokus penelitian kali dalah bagaimana strategi

BTN KCP

na Ningrum dengan ju mer Service

omplain BPD CARD Bank Jateng

arang Barat)”. Peneli

bagaimana

service dalam manajemen

ard dan apa

i dari mana i ilakukan ole )mer service

teng Capem i B Sedangkan fi enelitian kali

membahas rvice dalam

egi dari custc
e.

an Customer
ariah KCP
Sungguminasa”. Penelitian ini fokus pada apakah pelayanan customer service
mempengaruhi  kepuasan nasabah pada Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan

analisis yang digunakan adalah regresi linear sederhana. Sedangkan fokus

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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penelitian kali ini akan membahas tentang bagaimana strategi dari customer
service dalam mengatasi komplain nasabah yang ada di Bank BTN KCP
Parepare. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif dan

fenomenologi yang akan dianalisis dengan manajemen syariah.

2.2 Tinjauan Teoretis
2.2.1 Teori Bank
2.2.1.1 Pengertian Beé

,,,,, o angansatau-disebutsfinancialintermediary.

Artinya jan masalah
uang.® i i rakat dalam
bentuk alurkan ke masyaraka dit dan/atau
bentuk meningkatkan taraf hid

ng-Undang Perbankan 1998 yang

dimaks ada adan usaha yang menghimpun rakat dalam

bentuk an dan me rakat dalam kredit/atau

bentuk 2 dalam ran f hidup rak

menghi an menyalurkan da yarakat dan untuk akat dengan

endorong peningkatan taief Riddp fekyatbanyak

tujuan d

Ja perantara

keuangan antara masyarakat yang “Kkelebihan dana dengan masyarakat yang

®Muhammad, Manajemen Bank Syariah, Edisi Revisi (Yogyakarta: YKPN, 2005), h. 14.

"Agus Arwani, Akuntansi Perbankan Syariah dari Teori ke Praktik, (Yogyakarta: Deepublish,
2016), h. 76.

8|smail, Perbankan Syariah, Edisi 1, (Cet. 1; Jakarta: Kencana Prenadamedia Group, 2011), h.
30.
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kekurangan dana. Bagi masyarakat yang kekurangan dana atau membutuhkan dana
dalam rangka membiayai suatu usaha atau kebutuhan rumah tangga, mereka dapat
menggunakan pinjaman ke bank. Kepada masyarakat yang akan diberikan pinjaman

diberikan berbagai persyaratan yang harus segera dipenuhi. Bank sebagai pemberi

jasa-jasa harus terpercaya, setiap i ang diberikan oleh bank harus dapat

dipercaya dan tidak boleh mengandung kebohongan.

lain:®
1 anan, dalam
estasi bagi
utama masyarakat me anya adalah
ngnya. Kemudian unt tasi dengan
bunga dari hasil sim . inya adalah
n melakukan transaksi pem . Je panan yang
), simpanan
2. memberikan

kredit yang
asabah. Jenis
kredit yang biasa diberikan oleh" hampir semua bank adalah kredit investasi,

kredit modal kerja, atau kredit perdagangan.

® Kasmir, Pemasaran Bank, edisi revisi (Cet. Ke-3; Jakarta: Kencana, 2008), h. 9.
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3. Memberikan jasa-jasa lainya (service) seperti pengiriman uang (transfer),
penagihan surat-surat berhaga yang berasal dari dalam kota (clearing),
penagihan surat-surat berharga yang berasal dari luar kota dan luar negeri

(inkaso), letter of credit (L/C), safe deposit box, bank garansi, bank notes,

travellers cheque, dan jasa lai
Dalam jasa perban ulan yang mungkin ditawarkan

oleh sebuah bank dap

g kompetitif dengan bu
ng sederhana.
ada nasabah tertentu.

memedai.

bank syariah
Perkreditan
genal Bank

bank umum

oM. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah (Cet. Ke-2; Bandung:
Alfabeta, 2012), h. 105.

“Khotibul Umam dan Setiawan Budi Utomo, Perbankan Syariah: Dasar-dasar dan
Dinamika Perkembangannya di Indonesia, h. 37.
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a. Konvensional Murni
Kegiatan usaha secara konvensional murni dalam usahanya mencari
keuntungan berasal dari selisih bunga simpanan dengan bunga pinjaman serta

kegiatan usaha lainnya di bidang jasa berupa fee. Bank yang menjalankan

kegiatan usaha secara konve biasanya menjanjikan imbalan dengan
tingkat suku bunga te
b. Syariah

enerapkan prinsip-prinsip

) digunakan
men jarah), bagi

C.
lebih dikenal dengan aha merupakan

usaha Bank Umum yang s enjal saha secara

iah (UUS).

sional juga m

onvensional iliki persama: tama dalam

sisi te eneri fer, puter yang

P, NPWP,

Adapun prinsip-prinsip yang dianut bank syariah antara lain:*?

2Rachmadi  Usman, Aspek Hukum Perbankan Syariah di Indonesia (Jakarta: Sinar
Grafika,2014), h. 35.
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1. Prinsip Keadilan
Prinsip ini tercermin dari penerapan imbalan atas dasar bagi hasil dan
penganbilan margin keuntungan yang disepakati bersama antara bank dengan

nasabah.

2. Prinsip Kesederajatan
Bank syariah men pan dana, nasabah pengguna
da keduduka a dan sederajat. Hal ini

kewajiban, risiko, d berimbang

syariah telah sesuai den ip da h muamalah
danya unsur riba serta rta. Artinya

kan ketentraman lahir m

untuk

sangat ¢ an dalam perbankan, yang baik akan me

: NasabalBaApR EMﬂrEiiberikan

kepada yal dan akan
produk yang
ada di bank. Pelayanan di bank pakan salah satu faktor penting dalam

meningkatkan jumlah nasabah sehingga perusahaan harus memberikan pelayanan

B3Kasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, edisi 1 (Cet I; Jakarta: Rajawali
Pers, 2017), h. 47.
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yang baik. Pelayanan yang baik harus dipertahankan atau ditingkatkan untuk menjaga
citra perusahaan.
2.2.2.1 Jenis-jenis Pelayanan

Pelayanan ditujukan kepada pelanggan atau nasabah sehingga yang menjadi

pokok perhatian adalah keinginan dz Jhan pelanggan atau nasabah. Pelayanan

tidak hanya sebatas untuk elayanan juga diperlukan antar

karyawan dengan ka 3san. Pelayanan dibagi ke

antar ki awan dalam

n terhadap pelanggan.

au sebaliknya. Pelaya dalam hal
roses dokumen, inform ainnya.
2.
diberikan pihak luar
atau pelanggan. Pe seperti ini
es tansaksi pelanggan
2.2.2.2

Pelayanan menjadi berkualitas‘dan memiliki keseragaman setiap karyawan
perlu dibekali dengan pengetahuan yang mendalam tentang dasar-dasar pelayanan.
Dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami dan dimengerti seorang Customer

service, pramuniaga, public relation, satpam, kasir atau operator telepon yakni:

%Kasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 51.
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Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih.
Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum.
Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika kenal.

Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan.

© © N o g > w N F

er Service

cara umum adalah seti peruntukkan
untu mberikan kepuasan nasabah, i pe yang dapat
ginan dan k mer Service ang peranan
). Dalam du gas utama seorang

membina hubungan syarakat. Keberadas an Customer

di bagian RIASBJEMREIGF Servic adi cerminan

Customer Service bank dalam ayani para nasabah selalu berusaha menarik
dengan cara merayu para calon nasabah menjadi nasabah bank yang bersangkutan

dengan berbagai cara. CS juga harus dapat menjaga nasabah lama agar tetap menjadi

BKasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 60.
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nasabah bank.'® Dalam menarik nasabah Customer Service harus bisa memehami
masalah para nasabah dan bertindak demi kepentingan nasabah, serta memberikan
perhatian personal kepada para nasabah dan berusaha  untuk memberikan

kenyamanan kepada nasabah, karena Customer Service adalah satu-satunya personil

yang mudah dihubungi oleh nasab 1 _kesempatan pertama, maka Customer

Service menjadi pusat dan n ormasi mengenai produk dan jasa

pengetahuan dan wawasan

dan " i sehingga
dapat menjalankan ma. Dalam

gsi C Service adalah sebagai i , salesman,

ono sebagai komunikator.

an tugas-tugas Customer Service yang se . sinya adalah

A7

Resepsionis

hal ini CS bertuga ng ke bank

suara lembut dan jelas. Penggumaan bahasa yang mudah dimengerti serta

mengucapkan salam “selamat pagi/siang/sore” sesuai kondisinya. Selama

®Kasmir, Pemasaran Bank, h. 180.

Kasmir, Pemasaran Bank, h. 181-182.
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melayani nasabah CS tidak diperkenankan merokok, makan, minum, atau
ngobrol sesama karyawan.
. Sebagai Deskman

Sebagai deskman tugasnya CS antara lain memberikan informasi mengenai

produk-produk bank, menj manfaat dan ciri-ciri produk bank.
Kemudian menja mengenai produk bank serta

I formulir ap

perbankan,
asabah baru.
nasabah yang baru pertahankan
Juga berusaha meng alahan yang
masuk keberatan dan ke
elation Office
dengan cara a hubungan

abah merasa

ormasi  dan
kemudahan-kemudahan kepada nasabah. Di samping itu, juga sebagai tempat
menampung keluhan, keberatan, atau konsultasi. Dalam hal ini dituntut tidak
saja dapat menangani keluhan akan tetapi juga diharapkan dapat memecahkan

masalah dengan baik.
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Melaksanakan pekerjaan sebagai Customer Service Officer (CSO) dengan
sebaik mungkin dan dalam arti kata seluas-luasnya dengan peraturan yang telah
digariskan pimpinan bank dalam bentuk manual kerja maupun secara lisan. Secara

rinci tugas tersebut antara lain:*®

1. Melayani pembukaan reke aru (deposito, tabungan, giro).

2. Melayani permint et giro, dan buku setoran.

3. Membuat atas pemakaian buku

in nasabah.

daftar hitam nasabah gi

ikan/membuat stok buk

an pembukaan rekening b ngan, giro),

an, bulanan,
buat lapor (tabungan,
nan, dan tah

buat J““PWR“E‘F’A RE

14. Membuat slip kolektif penerimaan setoran tunai (khusus pembelian buku

cek/bilyetgiro).

®Mintardjo, Administrasi Bank: Manual Operasional Kantor Cabang (Jakarta: Erlangga,
2013), h. 71-72.
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Tugas dan fungsi dari Customer Service merupakan sesuatu yang harus
dilaksanakan sebaik mungkin dan bertanggung jawab dari awal sampai selesainya
suatu pelayanan nasabah. Customer Service juga memliki wewenang untuk menolak

permohonan pembukaan rekening giro baru apabila yang bersangkutan masuk dalam

daftar hitam Bank Indonesia dan be layani pembelian cek/bilyetgiro secara

tunai serta tidak berhak mene ah, baik tunai maupun nontunai.

2.2.3.3 Peranan Custa

,,,,,,,,,,,,,,,,, penting:dizberbagai perusahaan.
memberikan

m, peranan

1. sabah lama agar teta j bah  bank
ubungan yang lebih akr
2. mendapat nasabah baru, m pendekatan.

a  meyakin enjadi  nasa lan mampu

kan nasabah oduk bank.

er Service adala perusahan sebag ksana yang

ab atas BAMM RJEapi, dan b 2rta menjaga

kesuksesan

CS atau pun karyawan lainnya harus iki komitmen kesuksesan.

Mencapai suatu kesuksesan harus melalui beberapa tahapan, antara lain:?

Ervina Ningrum, “Peranan Customer Service Dalam Manajemen Komplain BPD Card
(Studi Kasus di Bank Jateng Capem Syariah Semarang Barat)” (Tugas Akhir; Fakultas Ekonomi da
Bisnis Islam: Semarang, 2016), h. 16-17.

2Bychari Alma dan Donni Juni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah: Menanamkan Nilai dan
Praktik Syariah dalam Bisnis Kontemporer, Edisi Revisi (Bandung: Alfabeta, 2016), h. 319.
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. Mau Bekerja Keras
Keja keras merupakan modal dasar untuk meraih kesuksesan. Kemauan keras
dapat menggerakkan motivasi untuk bekerja dengan sungguh-sungguh.

. Pandai Bekerjasama dengan Orang Lain

Perbanyak teman baik dengar y-orang di bawah atau pimpinan. Hindari

permusuhan dengan ncapai tujuan dengan mudah.

an mudah tercapai, inilah

Tapi lebih
mpilan perilaku jujur, ) baik, akan

na-mana dan akan suks j apa saja.

i keyakinan diri, bahwa kit sukse ukan suatu

an, jangan r ekerja baik

. Berpendidikan
Zaman sekarang, pendidikan adalah nomor satu. Rasulullah Saw.
mewajibkan semua muslim menuntut ilmu, dari ayunan sampai ke liang

kubur.
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Ambisi untuk Maju
Orang-orang yang memiliki ambisi atau keinginan yang besar untuk
mencapai sesuatu dan sangat gigih dalam menghadapi pekerjaan, biasanya

banyak berhasil dalam kehidupan.

Pandai Berkominikasi

Pandai berkomuniks nenarik akan sangat membantu

seseorang dala bangkan karir } masa depannya.

2.2.3.4 Ciri-ciri Pelayanan yang

ahisejak awal hingc

melayani secara ce t.

perkomunikasis, I (= ¥ A4 [ [E

Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.
Berusaha memehami kebutuhan nasabah.

Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah.

ZlKasmir, Pemasaran Bank, h. 186-187
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Dengan adanya pelayanan yang baik dan maksimal oleh CS akan membuat
nasabah merasa puas. Apabila nasabah puas akan pelayanan yang diberikan bank,
maka akan mendatangkan keuntungan bagi bank, yaitu nasabah yang lama akan tetap

dapat dipertahankan atau dengan kata lain nasabah loyal kepada bank dan kepuasan

nasabah lama akan menular kepada ah baru, dengan berbagai cara, sehingga

mampu meningkatkan jum nencapai kepuasan itu dituntut

kni pelayanan yang dap abkan sesuai

peraturan perundang-u

kni pelayanan yang dan
mberi dan penerima pela denge p berpegang
a prinsip efisi
isipatif, yai ng dapat mendo peran serta

yarakat da pelayanan ik dengan

perhatikpnnlEJMHpran masye

golongan, status

sosial, dan lain-lain.

?ZLjjan Poltak Sinambela, et al., eds., Reformasi Pelayanan Publik: Teori, Kebijakan, dan
Implementasi (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2011), h. 6.
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f. Keseimbangan Hak dan Kewajiban, vyaitu pelayanan yang
mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima
pelayanan.

Adapun strategi kepuasan nasabah menurut Buchory dan Djaslim Saladin

sebagai berikut:?®

1. Relationship Marketi masaran Berkesinambungan)
Menjalin hub i nerus (berkesinambungan)
bungan jangka panjang.
bank harus

dibutuhkan

an yang lebih baik diba aing. Secara
rinci str 2laya rima adalah sebagai berikut:

. transaksi dil an cepat dan ¢

roduk yang dijual o

u ramah, sopan dan bantu nasabah.

berusahaﬂAerEiBAaE

3. Strategi Penaganan Keluhan yang Efisien dan Efektif
Keluhan nasabah dapat berupa:

1) Nasabah tidak memperoleh apa yang dijanjikan bank.

“Buchory dan Djaslim Saladin, “Dasar-dasar Pemasaran Bank “ dalam M. Nur Rianto Al
Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Cet. Ke-2; Bandung: Alfabeta, 2012), h. 205-207.
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2) Mendapat pelayanan yang kasar/kurang baik.
3) Tidak/kurang diacuhkan oleh petugas bank.
4) Tidak didengar saran-sarannya.

5) Pelayanan lambat dan tidak akurat.

Adapun cara untuk menang an yang disampaikan oleh konsumen
adalah dengan:
1) Empati terhadz

Dalam menghadap ah, petugas bank harus bersikap

pengertian.

amp a 1] ‘saya tidaka
em da” atau “bukan tang b sa iarkan dulu
mel an keluhan (amarahnya an p an anda dan

deng na.

i ngan cepat dan akurat

mendengark masalah yang api nasabah,

2)

an menyakinkan. ian jelaskan

2.2.3.5

adang masih
saja nasabah tidak puas, sehingga pada akhirnya malah kabur ke bank pesaing.
Banyak hal yang menyebabkan nasabah kabur. Oleh karena itu, setiap karyawan bank

lebih khusus lagi petugas CS harus dapat mengerti dan memahami sebab-sebab
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nasabah kabur meninggalkan bank berikut cara pencegahannya. Berikut ini beberapa
sebab nasabah meninggalkan bank, yaitu:*
1. Pelayanan yang tidak memuaskan

Banyak hal yang menyebabkan nasabah tidak puas terhadap pelayanan yang

diberikan. Nasabah merasa dilayani dengan baik (dicuekin), merasa

disepelekan atau tida bah merasa tersinggung.

2. Produk yang tic
pilihan yang sesuai
arkan tidak
kan dengan
an pesaing.
3. tepat waktu
nepati janji seperti wakt nan. juga dengan
saia Jaan yang tidak sesuai deng gina
4. ang relatif m
ang dibeban’ ﬂtif mahal jika dingkan dari
esaing, sepe , bunga biaya atau biaya
Hal inipnnaEPﬁlR]Esabah la bank yang
2.24Teo

Pada kasus ketidakpuasan terhadap jasa, kebanyakan masalah muncul masih
bisa diperdebatkan berdasarkan berbagai macam sudut pandang. Kalau ternyata

keluhan itu benar, penyedia jasa/layanan masih bisa bersikap defensif atau membela

24Kasmir, Pemasaran Bank, h. 189.
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diri. Setiap konsumen yang merasa tidak puas terhadap kinerja produk, jasa dan/atau
perusahaan tertentu akan bereaksi dengan tindakan yang berbeda-beda. Ada yang
mendiamkan saja dan ada pula yang melakukan komplain.

Komplain pada hakikatnya adalah suatu pernyataan formal yang dibuat oleh

nasabah kepada pihak tertentu dalam isasi produsen tentang ketidakpuasan atas

salah satu unsur pelayanan puasan ini berhubungan dengan

kegagalan pelayanan, psi pelanggan te idakmampuan aspek-aspek

tertentu dari an untuk memenuhi harapan-harape 2
2241
ara i i an k atau tidak
- ktor berikut:?®
an konsumsi yang dilak
mnya penting tidakny yana dibeli dan
umsi, harga jasa, waktu yang dibutuhk tuk nsumsi jasa,
social visi . men  memp an tingkat
uhkan relatif maka besar
komplain

Semakin tidak puas seseorang pelanggan, semakin besar pula

kemungkinannya melakukan komplain.

% Sentot Imam Wahjono, Manajemen Pemasaran Bank (Yogyakarta: Graha llmu, 2010), h.
184-185.

%Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Layanan Prima, edisi 2 (Yogyakarta:
ANDI, 2012), h. 379-380.
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3. Manfaat yang diperoleh dari komplain.
Semakin besar persepsi konsumen terhadap manfaat yang bisa diperoleh
dari penyampain komplain, semakin besar pula kemungkinannya

melakukan komplain. Secara garis besar, manfaat yang bisa diperoleh dari

komplain berupa: (1) ma psional, yaitu kesempatan untuk menuntut

hak, menumpah an kemarahan, serta menerima
permintaan manfaat fung

a/layanan yang dibeli, dan reparas ;

perusahaan
besar akan meningkatk : layanan.

engalaman.
umlah pembelian (pem sebelumnya,
n layanan, persepsi terhada diri sebagai
nya tingkat

berhubungan

an biasanya
at positif yang
bakal diterimanya.

6. Tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi.
Faktor ini mencakup waktu yang dibutuhkan, prosedur yang harus dilalui,

gangguan terhadap aktivitas rutin yang dijalankan, dan biaya yang
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dibutuhkan untuk melakukan komplain. Apabila tingkat kesulitannya
tinggi, maka pelanggan cenderung tidak akan melakukan komplain.
7. Peluang keberhasilan dalam melakukan komplain.

Bila pelanggan merasa bahwa peluang keberhasilannya dalam melakukan

komplain sangat kecil, derung tidak akan melakukannya. Hal
sebaliknya terjadi ngnya besar.
a tujuan utama menyampaikan komplain.

ian ekonomis g biasanya diwujudkan dengan

produk/jasa

en dapat dikategorikan/dike okka jadi empat,

ical Complai i

mekanikal adala an yang disampai h konsumen

gan denBMEtMaEperalatan

roduk yang
ATM yang
tidak dapat digunakan karena’petugas customer service yang lupa untuk
mengaktifkan kartu ATM tersebut. Atau dapat pula nasabah salah

memasukkan nomor pin ATM sehingga kartu ATM-nya diblokir, sehingga

?’Endar Sugiarto, “Psikologi Pelayanan dalam Industri Jasa”, dalam M. Nur Rianto Al Arif,
Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, h. 200.
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nasabah harus menghubungi call center harus membantu nasabah tersebut
dengan prosedur yang berlaku.
2. Attitudinal Complaint (Keluhan Akibat Karyawan Perusahaan)

Keluhan konsumen muncul sebagai akibat sikap atau perilaku karyawan atau

petugas pelayanan yang nega a saat melayani konsumen.

3. Service Related Com Dengan Pelayanan)

Keluhan Aneh)
ang bagi petugas meru

tidak berhubungan deng oduk bank.

2251 ian Nasaba

adalah ora ku

ang mempu kening baik

anan atau pinjaman bank. Sehingga

a berhubLBA&lEaRAl RI'Ei pelangg

merupakan

.28 Nasabah

sabah adalah
kunci meraih laba/keuntungan bagi settap bank karena nasabah merupakan titik
sentral perhatian dalam pemasaran produk bank. Oleh karena itu bank harus dapat

menarik nasabah sebanyak-banyaknya agar dana yang terkumpul dari nasabah

M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah, h. 189.
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tersebut dapat diputar oleh bank yang nantinya akan disalurkan kembali kepada
masyarakat yang membutuhkan bantuan dana dari bank.
Nasabah dapat pula dikatakan sebagai raja dalam artian bahwa seorang raja

harus dipenuhi semua keinginan dan kebutuhannya, namun masih dalam batas-batas

etika dan moral dengan tidak merend pihak bank terutama CS yang berhadapan

langsung dengan nasabah.? esuatu yang sangat penting bagi
bank karena pendapz a bank adalah ¢ aksi yang dilakukan oleh

embiarkan nasabah berg enghilangkan pendapatan.

men Syariah

dari kata Bahasa Ing dengan kata

ra umum berarti men nge , mengelola,

embina, atau memimpin. Sedangkan m men bahasa Arab

idarah. Se

bagai alat u

Oleh karena itu, i men) itu adalah suz vitas khusus

2pemimpinan, penga embangan persona

hadap peij-neEaR*lREan denga unsur pokok

#Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, (Jakarta: PT RajaGrafindo Persada, 2008),
h. 230.

*Kasmir, Pemasaran Bank, h. 184.
*Muhammad, Manajemen Bank Syariah, h. 175-176.
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Manajemen syariah adalah suatu pengelolaan untuk memperoleh hasil optimal
yang bemuara pada pencarian keridhaan Allah. Sehubungan dengan itu maka isi dari
manajemen syariah adalah segala sesuatu yang berhubungan dengan ilmu manajemen

konvensional yang diwarnai dengan aturan Al-Quran, hadis dan beberapa contoh

yang dilakukan oleh para sahaba anajemen syariah membahas tentang

perilaku yang terkait deng dan ketauhidan.*® Dari definisi

tersebut, maka lingk nen syariah sa as, antara lain mencakup
tentang oroduksi oer daya alam, sumber daya

manusie

rta pencapaian tujuan t
k saja mengidentifikasi namun juga
efektif bakat orang nnya untuk
en bisa diartikan sebagai ) terdiri dari

g bersandar

t Terry, fa]AaRrEMiﬁErkenaan d Derencanaan,

*’Didin Hafidhuddin dan Henri Tanjung, Manajemen Syariah dalam Praktik (Jakarta: Gema
Insani Press, 2003), h. 5.

#Ahmad Ibrahim Abu Sinn, Manajemen Syariah: Sebuah Kajian Historis dan Kontemporer
(Jakarta: PT RajaGrafindo Persada, 2008), h. 28.

¥George R. Terry, “Principle of Management”, dalam Buchari Alma dan Donni Juni
Priansa, Manajemen Bisnis Syariah: Menanamkan Nilai dan Praktik Syariah dalam Bisnis
Kontemporer, h. 119-121.
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1. Fungsi Perencanaan (Planning)
Perencanaan dapat didefinisikan sebagai penentuan terlebih dahulu apa
yang harus dikerjakan, kapan dikerjakan dan siapa yang mengerjakannya.

Dalam perencanaan terlibat unsur penentuan yang berarti bahwa dalam

perencanaan tesebut keputusan. Karena itu

perencanaan dap es dalam suatu kerangka untuk
n tindakan selanjutnya di

n tujuan dan sasaran apa

isasian adalah untuk m : atan sumber

sumber daya lainnya ya

at dicapai secara efektif

anajerial yang berkelanju itu, manajer
tujuan dari

if dan efisien.

uating)

mempengaruhi yang lain untuk bekerja menuju pencapaian tujuan tertentu.
4. Fungsi Pengendalian (Controlling)
Pengendalian adalah suatu upaya yang sistematis untuk menetapkan

standar prestasi dengan sasaran perencanaan, merancang sistem umpan
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balik informasi sesunggunhnya dengan standar terlebih dahulu ditetapkan,
menentukan apakah ada penyimpangan dan mengukur signifikansi
penyimpangan tersebut dan mengambil tindakan perbaikan-perbaikan yang

diperlukan untuk menjamin bahwa sumber daya organisasi yang digunakan

sedapat mungkin deng ang paling efektif dan efisien guna

tercapainya sasar. tama dari pengendalian adalah

kan satu prinsip fund blogi Islam.
lan seharusnya tidak s pa mengacu
sosial, aset finansial, kelas dan
nya untuk me
derajat, keutuha

konsep keadilan a adl dan qist.

mengandiing’ heligertian: saiyyet. Gan juga mengangung makna

jarak yang merata. Keadila

bermakna menempatkan sesuatu pada porsinya.

**Muhammad, Manajemen Bank Syariah, h. 181-183.
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2. Amanah dan Pertanggungjawaban
Prinsip ini bermakna bahwa setiap pribadi yang mempunyai kedudukan
fungsional dalam interaksi antarmanusia dituntut agar melaksanakan

kewajibannya dengan sebaik-baiknya. Apabila ada kelalaian terhadap

kewajiban tersebut aka ibatkan kerugian bagi dirinya sendiri.

Persoalan ini terka telah dikemukakan, yaitu amanat
dari Tuhan igas-tugas berup oan yang dibebankan oleh

anat dari sesama manusia, be ang bersifat

am setiap gerak manusi indari untuk
alam manajemen, ko
ksanaan manajerial itu s j ainya tujuan
n. Begitu pentingnya ko manajemen,
ngan tepat.
but  sebagai
memberikan
jawlan yang
Jur’an yang
. Thaaha (20)

ayat 44.
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Terjemahnya:
Maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan kata-kata yang lemah
lembut, mudah-mudahan ia ingat atau takut.®

2.3 Tinjauan Konseptual
2.3.1 Customer Service
Customer Servi : N asabah dengan bank. Tugas

pelayanan dan membina

) pihak, baik

bagi pe ipersepsikan

an, tuntutan,

ataan formal
sen tentang
kpuasan ini

jan  tentang

an aspekMﬂvE Bkﬂlﬁ untuk

hi harapan-

2.3.3 Bank BTN KCP Parepare

Bank BTN merupakan bank milik negara yang terkenal dengan pembiayaan

perumahan dan merupakan kantor cabang pembantu yang ada di Parepare.

*Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, h. 315.
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2.3.4 Manajemen Syariah

Idarah (manajemen) itu adalah suatu aktivitas khusus menyangkut
kepemimpinan, pengarahan, pengembangan personal, perencanaan, dan pengawasan

terhadap pekerjaan-pekerjaan yang berkenaan dengan unsur-unsur pokok dalam suatu

proyek. Manajemen syariah ada pengelolaan untuk memperoleh hasil

optimal yang bemuara p ah dan perilaku yang terkait
dengan nilai-nilai kei askan Al-Qur’an dan Al-

Hadits. Tujuannyasadalah-agarhasil-hasil yang.ditarget ereapai dengan cara

ahd

rkan a pengertian di atas eliti dengan

strategi ers lam mengatasi komplai BTN KCP
isis en Syariah) adalah ba g dilakukan

oleh cu service dalam mengatasi komplain nasa a tidak puas
satu unsur p BTN KCP

membahas

dan me enelitian ini

dapat memenuhi syarat sebagai suatu’karya ilmiah. Berdasarkan teori-teori yang
dibahas dalam penelitian ini, penulis dapat merumuskan kerangka pikir sebagai

berikut:
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Bank BTN KCP Parepare
y

Customer Service

Ly

Komplain Nasabah

R 28

Strategi:

1. Pemasaran berkesinambungan

2. Pelayanan prima

3. Penanganan keluhan efektif dan
efisien

(Buchory dan Djaslim Saladin: 2012)

!

Manajemen Syariah

1. Keadilan
2. Amanah dan bertanggunjawab
3. Komunikatif

(Muhammad: 2005)

PAREPARE™

U D dl 1K clIVICE) (UC

n, komplain

nasabah yang terjad gan berbagai

strategi, diantaranya adalah strategi pemasaran berkesinambungan, strategi pelayanan
prima dan yang terakhir adalah strategi penanganan keluhan efektif dan efisien.
Kemudian pada penelitian ini akan analisis menggunakan manajemen syariah dengan

beberapa prinsip seperti keadilan, amanah dan bertanggung jawab, dan komunikatif.
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BAB Il
METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian

Dalam penelian ini penulis unakan jenis penelitian lapangan (field

research). Jenis penelitian ini eskriptif®’ kualitatif, yaitu suatu

penelitian yang dituju -fenomena yang ada, yang

P Parepare, \. Makkasau

no. 11 : . butuhkan dalam pe ini kurang

3.3 Fok eliian PAREPARE

nya dengan
data yang akan dikumpulkan. Agar pembahasan tidak terlalu luas maka diperlukan

fokus penelitian. Maka dari itu peneliti hanya fokus pada strategi customer service

¥ Amiruddin dan Zainal Asikin, Pengantar Metode Penelitian Hukum (Jakarta: Rajawali
Press, 2012),h. 25.

40
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dalam mengatasi komplain nasabah di Bank BTN KCP Parepare terkait dengan
komplain kartu ATM yang tertelan.

3.4 Jenis dan Sumber Data yang digunakan

Sumber data adalah semua keterangan yang diperoleh dari responden

maupun yang berasal dari dokumer baik dalam bentuk statistik atau dalam

® Dalam penelitian terdapat Dua

kan jenis “data yang gsung dari

melalui wawancara da dilapangan.

Adapun carai adalah pihak-piha seperti Sub

branch ng) bank BTN KCP Pa Service.

3.4.2.

su i secara tidak

melalui der yang

0 kumenta’P )mgﬁ FwﬁEinfcrmasi gkap dalam

ernet, artikel

dkan yaitu

*Joko Subagyo, Metode Penelitian (dalam Teori Praktek) (Jakarta: Rineka Cipta 2006), h.
87.

¥Masyuri dan Zainuddin, Metode Penelitian (Pendekatan Praktis dan Apikatif), (Jakarta:
Revika Aditama, 2008) h. 19.
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3.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti menggunakan beberapa
metode yaitu metode pengamatan (observasi) dan metode wawancara serta

dokumentasi. Metode pengamatan adalah metode yang dilakukan dengan cara

mengamati kondisi atau fenomena di lapangan. Metode wawancara adalah

metode yang digunakan i.dari pihak yang bersangkutan
secara langsung deng ) i men wawancara. Metode
dokumentasi adalah suatu metode e an data yang mengahas ilkan catatan-
catatan ingga akan
diperole n pe . Metode ini
Ikan data yang tersedia tatan en.

3.6 Tek

kan usaha untuk memb erhadap data

yang te tuk dapatkan kesim yang valid. C enganalisis
an dianalisis

oleh dari has dan dokume

beberapa te uksi data,

pulan atau veﬂ(asﬁ E PA R E
perhatian,
pengabstraksian dan pentransformasian data kasar dari lapangan. Dalam proses
reduksi ini peneliti benar-benar mencari data yang benar-benar valid.
3.6.2 Penyajian Data
Sekumpulan informasi tersusun yang memberi kemungkinan untuk menarik

kesimpulan dan pengambilan tindakan. Bentuk penyajian ini berupa teks
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naratif, matriks, grafik, jaringan dan bagan. Penyajian informasi dalam bentuk
kalimat yang disusun secara logis dan sistematis sehingga mudah dipahami.
3.6.3 Menarik Kesimpulan atau Verifikasi

Penarikan kesimpulan hanyalah sebagian dari satu kegiatan dari konfigurasi

yang utuh. Kesimpulan-kesi juga diverifikasi selama penelitian

berlangsung. Makna- ta harus selalu diuji kebenaran

dan kesesuaian validitasnya

13l

PAREPARE

“°Basrowi dan Suwandi, Memahami Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Rineka Cipta, 2008), h.
209-210.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian

4.1.1 Profil Bank BTN KCP Parepa

Bank BTN KCP Pare ng strategis yang beralamatkan di

Jalan A. Makkasau na Bank BTN K emiliki beragam produk,

mulai dari produk penghimpunan dana, penyaluran dana dan produk jasa. Produk

penghi

Pe )
Tab idi tara
Tab Uang
Tab Sit Box
Gross
RTGS)
tara
an Tinggi

Tabel 4.

profil dari bank

N 1 | uanidBTNKER Perepare

A

Telepon 2811

Email Kcp.parepare@btn.co.id
Situs Web www.btn.co.id

Berdiri pada tahun 2002

*"Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (28 Juni 2019)

44
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Jumlah Karyawan 32 orang
Pria 25 orang
Wanita 7 orang

Tabel 4.2 Profil Bank BTN KCP Parepare

Bank BTN KCP Parepare tel ak melakukan kerjasama dengan

beberapa developer atau pen atunya yaitu Perumnas Wakkae

Parepare, telah bekerj Ja saat BTN berd

alam mendukung se k dari sisi

upun dari sisi permintaan, Jalam sektor

layaan kepad perumahan

kebutuhan ke

ingkatkanhni lP]linnEaIui ino gembangan

berkualitas,
profesional, dan memiliki integritas tinggi.
5. Meningkatkan shareholder value dengan fokus kepada peningkatan

pertumbuhan profitabilitas sesuai dengan prinsip kehati-hatian dan good

corporate governance.
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6. Memedulikan kepentingan masyarakat sosial dan lingkungan secara
berkelanjutan.*
4.1.3 Nilai-Nilai Budaya Perusahaan
Bank BTN memiliki 5 Nilai Budaya Perusahaan yang menjadi pondasi bagi

seluruh karyawan dalam berperila encapai visi Bank BTN.**Makna lima
nilai budaya perusahaan ban
4.1.3.1 Sinergi
uh stakeholders dilandasi
ktif dengan

k mencapai

4132
iran, perkataan dan ti
ik profesi dan prinsip-prins

4133

4134

diri dengan

*Bank BTN, “Tentang Kami”, Situs Resmi Bank BTN. http://www:.btn.co.id/Tentang-Kami
(27 Juni 2019).

*Bank BTN, “Tentang Kami”, Situs Resmi Bank BTN. http://www:.btn.co.id/Tentang-Kami
(27 Juni 2019).
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4.1.3.5 Spirit Mencapai Keunggulan
Menunjukkan semangat dan komitmen yang kuat untuk mencapai hasil
terbaik serta memberikan pelayanan yang melebihi harapan pelanggan

(internal dan eksternal) dengan menempatkan pentingnya aspek kualitas

disetiap kegiatan serta risiko diperhitungkan.

4.1.4 Struktur Organisasi a KCP Parepare

tifitas untuk
eratur antara
yang perlu mencapai t jawab serta
nisasi.

ang memiliki kesatuan i hubungan

ank Tabungan Negara K liki struktur

Sub Branch Head

CS Teller Customer LOAN Operation
Nenl \AWidactiti Avni Dahavn AL AAaedmnem \/iwns Farei7ha

Bagan 4.1 Struktur Organisasi Bank BTN KCP Parepare
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4.2 Hasil Penelitian dan Pembahasan
4.2.1 Pelaksanaan Strategi Customer Service dalam Mengatasi Komplain

Nasabah pada Bank BTN KCP Parepare

Nasabah yang datang ke bank yang hendak melakukan transaksi baik untuk

pembukaan rekening, penutupa membayar angsuran kredit perumahan,

setor tunai dan lain-lain aplain akan diarahkan untuk

mengambil nomor a alk antrian untu pun Teller. Seperti yang

dikemukakansoleh

or antrian,
ang terakhir

ada saat developer mem melakukan

ahan, dengan banyakny bkan banyak
erlalu lama dan mulai bo
) ingin mela embukaa i S engan cepat

dengan eminta formulir pe ening kepada CS isi dirumah,

saat nasab ukan pembu

3 E)at tanpa

lain tidak akan menunggu terlalu lama untuk mendapatkan pelayanan.
Prosedur pelayanan dalam melakukan pembukaan rekening dimulai dari

mengambil nomor antrian, mengisi formulir data nasabah perorangan dan mengisi

8|rwan, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (25 Juli 2019).
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formulir aplikasi kartu ATM dan SMS Banking serta formulir kepemilikan NPMP,
mengambil foto nasabah secara langsung pada saat pembukaan rekening, kemudian
tanda tangan buku tabungan dan aktivas kartu ATM dan yang terakhir tanda tangan

pada buku register sebagai tanda telah terima buku tabungan dan ATM. Pembukaan

rekening memiliki waktu pelaya tu namun, disesuaikan juga dengan

kebutuhan nasabah karena bukaan rekening nasabah akan

memberikan bebera gan produk yang akan

ai dengan nomor antria asabah yang

tidak m ) nomor antrian ketika i : etakan buku
emberikan KTP dan i ebut  kepada

epada CS sehingga tidak nsabah yang

a beberapa n : yang ada di

bank B P Parepere s oleh Bapak

i perbankan

produk kepada
nasabah dengan memperlihatkan brosur maupun catalog. Dengan menjelaskan isi dari
catalog, nasabah akan mempertimbangkan produk apa yang akan dibeli/digunakan.

Dalam hal pengaduan komplain, CS memiliki peran sangat penting dalam

8gyahrir Akabr, Wawancara oleh penuls di Bank BTN KCP Parepare (05 Desember 2019).
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memberikan penyelesaian masalah dan solusi kepada nasabah. Mengatasi komplain
nasabah dilakukan dengan cara melayani nasabah sesuai SOP yang berlaku seperti
yang dikatakan oleh Ibu Nurul Widastuti (Cutomer Service) mengenai prosedur

penanganan komplain, Beliau mengatakan: “Prosedur yang dibuat oleh pihak bank

ada secara sistem yang di kenal deng Pengaduan Nasabah (SPN)”.84 Sistem

ini digunakan untuk menging ang terjadi di bank BTN KCP
Parepare.
idastuti (Customer Service), Prosedur atau langkah-

Parepare ia

mplain nasabah dilaku
ali layanan, verifikasi
isi form pengaduan nas
PN) kemudian akhiri |

yanan Bank
si, arahkan
an di sistem

yang terjadi dilapangan Ikan bahwa

bank B ilik n ng terkenal ¢ pembiayaan
dalam menj operasi ida s dari sikap

ggan atau n n dan cepat

N transaksi,

erikan k iﬁpﬁpsﬂ“ﬁ ingin m

pduk-produk
dari Standar

Operasional Prosedur (SOP).

#Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (26 Juni 2019)
®Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (26 Juni 2019)
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Standar pelayanan yang sudah diatur dan wajib dilaksanakan oleh petugas
frontliner di antaranya adalah Standar Penampilan dan Standar Pelayanan. Standar
Penampilan dan standar layanan bagi petugas frontliner sangat mutlak diperlukan dan

dilaksanakan, karena pada dasarnya petugas frontliner-lah yang berhadapan dan

berinteraksi langsung dengan para Semua karyawan harus memahami tata

cara atau prosedur dala udahkan dalam melaksanakan

pekerjaannya. Deng prosedur/stan , maka pekerjaan yang
dijalankan menjadi lebih baik.
Adapun alah  sebagai
berikut:

4211 usto ice diawali dengan si yanan, Yyaitu

cust ice menyambut nasaba anya dengan

apka dan tersenyum. Dengan ahirkan rasa

kep abah dan merasa lebih diha

m ak

4212 lama melaya i service dala ani nasabah.

er service harus rhatian, sop pat tanggap,

dan selalu tu nasababh.

kan, skipnon' ErPeAwEnelayani

sikap yang

anya adalah
sabah, cross

aryarwan dalam
melayani pelanggan atau nasabah berkaitan dengan aktivitas seluruh tubuh
seperti, gerakan anggota tubuh, gerakan tangan, tatapan mata, langkah kaki,

gerak-gerik mulut, mimik wajah dan gerakan hidung.®

8Kasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 100-**,
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4.2.1.3 Terakhir adalah sikap mengakhiri pelayanan, customer service mengakhiri
pelayanan tersebut dengan memohon maaf dan mengucapkan terimakasih.
Dalam mengatasi komplain nasabah tidak lepas dari standar layanan yang

belaku di bank BTN KCP Parepare. Dengan adanya standar layanan yang sesuai

prosedur akan memberikan kemu am menjalankan tugas atau pekerjaan
dengan kualitas kerja yang

Adapun Stan nal Prosedur nan di antaranya sebagai
berikut:
4211
engucapkan

, siang, sore) ada yan Pak/lbu dan

4212

eminta data nasabah sepert : kartu ATM,

ansaksi untuk

4213 Solusi

er service m i asalah yang

4214

penyelesaian keluhan setelah itu'nasabah akan diarahkan untuk mengisi form
pengaduan nasabah. Pengaduan nasabah akan diinput customer service ke

Sistem Pengaduan Nasabah (SPN).
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4.2.1.5 Akhiri Layanan
Akhiri layanan dengan ucapan terima kasih dengan wajah penuh perhatian
dan tersenyum kepada nasabah.
Adapun contoh kasus dan cara penyelesaian komplain nasabah bank BTN

KCP Parepare terkait dengan kartu ATM yang tertelan.

1. Customer service menyambut nasabah.yang datang dengan mengucapkan
salam sambil tersenyum (selamat pagi, siang, sore), kemudian bertanya
kepada nasabah “ada yang bisa saya bantu Pak/Ibu”.

2. Mempersilahkan dan  mendengarkan keluhan. nasabah dengan penuh
perhatian ‘tanpa memotong pembicaraan nasabah, biarkan  nasabah
menyelesaikan perkataannya.

3. Setelah nasabah selesai mengungkapkan masalah/keluhannya. Verifikasi
data nasabah dan tanyakan kapan kartu ATM terakir kali digunakan.
Setelah di verifikast maka kartu ATM yang terlelan akan di non-aktifkan.

4. Untuk penggantian kartu ATM nasabah diarahkan untuk mengisi formulir
penggantian kartu ATM serta mengisi formulir pengaduan nasabah untuk
dinput ke Sistem Pengaduan Nasabah (SPN).

2 Customer service mengahir layanan dengan mengucapkan maarf d an terima
kasih.’

4.2.1.1 Strategi Pemasaran Berkesinambungan

Bank BTN KCP Parepare menjaga dan menjalin hubungan baik dengan
developer dan nasabah sehingga nasabah loyal dan setia menggunakan produk yang
disediakan oleh bank. Bank BTN KCP Parepare menjaga hubungan dengan nasabah
dengan cara memberikan produk layanan yang tidak diberikan oleh bank lain. Produk
layanannya yaitu memperingati hari jpelanggan, nasional yang jatuh pada tanggal 04

September.

Pada tanggal 4 September diperingati sebagai hari Pelanggan Nasional,
sebagai bentuk penghargaan bagi pelanggan, pihak bank akan menawarkan
pelayanan diluar produk bank yakni berupa makanan dan minuman bagi
nasabah yang datang pada hari itu. Peringatan Hari Pelanggan Na3|onal ini
merupakan produk layanan yang ada di bank BTN KCP Parepare®

8"Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (26 Juni 2019)
8Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (28 Juni 2019)
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Dengan adanya strategi ini, nasabah yang puas atas layanan yang diberikan
akan memberikan keuntungan bagi bank. Bank dapat mempertahankan nasabah
lamanya dan nasabah yang lama ini akan mengajak nasabah baru untuk ikut

menggunakan produk bank tersebut. Untuk menjalin hubungan baik dengan nasabah

kunci keberhasilannyan adalah or. a menjalin hubungan dengan nasabah
merupakan interaksi antara
Hubungan de yang sudah selama ini harus tetap di

jaga. Semakin lam ngan dengan nasabah n tahu tentang perilaku
aik dengan
nasab enerus  akan

an tidak hanya meng
enjalin hubungan baik ujuan untuk
ng ada.
n Prima
ang sangat bakan oleh
emberikan k nan kepada
ransaksi yan kan dengan
pat memang

uti standar

Standar pelayanan ini merupakan ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu
pembakuan pelayanan yang baik. Keberhasilan dalam memberikan pelayanan prima

kepada nasabah ditentukan oleh perilaku dan karakter petugas bank.* Tujuan

8 M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, h. 212.
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pelayanan prima adalah memberikan pelayanan yang dapat memenuhi dan
memuaskan nasabah atau masyarakat serta memberikan fokus pelayanan kepada
pelanggan atau nasabah.

1. Semua transaksi dilayani/dilaksanakan dengan cepat dan cermat

Pelayanan yang terjadi di KCP Parepare berdasarkan hasil dari

penelitian di lapangan me ansaksi yang berkaitan dengan
pelayanan yang ada di bungan, deposito dan giro

at berdasarkan standar

baik akan
ini sangat
ngat membutuhkan wak
g dilakukan harus ses yang telah
telah disepakati oleh epare, yang
bank BTN yang ada.”
uruhan dan
vice) yang
ah memiliki

ang ke bank

cepat artinya waktu pelayanan yang digunakan tidak terlalu lama. Pelayanan yang

cermat artinya pelayanan yang diberikan tidak menyimpang dari prosedur yang

“*Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (26 Juni 2019)
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berlaku. Adapun yang dikemukan oleh Pak Jonser Septiadi (customer service)

sebagai berikut:

Kalau untuk cepat dan cermat itu sangat dibutuhkan dalam melayani nasabah
karena saya tidak tahu bahwa nasabah memiliki aktivitas juga yang lain.
Makanya, untuk melayani nasabah kita harus memberikan pelayanan yang
cermat dan cepat. seperti i supaya masalahnya juga akan cepat
terselesaikan.”

. Pihak bank
tidak m asabah di Iu ar ual akan tetap BTN KCP
riah seperti
September.

1i bank BTN

Nasional ini

bank untuk

serta setia

3. Berlaku ramah, sopan dan selalu membantu nasabah serta selalu berusaha

mengerti keinginan nasabah

*Jonser Septiadi T, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare, 06 Agustus 2019
2Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (28 Juni 2019)
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Berlaku ramah, sopan dan selalu membantu nasabah merupakan keharuskan
dalam memberikan pelayanan yang terbaik. Berlaku sopan, ramah dan murah senyum
dan berperilaku yang menyenangkan nasabah maka nasabah pun akan berlaku yang

sama. Nasabah akan merasa dihormati dan dihargai sehingga membuat atau

menciptakan suasana yang nyaman n yang ada di Bank BTN KCP Parepare

memberikan pelayanan y. rta selalu membantu nasabah.

Pelayanan yang terbai an salah satu rja atau kinerja karyawan

* Dengan demikia i ngsung dengan

n dan selalu membantu u keharusan
elayanan. Kita juga har imPatik dan
dak mudah marah pada i 2

u ramah, sopan dan selalu “merupakan

| yang masu m pelayan na setiap ora i akan mau
dengan ra ingin dibant , itu sangat
er service dian yang perti murah
serta sifat

dah marah,

rasa tidak

%Kasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 18.
**Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (25 Juli 2019)
% Jonser Septiadi T, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare, 06 Agustus 2019.

%Kasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 256.
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Customer service harus selalu mengerti keinginan nasabah, seperti yang
dikemukakan oleh Ibu Nurul Widastuti “dalam perbankan yang diprioritaskan adalah
kebutuhan nasabah.”® Jadi nasabah dalam perbankan merupakan prioritas utama

bank dalam peningkatan laba. Selain menjadikan nasabah sebagai nasabah prioritas,

bank BTN KCP Parepare juga memhk pelayanan diluar transaksi setiap tanggal

4 September yang merupaka

Aga nan menjadi lebih ba lebih dulu
me mauan pelanggan atau 1 mendengar
kel u kebutuhan pelanggan gar dengan

baik ags ana nginan yang diharapkan pe dengar atau

suk dalam ha

4. I nasabah dengan
aktu dalam a melayani nas suail dengan
nomor asabah pP At ntEaPImﬂ Euk mela
berupa b
pembayars eru upu . elu

keluhan. Memberikan pelayanan yang diinginkan nasabah dilakukan sesuai prosedur

yang ada. Misalnya pelayanan untuk setiap transaksi ada waktu yang sudah

*"Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (26 Juni 2019)

%8Kasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 70.
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disediakan untuk nasabah. Pelayanan yang tepat waktu diatur sesuai standar layanan
yang ada serta disesuaikan dengan kebutuhan nasabah. layanan yang dilakukan harus
sesuai dengan standar yang telah ditetapkan dan yang telah disepakati oleh bank BTN

KCP Parepare. Artinya karyawan harus memahami tata cara dalam bekerja, sehingga

memudahkan dalam melaksanaka nnya. Dengan adanya prosedur, maka

pekerjaan yang dijalankan gan kualitas kerja yang lebih

baik.
pa yang dia
ya dia tepat
--------- nasabahnya.
ia itu sudah
penyelesaian
Ikan bahwa
layanan 3TN KCP Parepare tida i Operasional
Prosed gi karyawan
untuk
4212
k BTN KCP
Parepar i dari nasabah ang in elakukan pemk (tabungan,
giro, d in. Nasabah

terkadang komplain dengan masalah waktu. Bapak Syahrir Akbar pernah melakukan

komplain dengan masalah waktu beliau mengatakan:

Saya pernah komplain tapi komplain terkait waktu, karena pada saat itu saya
datang pada saat bank tutup, saya minta untuk dilayani namun pada saat itu

% Jonser Septiadi T, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare, 06 Agustus 2019.
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saya bisa saja dilayani andaikan pimpinan ada han(ya saja pimpinan tidak ada
maka saya harus menunggu pada hari kerja bank."

Nasabah yang komplain terkait dengan pendebetan pada buku rekening,
dalam mengatasi komplain ini CS akan memberikan pelayanan sesuai standar dan

memberikan solusi kepada nasabah terkait dengan pendebetan tersebut.

1. Customer service menyambut nasabah.yang datang dengan mengucapkan
salam sambil tersenyum (selamat pagi, siang, sore), kemudian bertanya
kepada nasabah “ada yang bisa saya bantu Pak/Ibu”.

2. Mempersilahkan dan  mendengarkan keluhan. nasabah dengan penuh
perhatian / tanpa memotong pembicaraan nasabah, biarkan nasabah
menyelesaikan perkataannya.

3. Meninta identitas nasabah untuk diverifikasi.

4. Setelah itu berikan penjelasan yang mudah dipahami kepada nasabah
terkait dengan keluhan yang disampaikan kemudian diberi cetakan
rekening Koran untuk lebih memperjelas pendebetan’ yang terjadi pada
buku rekening nasabah. Kemudian nasabah diarahkan untuk mengisi
formulir pengaduan nasabah untuk dinput ke Sistem Pengaduan Nasabah
(SPN).

2 Customer service mengahir layanan dengan mengucapkan maaf dan terima
kasih.*

Penanganan keluhan yang efektif dan efisien sangatlah diharapkan dalam
mengatasi suatu masalah dengan meberikan solusi yang tepat. Keluhan atau komplain
merupakan hal yang sering terjadi pada perusahan maupun di lembaga keuangan
seperti | bank. Keluhan atau’ komplain biasanya terjadi diakibatkan oleh
ketidaksesualan antara harapan dengan kenyataan yang terjadi di lapangan. Salah satu
contoh yang membuat_seorang nasabah ‘melakukan komplain adalah terkait dengan
pelayanan. Semua nasabah yang datang ke bank hanya untuk mendapatkan pelayanan
yang baik, cepat dan tepat.

Segala jenis nasabah akan dilayani sesuai prosedur pelayanan bank BTN KCP

Parepare, mulai dari nasabah yang ingin melakukan pembukaan rekening (tabungan

1005y ahrir Akbar, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (05 Desember 2019)
0INurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (26 Juni 2019)
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giro, dan deposito) dan membatu nasabah yeng membutuhkan sesuatu yang sesuai
dengan keinginannya. Secara umum pelanggan atau nasabh membutuhkan sesuatu
yang sesuai dengan keinginannya, dibagi 4 (empat) macam, yaitu:*

1. Bantuan Penuh

Pelanggan perlu seseorang (cutomer service,

pramuniaga, atau atau memperoleh informasi

tentangan sega
2. Bantuan Sepe
a pelanggan
ncari Se ili diinginkan,
ngan dengan petugas p
3. pon

kan bantuan melalui t

rhad angsung secara fisik dengan anya melalui

unya tertelan
atau untuk nasabah baru yang belum paham melakukan transaksi melalui

ATM.

102K asmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 49-50.
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Bantuan-bantuan seperti di atas merupakan sesuatu yang lumrah dan sering
terjadi serta berulang dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Selama
pengamatan pada saat PPL dan melakukan penelitian, nasabah yang datang ke bank

BTN KCP Parepare memerlukan bantuan. Bantuan penuh, bantuan ini diberikan

kepada nasabah yang belum terlalu n ahui produk-produk yang ada atau produk

baru yang belum dikenal ole nasabah. Bantuan seperlunya,
bantuan ini diperluka ' n bantuan seperlunya saja
g dimiliki atau sisa waktu
atau jatuh

i via telepon

berkomunikasi dengan itau nasabah

langsung ke bank. Ban ini berupa

an untuk mempermud an transaksi

nsfer dan lain-lain.

keluhan 'y Buchory da lim Saladin

tidak memp n oleh bank.

5. Pelayanan yang lambat dan tidak'akurat.'%®

1%3Buchory dan Djslim Saladin, “Dasar-dasar Pemasaran Bank”, dalam M. Nur Rianto Al
Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, h. 207.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



63

Keluhan-keluhan ini merupakan keluhan yang umum terjadi dalam suatu

perusahaan yang memberikan pelayanan barang/jasa seperti lembaga keuangan

(Bank) maupun non-lembaga keuangan. Keluhan ini akan diatasi sesuai dengan

standar layanan bank BTN KCP Parepare yang dikemukakan oleh Ibu Nurul

Widastuti (Customer Service).

Pelayanan selalu-roleply yang artinya pelayanan sesuai standar dan pelayanan
yang sistematis yang diterapkan melalui roleply yang sudah ketentuan
pelayanan Bank BTN secara universal.'*

Adapun yang dikatakan oleh Pak Irwan (Security Bank BTN KCP Parepare)

adalah sebagai berikut:

Nasabah yang datang kebank pertama-tama mengambil nomor antrian,
kemudian ditanyakan mau transakasi apa ke CS atau Teller dan yang terakhir
nasabah menunggu untuk dipanggil nomor antriannya. Untuk nasabah yang
datang komplain, kita tanyakan dulu masalahnya apakah komplain karena
angsuran yang tidak sesuai, tidak dikonfirmasi adanya tunggakan atau
penyemprotan rumah. Untuk menaganai masalah angsuran yang tidak sesuai
Kita arahkan nasabah ke petugas penagih. Semua masalah komplaln nasabah
akan kita arahkan pada.petugas-petugas yang bersangkutan, %

Nasabah tidak memperoleh apa yang dijanjikan oleh bank.

Nasabah yang tidak memperoleh apa yang dijanjikan bank akan merasa tidak

nyaman dalam melakukan transaksi, sehingga banyak nasabah yang merasa enggan

dan marah. Seperti hal nasabah yang dijanji untuk datang lagi nanti untuk pengaktifan

kartu ATM namun pada saat nasabah datang ternyata pengaktifan kartu ATM masih

belum bisa dilakukan karena beberapa alasan. Memenuhi janji adalah bagian dari

budaya Islam. Jika sebuah perusahaan benar-benar menepati janji atau karyawan yang

14 Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (26 Juni 2019)
1951 ryan, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (25 Juli 2019)
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bekerja di perusahaan itu bekerja sesuai dengan janji mereka, maka hal tersebut

sesuatu kekuatan yang luar biasa.'%

Untuk mengatasi nasabah yang marah karena tidak memperoleh apa yang
dijanjikan bank, kita akan berusaha untuk menenangkan nasabah kemudian
kita tanyakan pokok masalahnya, setelah mendengarkan masalanya Kita
arahkan kepada petugas yan sangkutan untuk mendapatkan penjelasan
lebih lengkapnya.™®

Mengatasi kom bah yang tidak memperoleh

apa yang dijanjikan i leh Pak Jonser Septiadi
adalah s

....... Ak r biasanya

) han  untuk
pada  waktu
emui dalam

gkin ada kendala atau
nyelesaian masalah terse

yang disampaikan nas: engan cepat
dan tep ) mpati dan penuh perha i awan harus
hasa yang jelas i leh nasabah.
sabar dan
palan yang
enyalahkan

laskan cara

%pjdin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syariah dalam Praktik, h. 65.
1971 rwan, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (25 Juli 2019)
1%8jonser Septiadi T, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare, 06 Agustus 2019.
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Terkadang ada nasabah yang merasa pelayanan yang diberikan kurang baik
sehingga nasabah akan melakukan komplain atau meninggalkan bank begitu saja
tanpa melakukan transaksi. Artinya nasabah merasa tidak puas dengan layanan yang

ada sehingga menyebabkan nasabah akan menceritakan kepada nasabah lain baik

nasabah baru maupun nasabah lar ang apa yang dialami. Hal ini akan

mempengaruhi nasabah lai oduk yang ditawarkan. Pelayanan
yang kasar memberik gatif terhadap ahaan. Dari hasil penelitian
dan observasi lapangan yang dilakukan pelayanan yang kasar tidak terjadi dilapangan

gan standar

mendapatkan pelagan etap dilayani
r layanan yang ada.

n pula bahwa cara : ang merasa

rang baik sebagai berik

erasa seperti
Ji aturannya.
I aturannya.
r apa terus

kepada ang terjadi hal

demikian. Nasabah yang merasa tidak diacukan oleh bank dikarenakan telalu lama

menunggu dan banyaknya nasabah yang ingin melakukan transaksi dan sibuk dalam

1%°Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (26 Juni 2019)
1030nser Septiadi T, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare, 06 Agustus 2019
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memberikan pelayanan kepada nasabah. Nasabah yang demikian akan tetap diberikan

pelayanan yang sesuai dengan standar layanan yang ada di bank BTN KCP Parepare.

Setiap nasabah punya masalah masing-masing dan keyakinan juga itu
berbeda-beda, mungkin pada saat dia merasa tidak diacuhkan, itu mungkin
karena sebelumnya dia menu sangat lama, cuman kita harus lihat, dia
tidak diacuhkan dulu kare lah itu akan diIieIaskan dulu aturannya
seperti apa, waktu pen erti apa.'

Pelayanan yang engan seharusnya dikarena

pelayanan yang terj tergantung dengan ingan. Ketika jaringa atau

lama, saran ini akan d bank untuk
ng dikatakan oleh seora : ama Bapak

1 saran, saran saya i g lama dan

)ah tunjukan
seperlunya.
I penjelasan
yang diberikan sehingga ia merasa bahwa tidak didengar saran-sarannya. Nasabah

yang demikian tetap dilayani sesuai standar yang ada. Adapun yang dikatakan oleh

1 30nser Septiadi T, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (06 Agustus 2019)
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Pak Irwan “nasabah yang merasa tidak didengar saran-sarannya kita suru untuk
membuat surat klaim”.*** Kemudian cara lain dalam mengatasi hal tersebut adalah:
Biasanya dijelaskan kembali aturannya seperti apa tetapi untuk saran-saran

yang memang baik untuk perusahaan, biasanya dibicarakan kembali untuk
mempecepat pelayanan.**

5. Pelayanan yang lamhb
Pelayanan ya A e dilakukan sesuai standar

pelayanan yang

jauh untuk

bisa m an nasabah
dalam k lambat dan berbelit-be

elayanan yang cepat ke us mengerti

dahulu. Makanya, kala e kita harus

a, menggali apa yan s profilnya

pa. Dari menggali informasi n A sudah tahu

annya, dari aktu untuk

rvice dalam

standar yang belum

mendapatkan penyelesaian masalah atau solusi, datang berulang-ulang ke bank untuk

mendapatkan penjelasan yang sesuai dengan harapan nasabah. Namun nasabah yang

12| rwan, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (25 Juli 2019)
1330nser Septiadi T, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare, 06 Agustus 2019.
14 jonser Septiadi T, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare, 06 Agustus 2019.
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demikian menghambat sebagian pekerjaan CS karena CS telah memberikan
penjelasan yang sesuai dengan masalah yang dihadapi tetapi nasabah tersebut kurang
memahami. Nasabah yang demikian akan diarahkan ke Pimpinan dan Pimpinan yang

memberikan penjelasan penyelesaian masalah nasabah tersebut.

Setiap nasabah punya masalak ng-masing sehingga melakukan komplain.

Nasabah yang lama menungg dan menceritakan pengalaman

yang didapat kepada i ersebut tidak melakukan

sabah enggan melakukan

datang k : i nya apakah
gsuran yang tidak se i asi adanya
emprotan rumah. Unt i ah angsuran
a arahkan nasabah ke ua masalah
akan kita arahkan

membahas sistem, dim tem libuat harus

aik.™® Mana syariah juga

perilaku pela

laku yang di : gan niat dan

tata car Sanaannya se i bertentangan

awab. Sem anManEan baik kita bekerja

Hakikat manajemen yang terkandung dalam Al-Qur’an adalah merenungkan

atau memandang kedepan suatu urusan (persoalan), agar persoalan itu terpuji dan

3| rwan, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (25 Juli 2019)
18pjdin Hafidhuddin dan Henri Tanjung, Manajemen Syariah dalam Praktik, h. 9.
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baik akibatnya. Untuk menuju hakikat tersebut, diperlukan adanya pengaturan dengan
cara yang bijaksana. Dengan demikian erat kaitannya dengan pencapaian tujuan,
pengambilan keputusan dan pelaksanaan manajerial itu sendiri.'*” Dalam penelitian

ini penulis akan menganalisis strategi customer service bank BTN KCP Parepare

dalam mengatasi komplain nasab i tinjau dari segi manajemen syariah.
Adapun poin-poin yang a

adalah (1) keadilan, (

pisau analisis yang digunakan
n (3) komunikatif.

4.2.2.1 Keadilan
antrian dari
pertama kali
datang i h nasabah tersebut m . ma ataupun
nasaba eberapa nasabah yang t bah tersebut
hanya P dan buku tabungan r etakan buku
rekenin etakan lebih cepat tanpa ha u lama. Hal
ini mer terjadi amun dalam
terjadi pada
)agi nasabah
L yang sama

yanan yang

Islam menganggap manusia sebagai suatu keluarga, karenanya semua anggota

keluarga ini tidak membedakan yang kaya dan yang miskin, demikian juga tidak

\uhammad, Manajemen Dana Bank Syariah, edisi | (Cet. 2; Jakarta: PT RajaGrafindo
Persada, 2015), h. 68-69.
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membedakan yang hitam dan yang putih. Secara sosial, nilai yang membedakan satu
dengan yang lain adalah ketakwaan, ketulusan hati, kemampuan, dan pelayanannya
pada kemanusiaan.'*® Semua perbuatan harus dilakukan dengan adil. Adil dalam

menimbang, adil dalam bertindak, dan adil dalam menghukum. Adil itu harus

dilakukan di manapun dan dalam apa pun, baik di waktu senang maupun di

waktu susah.'**Dalam Al-Q

beriman hendaklah ka
) Karena Allah, menjadi
terhadap sesuatu kaum,
dillah, Karena adil itu le
Sesungguhnya

yang selalu
an janganlah
tuk berlaku
takwa. dan
i apa yang

si komplain
ariah yaitu

ihak kepada

118 Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori Ke Praktik (Cet 1; Jakarta: Gema
Insani Press, 2001), h.14.

9\uhammad, Manajemen Dana Bank Syariah, h. 79.

20Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemah (Jawa Barat: CV Diponegoro, 2013), h.
1009.
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Segala layanan yang dilakukan harus sesuai dengan standar yang telah
ditetapkan dan yang telah disepakati oleh bank BTN KCP Parepare, yang
berlaku untuk semua bank BTN yang ada.**

4.2.2.2 Amanah dan Bertanggung Jawab

Customer Service memberikan pelayanan kepada nasabah sesuai dengan

aturan atau prosedur yang ada. Mu i menyambut nasabah yang datang dan

memberikan pelayanan sert gatasi keluhan nasabah dengan

sopan, ramah dan me lembut tanpa menyalahkan

nasabah.

aturan atau
a, kita akan
an konsek ons : : memberikan

ang optimal,
dan ihs: paik) dalam segala hal. Jimiliki oleh
setiap ang memiliki pekerja gan dengan

eh  customer
service. : a customer
service el ibuat dan dis i oleh pihak

yang be i melaksanak dar layanan

tersebut PAREPARE

yang harus
dipertanggung jawabkan. Berani bertanggung jawab terhadap pekerjaan yang

diberikan dan dikerjakan dengan sepunuh hati dan bersungguh-sungguh merupakan

2INurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (26 Juni 2019)
22Nurul Widastuti, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (08 Juli 2019)
2Djidin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syariah dalam Praktik, h. 75.
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suatu pekerjaan yang dapat dikerjakan secara profesional. Melaksanakan suatu
pekerjaan secara profesional harus ada kriteria-kriteria yang mendasarinya. Kriteria-

kriteria diantaranya adalah sebagai berikut:

1. Profesionalisme menghendaki sifat mengejar kesempurnaan hasil (perfect

result), sehingga kita ditu alu mencari peningkatan mutu.

2. Profesionalisme an ketelitian kerja yang hanya

dapat diperole pengalaman dan ke

4, yahkan oleh
au godaan iman seperti hidup.
5. merlukan adanya keb perbuatan,

tivitas kerja yang tinggi.

an dilaskan manusia ah m bertanggung

Dan kalau Allah menghendaki, niscaya dia menjadikan kamu satu umat (saja),
tetapi Allah menyesatkan siapa yang dikehendaki-Nya dan memberi petunjuk

Terjemahnya:

24Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam: Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Usaha
(Cet. 1; Bandung: Alfabeta, 2013), h. 229.
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kepada siapa yang dikehendaki-Nya. dan Sesungguhnya kamu akan ditanya
tentang apa yang Telah kamu kerjakan.’”® (Q.S. An-Nahl/16:93)

Ayat di atas menjelaskan bahwa segala perbuatan akan dipertanggung
jawabkan. Manusia dituntut untuk melaksanakan kewajibannya dengan sebaik-

baiknya. Apabila terjadi kelalaian akan berakibat kepada dirinya sendiri. Amanah

merupakan faktor penting untuk men n kepatuhan dan kelayakan seorang calon

pegawai. Hal ini bisa diartike n.segala kewajiban sesuai dengan
ketentuan Allah dan melaksanakan tugas yang

dijalankan dengan sebe

bahwa yang terjadi di
lah ditentukan dan m
tion masing-masing kar

abkan. Pelanggaran terhadap p

e

Daga keuaBMEIM R;Ean akan

gan nasabah

pomer service

25Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemah (Jawa Barat: CV Diponegoro, 2013), h.
278.

126 Ahmad Ibrahim Abu Sinn, Manajemen Syariah dalam Praktik, h. 106.

127 Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam: Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Usaha,
h. 253.
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adalah mencari, membina dan mempertahankan nasabah yang merupakan tugas yang

sangat sulit dan sensitif.

Customer service juga bertanggung jawab kepada setiap nasabah yang

melakukan transaksi sejak awal hingga selesai dalam menjalankan pelayanan. Bankir

yang profesional adalah bankir iliki integritas pribadi, keahlian dan

tanggung jawab sosial n yang luas agar mampu

setiap jabatan akan jawab atas

iapa karyawan tersebut . Salah satu

indikatc tanggung jawab adalah membuat lapora - yang sudah
dilakuk
endorong u j terhadap tug kewajiban,

asi mere 3 inerja yang o dan saling
PAREPKRE *

anan kepada
a pelanggan

yang terlantar atau dirugikan akibat darf karyawan yang melayani tidak atau kurang

28 Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam: Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Usaha,
h. 284.

129K asmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 30.
130 Ahmad Ibrahim Abu Sinn, Manajemen Syariah dalam Praktik, h. 123.
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bertanggung  jawab.*!Islam  mengajarkan tanggung jawab agar mampu
mengendalikan diri tindakan melampaui batas kewajaran dan kemanusiaan.
Tanggung jawab ini mencakup tanggung jawab kepada Allah, kepada sesama dan

lingkungan.
4.2.2.3 Komunikatif

Karyawan yang.ada di frontliner melayani nasabah yang datang dengan
menyambut nasabah dengan mengucapkan selamat datang kepada nasabah. Untuk
mengatasi nasabah yang marah karena tidak memperoleh apa yang dijanjikan bank,
pihak bank akan berusaha untuk menenangkan nasabah kemudian tanyakan pokok
masalahnya, setelah mendengarkan masalanya akan diarahkan kepada petugas yang
bersangkutan untuk mendapatkan penjelasan yang lebih lengkap. Masalah yang
terjadi akan dikomunikasikan kembali oleh petugas yang bersangkutan sehingga

dapat diselesaikan dengan cepat dengan menggunkan bahasa yang jelas.
Untuk nasabah yang datang komplain, kita tanyakan dulu masalahnya apakah

komplain karena angsuran yang tidak.sesuai, tidak dikonfirmasi adanya

tunggakan atau penyemprotan-rumah. Untuk menaganai masalah angsuran

yang tidak sesuai kita arahkan nasabah ke petugas penagih. Semua masalah
komplain nasabah ' akan kita arahkan pada petugas-petugas Yyang
bersangkutan.'*

Melayani nasabah dengan bahasa yang jelas dan mudah dipahami akan
memberikan kemudahan ‘kepada: “nasabah —untuk —"melakukan transanksi dan
memperoleh apa yang diinginkan. Nasabah yang melakukan transaksi diberikan
kenyamanan sehingga merasa tertarik ‘untuk selalu berhubungan dengan bank dan
menjadi loyal. Komunikasi yang baik kepada nasabah dapat menciptakan kesan

positif dengan memberikan penjelasan yang transparansi tentang informasi produk-

131casmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 24.
32| rwan, Wawancara oleh penulis di Bank BTN KCP Parepare (25 Juli 2019)
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produk yang ada di bank. Komunikasi yang baik dengan penyampaian yang tepat,
penyampaian komunikasi ini disebut komunikatif. Sebagaimana dijelaskan dalam

Q.S. Ali-Imran/03:159.

z
z . -

J)}UA\WYJGJ‘M US)J) (,.@Ju_lwww)w

' put terhadap
anya kamu h agi berhati asa lah mereka

' na i : ohonkanlah
urusan itu.

baik dalam
abah dengan
nyaman dan
senang 3 . i unikatif ini
mencer i i jan nasabah
maupu i 3 erbicara dan
fleksibe ; gkungannya.
Hubungan antarkaryawsa dala ol anisa upakan aspek penting untuk
memenuhi kebutuhan mereka yang bersifat non-materi (kejiwaan, spiritual).

Jika kebutuhan spiritual ini dapat terpenuhi akan mendorong dan memotivasi

pegawai untuk bekerja lebih optimal. Adanya peningkatan ketenangan jiwa dan

33Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemah (Jawa Barat: CV Diponegoro, 2013), h.
72.
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kontribusi dalam merealisasikan tujuan, masing-masing pegawai akan merasa bahwa
tanggung jawab perusahaan berada di pundak mereka, dan bergantung pada upaya
dan kesungguhan dalam menunaikan kerja, serta menunjukkan Kinerja yang optimal
dengan segala potensi yang dimilikinya dan tetap menjaga kemuliaan di antara

manusia.**

Dalam dunia per standar, mulai dari standar

layanan, standar pakai i in. Standar berkomunikasi

ini dilakukan deng

yang telah dilakukan,

nakan bahasa yang ipahg sabah serta

g mendetail tentang atau yang
an penjelasan yang belu bah dengan
n untuk lek empermudah

ba ingi pengaduan

baik itu i tugas yang b utan.

PAREPARE

3% Ahmad Ibrahim Abu Sinn, Manajemen Syariah dalam Praktik, h. 118.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan uraian dari hasi elitian dan pembahasan, maka penulis
menarik kesimpulan sebagai
Pelaksanaan st ngatasi komplain nasabah

pada bank BTN KC i i nan yang ada. Melayani

suai dengan

asabah yang

yang diuntungkan dan kan. Namun

nasabah, customer servi ain nasabah
sesuai manajemen syaria imar S a dilakukan
dan bertang ukan, tanpa

but sehingga

A Nyaman pﬁﬁfp“ ﬁEnaupun pe an komplain.
P Parepare
sudah cukup maksimal. Akan tetapi customer service harus lebih meningkatkan dan
mempertahankan pelayanan sehingga tidak akan ada lagi nasabah yang merasa
kurang puas dengan layanan yang ada. Usahakan ada semacam buku kecil atau

semacamnya, untuk nasabah agar nasabah dapat menulis pesan dan kesan ataupun

78
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saran ketika nasabah datang ke bank, sebagai upaya untuk lebih meningkatkan
pelayanan yang ada. Kemudian bagi karyawan yang ada di frontliner harus selalu

tersenyum pada saat melayani nasabah.

13l

PAREPARE
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PO Box 909 Parepare 9110, website | www.iainpare.ac.id émail' mail.iainpare.ac.id
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KOTA PAREPARE
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yang berjudul :

*STRATEG) CUSTOMER SERVICE DALAM MENGATASI KOMPLAIN NASABAH PADA BANK BTN KCP PAREPARE
(ANALISIS MANAJEMEN SYARIAH)"

Pelaksanaan penelitian ini direncanakan pada bulan Mei sampai selesai.

Demikian permohonan ini disampaikan atas perkenaan dan kersama diucapkan terima kasih,

Wassalamu Alaikum Wr. Wb.

Seage LR Coggr 3hiGats 2015-2019 - (alfuhera) Dicetak pada Tgl - 13 May 2019 Jam : 13:08:53
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KANTOR CABANG PEMBANTU PAREPARE

Ba k@ BT PT. BANK TABUNGAN NEGARA (Persero), Tbk
I
= Jalan Andi Makkasau No. 115-117 Parcpare

SURAT KETERANGAN TELAH MELAKUKAN PENELITIAN

Yang bertandatangan dibawah ini Kepala Pimpinan Bank BTN Kantor Cabang
Pembantu Parepare menerangkan bahwa mahasiswi Institut Agama Islam Negeri (IAIN)

Parepare:
Nama : Hasni
NIM : 14.2300.099

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam
Prodi : Perbankan Syariah

Alamat : Tatae, JIn. Poros Paria (Pekkabata-Pinrang)

Yang bersangkutan di atas benar telah melakukan/melaksanakan penelitian di Bank
BTN KCP Parepare dalam rangka penyusunan Skripsi yang berjudul “Strategi Customer
Service dalam Mengatasi Komplain Nasabah pada Bank BTN KCP Parapare (Analisis
Manajemen Syariah)”, yang pelaksanaannya dimulai pada tanggal 25 Juni 2019 sampai 07
Agustus 2019.

Demikian surat keterangan ini dibuat, agar dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

p }é}';‘ﬁ'-'il’f)gg{epare, 19 Agustus 2019
7, &

-
(5 featie \E
|'~== *ﬁl‘h‘gk/!
P\ " s

N S0
. ¥i%5 Muhammad Sulaiman
Sub Branch Head
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Pedoman Wawancara

Pertanyaan |

1. Apakah ada prosedur tersendiri yang dibuat oleh pihak bank dalam mengatasi

komplain nasabah dan Bagaimana SOP dalam mengatasi komplain nasabah?

2. Apakah pelayanan yang mat dibutuhkan pada saat melayani
nasabah?

3. Bagaimanam ayanan yan ermat kepada nasabah?

4, snya Customer Service
5. laku rama alt” memb: Al merupakan
ayanan?

6. stomer Service selal I keinginan
7. mberikan pelayanan de > apakah ada

n memberikan pelayanan ke ‘ bah?

1. ana cara m i apa yang
an bank?

2. ana meIaF*ﬂlEaP*RaEn pelayan kasar atau

erasa tidak
diacukan oleh petugas bank?

4. Bagaimana cara melayani nasabah yang merasa tidak didengarkan saran-
sarannya?

5. Bagaimana cara memberikan pelayanan yang cepat/ tidak lambat dan akurat?
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Yang bertandatangan dibawah ini:
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leary | dutidd
Pekerjaan Siiiuiuiagasse s senseuasn sonoiiinaa s

Bahwa benar telah diwawancarai oleh Hasni untuk keperluan penelitian
skripsi dengan judul “Strategi Customer Service dalam Mengatasi Komplain Nasabah
pada Bank BTN KCP Parepare (Analisis Manajemen Syariah)”.

Demikian sural Keterangan wawancara inl saya buat untuk dipergunakan

sebagaimana mestinya.
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KETERANGAN WAWANCARA

Yang bertandatangan dibawabh ini:

Nama FV\/A ‘\/

’JL‘. BAu M"‘SS—C'[%
5560\(2\"\(

Alamat
Pekerjaan/Jabatan

Bahwa benar telah diwawancarai oleh Hasni untuk keperluan penelitian
skripsi dengan judul “Strategi Customer Service dalam Mengatasi Komplain Nasabah

pada Bank BTN KCP Parepare (Analisis Manajemen Syariah)”.

Demikian surat keterangan wawancara ini saya buat untuk dipergunakan

sebagaimana mestinya.

»
3[R TOR DAPEM 12
PARE PRUE
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Yang bertandatangan dibawah ini;
Nama i -jcn S<C -S(‘I,(‘I‘Cc d'
Alamat Al Andd Makaset
Pekerjaan/Jabatan ;. CMSEOMET | SerVICE

Bahwa benar telah diwawancarai oleh Hasni untuk keperluan penelitian
skripsi dengan judul “Strategi Customer Service dalam Mengatasi Komplain Nasabah

pada Bank BTN KCP Parepare (Analisis Manajemen Syariah)”.

Demikian surat keterangan wawancara ini saya buat untuk dipergunakan

sebagaimana mestinya.

, 0ob Aqustul 2019

T) SMpTEal STy

AISTONFR aEewvInT

(J;nse( Scp{iadE A=Y
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Bahwa benar telah diwawancarai oleh Hasni untuk keperluan penelitian
skripsi dengan judul “Strategi Customer Service dalam Mengatasi Komplain Nasabah
pada Bank BTN KCP Parepare (Analisis Manajemen Syariah)”.

Demikian surat keterangan wawancara ini saya buat untuk dipergunakan

sebagaimana mestinya.
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-

“Coyampin Arar )
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Yang bertandatangan dibawah ini:
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Bahwa benar telah diwawancarai olch Hasni untuk keperluan penelitian
skripsi dengan judul “Strategi Customer Service dalam Mengatasi Komplain Nasabah
pada Bank BTN KCP Parepare (Analisis Manajemen Syariah)".

Demikian surat keterangan wawancara ini saya buat untuk dipergunakan

sebagaimana mestinya.

Parepare, £ -~ (72019
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TRANSKIP WAWANCARA

Informan |
Nama : Nurul Widastuti
Alamat
Tempat
Pekerjaan/Jabatan

Prosedur yang dibuat oleh pihak
Sistem Pengaduan Nasabah (SPN)”.

Contoh kasus | dan penyelesaiannya:

92

bank ada secara sistem yang di kenal dengan
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1. Customer service menyambut nasabah yang datang dengan mengucapkan
salam sambil tersenyum (selamat pagi, siang, sore), kemudian bertanya
kepada nasabah “ada yang bisa saya bantu Pak/Ibu”.

2. Mempersilahkan dan mendengarkan keluhan nasabah dengan penuh perhatian
tanpa memotong pembicaraan nasabah, biarkan nasabah menyelesaikan
perkataannya.

3. Setelah nasabah selesai mengungkapkan masalah/keluhannya. Verifikasi data
nasabah dan tanyakan kapan kartu ATM terakir kali digunakan. Setelah di
verivikasi maka kartu/ATM yang terlelan akan di non-aktifkan.

4. Untuk penggantian kartu ATM nasabah diarahkan untuk mengisi formulir
penggantian kartu ATM serta mengisi formulir pengaduan nasabah untuk
dinput ke Sistem Pengaduan Nasabah (SPN).\

5. Customer service mengahir layanan dengan mengucapkan maaf dan terima
kasih.

Contoh kasus 11:

1. Customer service menyambut nasabah yang datang dengan mengucapkan
salam sambil tersenyum (selamat pagi, siang, sore), kemudian bertanya
kepada nasabah “ada yang bisa saya bantu Pak/Ibu”.

2. Mempersilahkan dan mendengarkan keluhan nasabah dengan penuh perhatian
tanpa memaotong pembicaraan nasabah, biarkan nasabah menyelesaikan
perkataannya.

3. Meninta identitas nasabah untuk diverifikasi.

4. Setelah itu berikan penjelasan yang mudah dipahami kepada nasabah terkait
dengan keluhan yang disampaikan kemudian diberi cetakan rekening Koran
untuk lebih memperjelas pendebetan yang terjadi pada buku rekening
nasabah. Kemudian nasabah diarahkan, untuk mengisi formulir penggantian
kartu ATM serta mengisi formulir pengaduan nasabah untuk dinput ke Sistem
Pengaduan Nasabah (SPN).

5. Customer service mengahir layanan dengan mengucapkan maaf dan terima
kasih.

Jawaban Informan Il

Nasabah yang datang kebank pertama-tama mengambil nomor antrian,
kemudian ditanyakan mau transakasi apa ke CS atau Teller dan yang terakhir
nasabah menunggu untuk dipanggil nomor antriannya.
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Jawaban Informan |11

Nasabah yang datang kebank pertama-tama mengambil nomor antrian,
kemudian ditanyakan mau transakasi apa ke CS atau Teller dan yang terakhir
nasabah menunggu untuk dipanggil nomor antriannya. Untuk nasabah yang
datang komplain, kita tanyakan dulu masalahnya apakah komplain karena
ansuran yang tidak sesuai, tidak dikonfirmasi adanya tunggakan atau
penyemprotan rumah. Unt I masalah angsuran yang tidak sesuai
mua masalah komplain nasabah

2. Apakah pelaya an pada saat melayani

na
Jawaba

plain nasabah dilakuka an Bank

al i layanan, verifikasi dat hkan
si form pengaduan nasa di sistem
‘ PN) kemudian akhiri |
Jawaba
t dan cermat itu sangat dibutuhkan dalam ni nasabah

ki aktivitas j lain.

ada tanggal 4 September dipe : hagai ha anggan Nasional,
sebagai bentuk penghargaan bagi pelanggan, pihak bank akan menawarkan
pelayanan diluar produk bank yakni berupa makanan dan minuman bagi
nasabah yang datang pada hari itu. Peringatan Hari Pelanggan Nasional ini
merupakan produk layanan yang ada di bank BTN KCP Parepare.
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4. Apakah berlaku ramah, sopan dan selalu membantu nasabah merupakan
keharusan dalam memberikan pelayanan?

Jawaban Informan |

Berlaku ramah, sopan dan selalu membantu nasabah adalah suatu keharusan
dalam memberkan pelayanan. Kita juga harus murah senyum, simpatik dan
lemah lembut serta tidak mud pada saat melayani nasabah.

Jawaban Informan Il

emang merupakan satu
pasti akan mau dilayani

ing.
nasabah?

inginan nasabah itu me h satu yang
a karena kalau kita mau dan akurat.
ti apa yang dibutuhkan
q car rikan peayanan dengan ktu ada standar
rikan pelayanan kepada seoran

a
mm

rti nasabahny; ang dia
kat layanan itu. Sup
i _1. 11 | /A

7. Bagaimana cara melayani nasabah yang memperoleh apa yang dijanjikan bank?

Jawaban Informan |

Segala layanan yang dilakukan harus sesuai dengan standar yang telah
ditetapkan dan yang telah disepakati oleh bank BTN KCP Parepare, yang
berlaku untuk semua bank BTN yang ada.
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Jawaban Informan 11

Na, untuk masalah ini kalau itu terjadi. Nasabah yang tidak memperoleh apa
yang dijanjikan biasanya dikomunikasikan kembali terus diberikan waktu
tambahan untuk penyelesaiannya, karena biasanya dalam penyelesaiannya
pada waktu sebelumnya itu mungkin ada kendala atau masalah lain yang
ditemui dalam penelusuran untuk penyelesaian masalah tersebut.

Jawaban Informan 111

Untuk mengatas /3
dijanjikan bap T an nasabah kemudian

ita tanyaka a kta
njelasan

kasar atau

apa yang jadi masalahny: apa asa seperti
ang aturanny.

oleh pihak bank?

PAREPARE

karena kenapa pada saat menyalahi aturan yang ada kita akan mendapatkan
konsekuensinya artinya kita harus profesional.

Jawaban Informan Il

Setiap nasabah punya masalah masing-masing dan keyakinan juga itu
berbeda-beda, mungkin pada saat dia merasa tidak diacuhkan, itu mungkin
karena sebelumnya dia menunggu sangat lama, cuman kita harus lihat, dia
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tidak diacuhkan dulu karena apa. Setelah itu akan dijelaskan dulu aturannya
seperti apa, waktu penyelesaiannya juga seperti apa.
10. Bagaimana cara melayani nasabah yang merasa tidak didengakan saran-
sarannya?

Jawaban Informan Il

Biasanya dijelaskan kembali
yang memang baik unt
mempecepat pela

seperti apa tetapi untuk saran-saran
a dibicarakan kembali untuk

Jawaban Informan 11

pelayanan
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RIWAYAT HIDUP PENULIS

Hasni, lahir di Tatae Kecematan Duampanua Kabupaten

Pinrang, Sulawesi Selatan. Pada tanggal 28 Agustus 1995,

merupakan anak ke-3 dari 7 bersaudara. Anak dari pasangan

Tatae Jin.

Kabupaten Pinrang.

Kecematan Duampanua,

dari Sekolah

a o u en Pinrang,
lah Menengah Pertam Duampanua,
upaten Pinrang, dan lul Ke Atas di
a yang sekarang di 2 Pinrang,
Kabupaten Pinrang p un 2 Setelah itu

Satu (S1) di Institut Agama Is geri (IAIN)

s Islam.
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