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ABSTRAK 

Sultan, Optimalisasi Layanan Pada Peningkatan Kuantitas Nasabah di BRI Unit 

Tadokkong Kabupaten Pinrang (Berdasarkan Prinsip Syariah). Di bimbing oleh ibu 

St. Nurhayati dan bapak Zainal Said. 

 Penelitan ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana proses pengoptimalan 

layanan pada BRI Unit Tadokkong dalam meningkatkan kuantitas nasabah dan juga 

ingin mengetahui apakah ada prinsip syariah yang digunakan sehingga dapat 

menyakinkan nasabah. BRI Unit Tadokkong yang berlokasikan di Desa bungi 

Kecematan Lembang Kabutaten Pinrang rata-rata menggunakan bahasa daera 

pattinjo yang jarang orang mengetahui bahasanya sehingga membuat perbankan 

lainya kewalahan menhadapinya karna seringnya timbul kesalah pahaman dalam 

memberikan penjelasan kepada nasabah. Namun hal ini tidak membuat BRI Unit 

Tadokkong kewalahan menghadapi nasabahnya justru membuat nasabah senang dan 

nyaman bertransaksi. 

Jenis penelitian ini adalah kualitatif yang terlibat langsung dilapangan. 

Peneliti mendapatkan data menggunakan tehnik pengumpulan data yaitu observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Sedangkan analisis data yang digunakan adalah 

reduksi data penyajian data, dan penarikan kesimpulan.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Prinsip syariah memberikan 

pedoman kepada pimpinan dan karyawan dalam melaksanakan  layanan untuk 

meningkatkan kuantitas nasabah seperti keadilan, tanggungjawab dan juga 

komunikatif; 2) Sikap dan tanggung jawab karyawan dalam berkomunikasi dengan 

pihak nasabah menjadi faktor sebab utama nasabah merasah puas dan nyaman dalam 

bertransaksi; 3) Pimpinan BRI Unit Tadokkong dalam mengoptimalkan suatu 

kegiatan perbankan yaitu dengan cara merekrut karyawan yang mampu 

berkomunikasi dengan berbahasah daerah yang digunakan di daerah BRI Unit 

Tadokkong atau memiliki hubungan emosional dengan nasabah sehingga semua 

kalangan baik itu kaum awam bisa menggunakan jasa perbankan  yang membuat 

kuantitas nasabah terus meningkat. 

 

Kata kunci: Optimalisasi, Layanan, Prinsip Syariah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Bank bagi masyarakat yang hidup di negara-negara maju, seperti negara 

Eropa, Amerika dan Jepang, sudah merupakan suatu kebutuhan dasar yang harus 

dipenuhi. Bank merupakan mitra dalam rangka memenuhi kebutuhan keuangan 

mereka sehari-hari. Bank dijadikan sebagai tempat untuk melakukan berbagai 

transaksi yang berhubungan dengan keuangan seperti tempat mengamankan uang, 

melakukan investasi, pengiriman uang, melakukan pembayaran, atau melakukan 

penagihan. Bagi suatu negara, bank dapat dikatakan sebagai darahnya perekonomian 

suatu negara.
1
 

Masyarakat di negara maju dan berkembang sangat membutuhkan bank 

sebagai tempat melakukan transaksi keuangan. Mereka menganggap bank 

merupakan lembaga yang aman dalam melakukan berbagai macam aktivitas 

keuangan. Aktivitas keuangan yang sering dilakukan masyarakat dinegara maju dan 

negara berkembang antara lain aktivitas penyimpanan dana dan penyaluran dana. Di 

negara maju, bank menjadi lembaga yang sangat strategis dan memiliki peran 

penting dalam perkembangan perekonomian negara. Di negara berkembang tidak 

hanya terbatas pada penyimpanan dana dan penyaluran dana saja, akan tetapi juga 

terdapat pelayanan jasa yang ditawarkan oleh bank.
2
 

                                                             
1
Kasmir, Pemasaran Bank(Jakarta:Kencana, 2008),  h.7. 

2
Ismail, Perbankan Syariah (Jakarta: Kencana, 2011), h 29-30. 
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Bank merupakan salah satu lembaga keungan yang mempunyai peranan 

penting dalam perekonomian suatu negara sebagai lembaga intermediasi. Di 

Indonesia Bank dalam pasal 1 ayat (2) UU No. 10 Tahun 1998 tentang perubahan 

UU No. 7 Tahun 1992 tentang perbankan adalah badan usaha yang menghimpun 

dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada 

masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lain dalam rangka 

meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.
3
 

Pengertian di atas dapat dipahami bahwa bank adalah sebuah lembaga 

perantara keuangan yang menghimpun dana dalam bentuk simpanan, lalu 

memberikan pinjaman dalam bentuk kredit dan memberikan pelayanan dalam bentuk 

menu yang luas dalam berbagai lembaga keuangan. 

Peranan perbankan dalam memajukan perekonomian suatu negara sangatlah 

besar. Hampir semua sektor yang berhubungan dengan berbagai kegiatan keuangan 

selalu membutuhkan jasa bank. Oleh karena itu, saat ini dan dimasa yang akan 

datang kita tidak akan lepas dari dunia perbankan jika hendak menjalankan aktivitas 

keuangan, baik perorangan maupun lembaga, baik sosial atau perusahaan. 

Semakin ketatnya persaingan dalam industri perbankan mendorong industri 

perbankan untuk cepat menyesuaikan diri dengan perkembangan masyarakat di 

sekitarnya. Hal tersebut ditandai dengan semakin maraknya ekspansi dari bank-bank 

asing yang mencoba masuk ke pasar perbankan di Indonesia. Industri perbankan saat 

                                                             
3
Republik Indonesia, Undang-undang  RI Nomor 10 Tahun 1998 Tentang Perubahan Atas 

Undang-Undang Nomor 7 1992 Tentang Perbankan. 
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ini berlom-lomba untuk meningkatkan layanan kepada nasabah, dengan berbagai 

strategi pelayanan maupun fasilitas-fasilitas yang telah tersruktur.
4
 

Bank saat ini memberikan trobosan baru kepada nasabah agar mudah dan 

cepat bertaransaksi dengan memanfaatkan tehnologi saat ini yang begitu canggi 

diantaranya melalui phone banking (fix dan mobile), Automatic Teller Machine 

(ATM), kartu debet dan internet banking. Layanan internet banking yang ditawarkan 

memberikan kemudahan bagi nasabah untuk melakukan kontak transaksi dengan 

pihak bank dengan cepat, aman, mudah, dimana nasabah hanya cukup terhubung 

dengan jaringan internet dan telah melakukan registrasi akun di bank terdekat baik 

unit maupun cabang.
5
 

Namun pada kenyataannya fasilitas perbankan saat ini rata-rata yang terjadi 

di kota kota besar di indosesia. Masyarakat yang berada di pedesaan masih belum 

sepenuhnya menarik minat masyarakat dikarenakan masih sering terputusnya 

koneksi jaringan yang membuat nasabah antri dalam proses pelayanan berlangsung. 

Dan biasanya yang terjadi di pedesaan sering kita temukan karyawan yang tidak 

bersikap ramah, jarang senyum kepada nasabahnya karena nasabah di desa hanya 

mengandalkan bahasa daeranya sendiri yang membuat karyawan bingung untuk 

memahami apa yang dimaksud nasabah tersebut sehingga membuat karyawan bank 

membutuhkan waktu yang lama dalam proses melayani nasabah. 

                                                             
4
Adi Krismanto, “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah Cabang 

Semarang Pattimura”, (Tesis Semarang: Universitas Diponegoro Semarang, 2008).(20 oktober 2017). 

5
Mirnawati dewi, “Analisis Factor Factor Yang Mempengaruhi Nasabah Memilh Internet 

Bangkin”. (Studi Pada Bank Mandiri KCP Parepare).,(Skripsi Sarjana Program Studi Perbankan 

Syariah Jurusan Syariah Dan Ekonomi Islam, 2018).h.1 
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Hal yang menyenangkan apabila seorang nasabah mendapat pelayanan 

tanpa harus menunggu terlalu lama dan keseimbangan antara jumlah kapasitas 

pelayanan dengan jumlah konsumen yang akan dilayani harus diperhatikan agar 

tidak terjadi suatu antrian panjang. Adanya antrian yang panjang dalam suatu 

transaksi di bank akan membuat nasabah jenuh dan bosan menunggu yang membuat 

nasabah lari ke bank pesaing lainya. Hal seperti ini yang menjadi tantangan bagi 

pihak bank untuk  mengoptimalisasikan pelayanan yang lebih baik dalam setiap 

aktivitas operasinya. 

Adanya berbagai aktivitas yang dilakukan perbankan haruslah memberikan 

pelayanan yang prima dan optimal untuk para nasabahnya dalam rangka 

melaksanakan aktivitas perbankan di Indonesia. Sejalan dengan semakin ketatnya 

tingkat persaingan antar bank, maka setiap bank harus meningkatkan kemampuan 

daya saingnya.
6
 Terutama di bagian pelayana pada bank agar supaya nasabah tetap 

loyal terhadap bank. Bank harus mengusahakan melayani nasabahnya agar tetap 

nyaman dan tidak terlalu banyak menguras waktunya di bank, waktu merupakan 

sesuatu yang sangat berharga disebutkan dalam QS al-Baqarah/2:148, yang berbunyi: 

                              

           

Terjemahnya:  

Dan bagi tiap-tiap umat ada kiblatnya (sendiri) yang ia menghadap kepadanya. Maka 
berlomba-lombalah (dalam membuat) kebaikan. di mana saja kamu berada pasti 

                                                             
6
Kartika barutihe”Analisis Sistem Antrian Teller Guna Optimalisasi Pelayanan Pada PT 

Bank Negara Indonesia BNI 46 Cabang Kampus Manado ”(Skripsi Sarjana.,Jurusan Manajemen 

Universitas Sam Ratulangi Manado, 2017), h. 2. 
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Allah akan mengumpulkan kamu sekalian (pada hari kiamat). Sesungguhnya Allah 
Maha Kuasa atas segala sesuatu.

7
 

Terdapat banyak hikmah di balik tanda-tanda kekuasaanya itu. Diantaranya 

agar kita menghargai waktu. Caranya adalah dengan memanfaatkan waktu itu sebaik 

mungkin maka sebainya manusia harus selalu berlomba-lomba dalam berbuat 

kebaikan. Kata ‘berlombah-lombalah’ pada ayat di atas mengandung arti agar 

manusia dapat menggunakan waktu seoptimal mungkin. Semakin optimal 

menggunakan waktu, semakin banyak pula kebaikan yang manusia dapatkan.  

Sebagai upaya untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabahnya, 

bank perlu menjaga citra positif di mata masyarakatnya. Citra ini dapat dibangun 

melalui kualitas produk, kualitas layanan, dan kualitas keamanan, tanpa citra yang 

positif, maka kepercayaan yang dibangun tidak akan efektif. 

Peningkatan kuantitas nasabah pada suatu perbankan ditentukan oleh baik 

atau buruknya pelayanan yang diberikan. Ciri-ciri pelayanan yang baik yaitu dapat 

memberikan kepuasaan kepada nasabah, memiliki karyawan yang profesional, 

tersedia sarana dan prasarana yang baik, tersedia produk yang di inginkan oleh 

nasabah, bertanggung jawab kepada setiap nasabah dari awal hingga selesai, mampu 

melayani secara cepat dan tepat, mampu berkumunikasi secara jelas, bersikap ramah, 

selalu menebar senyum, memiliki pengetahuan lainnya, dan mampu memberikan 

kepercayaan kepada nasabah. 

Salah satu perbankan yang berkembang saat ini adalah Bank BRI Unit 

Tadokkong yang berlokasikan di Desa Bungi Kec. Duampanua Kab.Pinrang 

                                                             
7
Kementrian Agama RI, al-Qur’an dan Terjemahnya (Bandung: Cordoba, 2014), h. 23. 
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Sulawesi Selatan, tepatnya di dekat Pasar Bungi Jl.Poros Pinrang Polman. Bank BRI 

Unit Tadokkong tersebut berkedudukan sebagai kantor unit pembantu yang berada di 

samping pasar desa bungi.  

Masyarakat di desa bungi sebagian besar menyimpan dananya di bank, salah 

satunya adalah Bank BRI Unit Tadokkong yang dianggap sebagai tempat 

penyimpadan yang aman dalam melakukan berbagai macam aktifitas keuangan. 

Aktivitas keungan itu seperti menyimpan dana  atau menyaluran dana. Sejak 

didirikanya Kantor BRI Unit Tadokkong sampai saat ini jumlah nasabah terus 

meningkat. Hal tersebut menunjukkan bahwa masyarakat di desa bungi kecematan 

duampanua telah mengenal nama sekaligus citra dari Bank BRI baik melalui iklan, 

informasi, dari mulut ke mulut, maupun pengalaman dari orang yang telah menjadi 

nasabah. 

Melihat perkembangan perbankan yang dialami nasabah di Bank BRI Unit 

Tadokkong ini sehingga peneliti tertarik ingin mengetahui bagaimana cara 

mengoptimalisasikan layanan terhadap nasabah sehingga nasabah tetap loyal dan 

tidak lari ke bank pesain. Maka penulis mengangkat judul “Optimalisasi Layanan 

pada Peningkatan Kuantitas Nasabah di Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten 

Pinrang (Berdasarkan Prinsip Syariah)”. 

1.2 Rumusan masalah 

1.2.1 Bagaimana layanan pada nasabah di BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang 

? 
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1.2.2 Faktor apa yang mempengaruhi layanan pada BRI Unit Tadokkong 

Kabupaten Pinrang? 

1.2.3 Bagaimana prinsip syariah pada optimalisasi layanan nasabah untuk 

meningkatkan kuantitas nasabah di BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan rumusan masalah di atas maka tujuan dari peneliti ini adalah: 

1.3.1 Untuk mengetahui bagaimana bentuk layanan pada nasabah di BRI Unit 

Tadokkong Kabupaten Pinrang ? 

1.3.2 Untuk mengetahui faktor apa yang mempengaruhi layanan pada BRI Unit 

Tadokkong Kabupaten Pinrang? 

1.3.3 Untuk mengetahui bagaimana prinsip syariah pada optimalisasi layanan 

nasabah untuk meningkatkan kuantitas nasabah di BRI Unit Tadokkong 

Kabupaten Pinrang? 

1.4 Manfaat Penelitian  

Setelah peneliti ini dilakukan maka diharapkan dapat memberikan manfaat 

yaitu sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi tentang bagaimana 

mengoptimalisasikan layanan pada peningkatan kuantitas nasabah dan menjadi 

pedoman bagi peneliti selanjutnya serta digunakan sebagai bahan bacaan yang 

bermanfaat dalam bidang perbankan maupun bidang lainnya. 
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1.4.2 Manfaat praktis 

Selain kegunaan teoritis penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan 

pemikiran maupun pandangan serta tambahan pengetahuan bagi pihak-pihak yang 

berkepentingan dalam penelitian ini. Khususnya Bank BRI, Unit Tadokkong dengan 

adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi terkait bagaimana cara 

Mengoptimalisasikan Layanan pada peningkatan Kuantitas Nasabah di Bank BRI 

Unit Tadokkong. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Tinjauan Penelitian Relevan 

Setelah penulis mencari hasil penelitian yang berkaitan dengan judul 

“Optimalisasi Layanan pada Peningkatan Kuantitas Nasabah di Bank BRI Unit 

Tadokkong (Berdasarkan Prinsip Syariah)’’, ditemukan beberapa jurnal dan skripsi 

yang hampir mirip dengan skripsi ini, di antaranya adalah: 

Pada tahun 2016 ditulis skripsi atas nama Mustaqin dengan judul “Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah” Bank Muamalat Cabang Palangka Raya. 

Penelitian ini merupakan penelitia deskripsi dengan pendekatan kualitatif. Objek 

dalam penelitian ini adalah Bank Muamalat Cabang Palangka Raya yang berjumlah 5 

(lima) orang dengan 1 (satu) orang informasi dari pihak bank muamalat cabang 

palangka raya. Metode pengumpulan datanya dengan cara observasi, wawancara dan 

dokumentasi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan bank muamalat 

cabang palangka raya sudah cukup memuaskan bagi para nasabah. Namun, masih 

terdapat beberapa faktor yang bisah dibenahi seperti jaringan ATM yang sering 

offline dan jumlah kantor serta mesin ATM yang perlu ditambahkan lagi dengan 

diiringi tingkat promosi yang lebih luas. Faktor-faktor yang sangat menentukan 

kualitas pelayanan perbankan ada 6 (enam) komponen faktor, diantaranya kepatuhan 
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(compliance), bukti langsung (tangible) keandalan (realibility), daya tangkap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan terakhir faktor empati (empaty)
8
. 

Berdasarkan hasil penelitian di atas terdapat persamaan dan perbedaan. 

persamaan yaitu sama-sama mengunakan penelitian kualitatif dan menggunakan 

metode pengumpulan data observasi, wawancara dan dokumentasi dan 

mengoptimalkan pelayanan pada nasabah dan yang membedaka penelitian ini dengan 

penelitian terdahulu, yaitu penelitian di atas berfokus pada menganalisa tingkat 

kepuasaan pelanggan dengan mengoptimalkan sistem pelayanan kepada nasabah 

sedangkan peneliti ini berfokus pada optimalisasi layanan pada peningkatan kuantitas 

nasabah di Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang (Berdasarkan Prinsip 

Syariah). 

Irmayanti Hasan, dengan judul “Model Optimalisasi Pelayanan Nasabah 

Berdasarkan Metode Antrian” hasil yang diperoleh iyalah “penelitian ini digunakan 

untuk mengukur optimalisasi system antrian dengan menggunakan pola kedatangan 

dan pola pelayanan nasabah di Bank Mega Syariah Cabang Malang. Berdasarkan 

hasil perhitungan adalah untuk pola kedatangan nasabah didapatkan 1 menit 51 detik. 

Sedangkan untuk pola pelayanan 4 menit 42 detik. Dari hasil penelitian juga 

didapatkan PT. Bank Mega Syariah Cabang Malang sudah baik sebab rata-rata 

pelayanan rata-rata teller adalah 4 menit 42 detik dan waktu standar teller adalah 3 

menit 39 detik lebih kecil dari waktu yang diharapkan nasabah yaitu 5 menit. 

                                                             
8
Mustaqin, “Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Muamalat, Cabang 

Palangka Raya”. (Skripsi; Program Studi Ekonomi Dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri 

Palangka Raya: Palangka Raya, 2016). 
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Disamping itu rata-rata nasabah menunggu dalam system antrian dan system total 

(antrian dan system pelayanan) kurang dari 1 menit yaitu 32,09 detik”.
9
 

Berdasarkan hasil penelitian atas terdapat persamaan dan perbedaan. 

persamaan yaitu sama-sama mengunakan penelitian kualitatif dan menggunakan 

metode pengumpulan data observasi, wawancara dan dokumentasi dan 

mengoptimalkan pelayanan pada nasabah. Penelitian ini dengan penelitian terdahulu, 

yang menjadi pembeda yaitu penelitian di atas berfokus pada pengukuran kecepatan 

pelayanan pada nasabah sedangkan peneliti ini berfokus pada optimalisasi layanan 

pada peningkatan kuantitas nasabah di Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten 

Pinrang (Berdasarkan Prinsip Syariah). 

Ahmad Syaekhu, dengan judul optimalisasi sistim pelayanan nasabah pada 

PT Bank BNI Persero Tbk Cabang Palopo, permasalahan pokok yang diangkat 

dalam penelitian ini adalah variable-variabel apa saja dikemukakan diatas maka 

menjadi permasalahan dalam penelitian adalah bagaimana optimalisasi sistim 

pelayanan nasabah pada PT Bank BNI Persero Tbk Cabang Palopo. Dengan 

permasalahan pokok yang dikemukakan di atas, maka tujuan yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini adalah menganalisa tingkat kepuasaan pelanggan dengan 

mengoptimalkan sistim pelayanan kepada nasabah PT Bank BNI Persero Tbk 

Cabang Palopo. Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif 

yang bertujuan untuk memberi gambaran tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap tingkat kunjungan nasabah di PT Bank BNI Persero Tbk Cabang Palopo, 

dengan jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif yaitu data yang diperoleh 

                                                             
9
Irmayanti Hasan, “Model Optimasi Pelayanan Nasabah Berdasarkan Metode Antrian 

(Quening System)”. Jurnal Keuangan dan Perbankan, Vol.15 No.1 (Januari 2011 :151-158), h. 158 
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dari hasil wawancara serta observasi pada objek penelitian.Teknik analisa data yang 

digunakan yaitu analisis deskriptif yaitu mengambarkan uraian-uraian tentang obyek 

yang diteliti dengan menggunakan analisis persentase yaitu mempersentasekan 

masing-masing jawaban responden pada setiap pertanyaan.
10

 

Berdasarkan hasil penelitian di atas terdapat persamaan dan perbedaan. 

persamaan yaitu sama-sama mengunakan penelitian kualitatif dan menggunakan 

metode pengumpulan data observasi, wawancara dan dokumentasi dan 

mengoptimalkan pelayanan pada nasabah. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian 

terdahulu, yaitu penelitian di atas berfokus pada menganalisa tingkat kepuasaan 

pelanggan dengan mengoptimalkan sistim pelayanan kepada nasabah sedangkan 

peneliti ini berfokus pada optimalisasi layanan pada peningkatan kuantitas nasabah 

di Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang (Berdasarkan Prinsip Syariah). 

Berdasarkan ketiga penelitian yang diuraikan di atas, tentunya memiliki 

persamaan dan perbedaan. Persamaanya yaitu salah satu fokus penelitian yang 

membahas mengenai optimalisasi penelitian yang dilakukan yaitu menggunakan 

metode kualitatif, menggambarkan apa yang terjadi dilapangan. Sementara dari letak 

perbedaannya ada pada objek penelitian dan pelaksanaan optimalisasi pelayanan 

berdasarkan prinsip syariah sebagai pembedah penelitian ini, sehingga membuka 

peluang untuk melakukan penelitian ini dengan mengungkap makna optimalisasi 

pelayanan pada peningkatan kuantitas nasabah di Bank BRI Unit Tadokkong 

kabupaten pinrang (Berdasarkan Prinsip Syariah). 

 

                                                             
10

Ahmad Syaekhu, Optimalisasi Sistim Pelayanan Nasabah pada PT Bank BNI Persero 

Tbk Cabang Palop (Jurnal Ilmiah Pena Vol.1 Nomor 2 Tahun 2018) h.35. 
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2.2 Tinjauan Teori 

2.2.1 Teori Optimalisasi 

Optimalisasi adalah berasal dari kata dasar optimal yang berarti terbaik, 

tertinggi, paling menguntungkan, (Kamus Besar Bahasa Indonesia). Menjadikan 

paling baik, menjadikan paling tinggi, pengoptimalan proses, cara, perbuatan 

mengoptimalkan (menjadikan paling baik, paling tinggi, dan sebagainya), sehingga 

optimalisasi adalah suatu tindakan, proses, atau metodologi untuk membuat sesuatu 

(sebagai sebuah desain, system, atau keputusan) menjadi lebih/sepenuhnya 

sempurna, fungsional, atau lebih efektif.
11

 

Menurut Machfud Sidik, Optimalisasi merupakan upaya seseorang untuk 

meningkatkan suatu kegiatan pekerjaan agar dapat memperkecil kerugian atau 

memaksimalkan keuntungan agar tercapai tujuan sebaik-baiknya dalam batas-batas 

tertentu dan untuk mencari solusi terbaik dalam beberapa masalah.
12

 

Dari pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa optimalisasi adalah 

proses kegiatan untuk meningkatkan dan mengoptimalkan suatu pekerjaan menjadi 

lebih baik/sepenuhnya sempurna, fungsional, atau lebih efektif serta mencari solusi 

terbaik dari beberapa masalah agar tercapai tujuan sebaik-baiknya sesuai dengan 

criteria tertentu. 

Pencapain yang optimal dalam suatu perbankan tentu tidaklah mudah, tentu 

ada pengelolaan yang baik dari pimpinan dalam suatu usaha agar berjalan dengan 

baik dan faktor pendukung lainya yang bisa memperlancar suatu usaha. Perbankan 

yang melayani masyarakat dibidang keunagan harus mampu melayani dengan baik 

supaya dapat membuat masyarakat yakin terhadap bank. 

                                                             
11

Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai 

Pustaka, 2007), h. 562. 

12
Muhammad Aidi Ali, Analisis Optimalisasi Pelayanan Konsumen Berdasarkan Teori 

Antrian pada Kaltimgps.Com (Samarindah, 2018), h.37 
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Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau 

organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau sesama karyawan. 

Pelanggan artinya tidak hanya kepada pelanggan atau nasabah yang membeli produk 

perusahaan akan tetapi juga pelanggan di dalam perusahaan (karyawan dan 

pimpinan) yaitu melayani sesama karyawan atau pimpinan yang saling memberikan 

pelayanan. Dengan demikian jenis pelayanan dapat dibagi dua kelompok yaitu 

pelayana di dalam, artinya pelayana antar karyawan dan pimpinan, atau antar sesama 

karyawan dan pelayanan ke luar,artinya pelayana yang diberikan kepada nasabah 

atau pelanggan.
13

 

Kedua jenis pelayana ini haruslah saling mendukung antara satu dengan 

yang lain. Mengapa demikian? Karena jika pelayanan di dalam antara karyawan 

dengan karyawan atau karyawan dengan pimpinan tidak berjalan lancar atau 

terhambat, maka akan mempengaruhi pelayana ke luar. Oleh karena itu pelayanan di 

dalam akan memperlancar ke luar. Sebaliknya jika pelayanan di dalam bagus akan 

tetapi pelayanan keluar tidak baik juga hasilnya tidak baik. Jadi baik pelayana ke 

kedalam ke luar saling memengaruhi satu sama lainnya. Artinya pelayanan tersebut 

harus dijalankan secara bersama-sama dengan sebaik baiknya. Jika keduanya saling 

bersinergi maka akan membuat layanan menjadi optimal. 

Proses implementasi tersebut sangat berkaitan dengan beberapa faktor 

penting untuk menghasilkan suatu pelaksanaan perencanaan. Faktor-faktor yang bisa 

mempengaruhi proses implementasi adalah faktor komunikasi, resources dan 

disposisi yang dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Komunikasi, merupakan suatu program yang dapat dilaksanakan dengan baik 

apabilah jelas bagi pelaksana. Hal ini menyangkut proses penyampaian 

informasih, kejelasan informasi, dan konsistensi informasi yang disamapaikan. 

                                                             
13

Kasmir, Customer Services Excellent Teori Dan Praktek (Jakarta: PT Rajagrapido 

Persero, 2017), h. 46-47. 
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2. Resources (sumber daya), dalam hal ini meliputi empat komponen yaitu 

terpenuhinya jumlah staf dan kualitas pegawai, informasi yang diperlukan guna 

pengambilan keputusan atau kewenangan yang cukup guna melaksanakan tugas 

sebagaimana tanggung jawab dan fasilitas yang dibutuhkan dalam pelaksanaan. 

3.  Disposisi, bagian dari sikap dan komitmen para pemangku kepentingan 

terhadap program yang dilaksanakan.
14

 

Berdasarkan pengertian komsep dan teori diatas, maka dapat peneliti 

menyimpulkan bahwa optimalisasi adalah proses kegiatan untuk meningkatkan dan 

mengoptimalkan suatu pekerjaan menjadi lebih baik/sepenuhnya sempurna, 

fungsional, atau lebih efektif serta mencari solusi terbaik dari beberapa masalah agar 

tercapai tujuan sebaik-baiknya sesuai dengan criteria tertentu dan pelaksanaan 

program yang telah direncanakan dengan terencana guna mencapai tujuan/target 

sehingga dapat meningkatkan kinerja yang optimal. 

2.2.2 Teori Pelayanan 

Pelayanan menurut kamus besar bahasa Indonesia, berasal dari kata “layan” 

yang artinya membantu menyiapkan (mengurus) apa-apa yang diperlukan seseorang. 

Jadi kata “pelayanan” adalah : 1. Usaha melayani kebutuhan orang lain dengan 

memperoleh imbalan 2. Kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli 

barang atau jasa. 3. Perihal atau cara melayani.
15

 

Menurut Gronroos pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaiaan 

aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat di rabah) yang terjadi sebagai 

akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang 

disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 

memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan. Sedangkan menurut Kotler dan 

                                                             
14

Syukur Abdullah, Study Implementasi Latar Belakang Konsep Pendekatan Dan 

Relevansinya Dalam Pembangunan, (Ujung Pandang: Persadi, 1987), h. 40 

15
Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia. h. 647. 
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Lukman menyatakan pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam 

suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak 

terikat pada suatu produk secara fisik.
16

  

Berdasarkan definisi tersebut dapat dikemukakkan bahwa pada dasarnya 

pelayanan adalah sesuatu yang tidak berwujud tetapi dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggan atau masyarakat. Pelayanan tidak dapat mengakibatkan peralihan hak atau 

kepemilikan dan terdapat interaksi antara penyedia jasa dengan pengguna jasa. 

2.2.2.1 Lima dimensi pokok yang berkaitan dengan layanan 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam buku Fandy Tjiptono 

mengidentifikasikan lima dimensi pokok yang berkaitan dengan pelayanan, antara 

lain: 

1. Berwujud (tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal. Yang dimaksut bahwa penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan 

lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 

pemberi jasa. 

2. Keandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

3. Ketanggapan (Responsiveness), yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan menyampaikan 

informasi jelas. 

4. Jaminan (Assurance), yaitu pengetahuan kesopansantunan dan kemampuan para 

pegawai bank untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 

perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi, keamanan, 

konpotensi dan sopan santun. 

                                                             
16

Daryanto dan Ismanto Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima (Yogyakarta: Gava 

Media, 2014), h. 135. 
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5. Empati (Empaty), memberikan perhatian dan bersifat individual yang diberikan 

kepada para nasabah dengan berupaya memahami keiginan nasabah. Meliputi 

kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi, 

dan memahami kebutuhan para pelanggan.
17

 

Dalam prakteknya, pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri tersendiri dan 

hampir semua perusahaan menggunakan kriteria yang sama untuk membentuk 

pelayanan yang baik. Terdapat faktor pendukung yang mempengaruhi pelayanan 

yang baik, yang pertama ialah faktor dari manusia yang memberikan pelayanan 

tersebut artinya petugas harus memiliki kemampuan yang cepat dan tepat dalam 

pelayanannya, dan yang kedua ialah faktor sarana dan prasarana yang mendukung 

kecepatan, ketepatan, dan keakuratan pekerjaan yang pada akhirnya sarana dan 

prasarana yang dimiliki haruslah dioperasikan oleh manusia yang berkualitas pula. 

Jadi tentunya kedua faktor tersebut menjadi penunjang satu sama lainnya. 

2.2.2.2 Beberapa ciri-ciri pelayanan yang baik, yaitu; 

1. Tersedia sarana dan prasarana yang baik  

2. Tersedia karyawan yang baik 

3. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai  

4. Mampu melayani secara cepat dan tepat   

5. Mampu berkomunikasi    

6. Memberikan jaminan kerahasiaaan setiap transaksi  

7. Berusaha memahami kebutuhan nasabah  

8. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah.
18

 

Dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan oleh jasa 

perbankan harus berorientasi masyarakat sebagai pengguna jasa perbankan. Hal ini 

                                                             
17

Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service (Yogyakarta: Andi Offset, 2011), 

h.14. 

18
Kasmir, “Pemasaran Bank”. h 186-187 
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berkaitan dengan harapan masyarakat, mereka ingin mendatangkan hubungan yang 

baik dengan bank yang nyaman dan mudah melakukan transaksi.  

2.2.2.3 Unsur-unsur pelayanan 

Terdapat empat unsur penting dalam proses pelayanan antara lain:  

1. Penyedia pelayanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan tertentu 

kepada pelanggan, baik berupa layanan dalam bentuk penyediaan dan penyerahan 

barang atau jasa-jasa. 

2. Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai pelanggan (costomer) yang 

menerima berbagai layanan dari penyedia layanan. 

3. Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan kepada 

pihak yang membutuhkan layanan. 

4. Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan harus 

mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan pelanggan. Hal ini sangat 

penting dilakukan karena tingkat kepuasan yang diperoleh para pelanggan itu 

biasanya sangat berkaitan erat dengan standar kualitas barang dan jasa yang 

mereka nikmati.
19

 

2.2.2.3 Etika pelayanan nasabah 

Pegawai bank dalam memberikan pelayanan harus dituntut agar dapat 

memuaskan nasabah tanpa melanggar harga diri atau etika. Dalam memberikan 

pelayanan juga memerlukan etiket, hingga kedua bela pihak baik tamu maupun 

pegawai bank dapat saling menghargai. 

                                                             
19

Atep Adya Bahara, Dasar dasar Pelayanan Prima (Cet II: Jakarta: Elex Media 

Komputindo, 2004), h. 11. 
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Secara umum, etika pelayanan yang dapat diberikan oleh pegawai bank 

dalam rangka pelayanan adalah sebagai berikut: 

1. Mengucapkan salam pada saat bertemu dengan nasabah, seperti selamat pagi 

selamat siang, selamt sore. Jika kita sudah tau agama nasabah, misalnya muslim, 

maka ucapkan. Assalamualaikum  

2. Setelah mengucapkan salam segera mempersiapkan tamu untuk masuk atau duduk 

dengan sopan atau suruh menunggu sebentar. 

3. Baik dalam mengucapkan salam maupun mempersiapkan tamu masuk atau duduk 

selalu dengan ramah dan murah senyum. 

4. Biasakan mengucapkan tolong atau maaf saat meminta nasabah untuk mengisi 

formulir untuk mengisih formulir atau menunggu sesaat. 

5. Ucapkan kata terimah kasih apabila nasabah memberikan saran atau hendak pamit 

setelah menyelesaikan masalahnya.
20

 

Uraian di atas telah kita bahas mengenai bagaimana etika tersebut 

seharusnya dilakukan. Tujuanya tak lain adalah agar pelayanan yang diberikan 

kepada setiap tamu atau kepada calon nasabah menjadi lebih optimal, sehingga 

tujuan bank secara keseluruhan dapat tercapai 

2.2.2.4 Adapun larangan etiket pelayanan yang secara umum dilakukan oleh berbagai 

perusahaan sebagai berikut: 

1. Dilarang berpakaiaan sembarangan 

2. Dilarang melayani sambil makan 

3. Dilarang melayani sambil ngobrol atau bercanda 

4. Dilarang menampakkan wajah yang tidak menyenangkan  

                                                             
20

Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta; kencana, 2008), h. 176. 
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5. Dilarang untuk berdebat atau menyangga  

6. Dilarang meninggalkan pelanggan  

7. Dilarang berbicara terlalu keras  

8. Dilarang keras meminta imbalan atau janji-jani tertentu kepada nasabah.
21

  

2.2.3.   Prinsip  layana perbankan syariah 

Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah pekerjaan yang 

sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau melakukannya. 

Sebagian keci dari ayat al-Qur’an dan hadits-hadits yang mendorong umat manusia 

untuk memberikan pelayanan terbaik kepada sesama, dalam QS. Ali Imran/3:159, 

telah memberikan petunjuk untuk lemah lembut kepada seseorang, Allah swt, 

berfirman :  

                        

                                 

        

Terjemahnya:  

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap 

mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 

menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah 

ampun bagi mereka, dan bermusyawaralah dengan mereka dalam urusan itu. 

kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada 

Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.
22

 

Ayat diatas menjelaskan meskipun dalam keadaan genting, seperti 

terjadinya pelanggaran- pelanggaran yang dilakukan oleh sebagian kaum muslimin 

pada peperangan Uhud sehingga menyebabkan kaum muslimin menderita kekalahan, 

tetapi beliau tetap bersikap lemah lembut dan tidak marah terhadap pelanggaran itu, 
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bahkan memaafkannya dan memohon ampun kepada Allah SWT. Surah Al Imran 

Ayat 159 menyebutkan tiga hal secara berurutan untuk dilakukan sebelum 

bermusyawarah yang pertama bersikap Lemah lembut kedua memberi maaf dan 

bersedia membuka diri dan ketiga memohon ampunan Allah sebagai pengiring dalam 

bertekad, kemudian bertawakal kepada-Nya atas keputusan yang dicapai.
23

 

Sesuai ayat di atas, kita di ajarkan untuk selalu berlemah lembut atau selalu 

berbuat baik dengan orang lain. Jika dikaitkan dengan pelayanan ayat tersebut 

mengajarkan kita hendaknya bersikap baik dan ramah tamah dalam memberikan 

pelayanan kepada nasabah. Pelayanan yang baik sangat diperlukan dalam 

berjalannya suatu kegiatan organisasional khususnya di dunia perbankan yang dalam 

menjalankan usahanya tidak lepas dari pemberian pelayanan jasa yang terbaik untuk 

nasabah agar nasabah mereka merasa dihargai. Hubungan yang baik berupa 

kemitraan yang kemudian akan berimbas pada loyalitas nasabah. Sebalikknya, dalam 

ayat di atas juga menjelaskan apabila pelayanan jasa yang diberikan oleh perbankan 

buruk tentu akan menurunkan minat nasabah dan berkurangnya nilai kesetiaan yang 

berujung berpindahnya nasabah ke bank lain dan berujung kebangkrutan bagi bank 

itu sendiri. Oleh sebab itu kualitas pelayanan haruslah di utamakan. 

2.2.3.1 Adapun pendapat Jamil, meringkas prinsip-prinsip manajemen pelayana 

islami, sebagai berikut; 

1. Keadilan 

Keadilan dan ketidakadilan telah terlihat jelas semenjak manusia eksis 

dimuka bumi, manusia masih kabur dalam menggambarkan tapal batasnya. Arti 

keadilan tidak pernah dipahami secara lengkap. Keadilan merupakan satu prinsip 

fundamental dalam ideologi islam. Pengelolaan keadilan seharusnya tidak sepotong-
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potong, tanpa mengacu pada status sosial, aset finansial, kelas dan keyakinan religius 

seseorang. Al-Qur’an telah memerintahkan penganutnya untuk mengambil keputusan 

dengan berpegang pada kesamaan derajat, keutuhan dan keterbukaan. maka, keadilan 

adalah ideal untuk diterapkan dalam hubungan dengan sesama manusia. 

Kata kunci yang digunakan Al-Qur’an dalam menjelaskan konsep keadilan 

adalah ‘adl dan qist. ‘Adl mengandung pengertian sawiyyat, dan juga mengandung 

makna pemerataan dan kesamaan. Penyemarataan dan kesamaan ini berlawanan 

dengan kata Zulm dan jaur (kejahatan dan penindasan). Qist mengandung makna 

distribusi, angsuran, jarak yang merata. Taqassata salah satu kata derivasinya juga 

bermakna distribusi yang merata bagi masyarakat, dan qistas, kata turunan lainnya, 

berarti keseimbangan berat. Sehingga kedua kata dalam Al-Qur’an yang digunakan 

untuk menyatakan keadilan yakni ‘adl dan qist mengadung makna distribusi yang 

merata, termasuk distribusi materi. Keadilan yang terkandung dalam Al-Qur’an, juga 

bermakna menempatkan sesuatu pada porsinya.
24

 

2. Amanah dan Pertanggungjawaban 

Istilah amanah dan pertanggungjawaban, Islam menggariskan dalam firman-

Nya Q.S An-Nahl/16:93. 

كِن يضُِلُّ  حِدةَٗ وَلََٰ ةٗ وََٰ ُ لجََعلَكَُمۡ أمَُّ ا نُُتمُۡ ععَۡمَلوُن  مَن يشََاءُٓ وَيهَۡدِي مَن يشََاءُُٓۚ وَلتَسُۡ وَلوَۡ شَاءَٓ ٱللََّّ  لنَُّ مَمَّ

Terjemahnya:  

Dan kalau Allah menghendaki, niscaya Dia menjadikan kamu satu umat (saja), tetapi 
Allah menyesatkan siapa yang dikehendaki-Nya dan memberi petunjuk kepada siapa 
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yang dikehendaki-Nya. dan Sesungguhnya kamu akan ditanya tentang apa yang telah 
kamu kerjakan.

25
 

Ibnu Katsir mengemukakan bahwa ayat di atasbahwa menyatakan sifat-sifat 

Utusan Tuhan, yaitu: menyampaikan seruan Tuhan, memberi nasihat dan 

kepercayaan. Al-Maraghi mengklasifikasikan amanat terbagi atas;1) Tanggung 

jawab manusia kepada sesamanya, 2) Tanggung jawab manusia kepada Tuhan; dan3) 

Tanggung jawab manusia kepada dirinya sendiri.
26

 

Ayat di atas menjelaskan bahwa sesugguhnya Allah Subhanahu Wata’ala 

akan bertanya kepadamu tentang apa yang kamu kerjakan. Kata amanah dalam ayat-

ayat Al-Qur’an mengacu kepada makna pelaksanaan segala sesuatu sesuai yang 

diperintahkan oleh agama. Semua makna kata amanah, seperti yang ditulis oleh Al-

Maraghi bahwa tanggungjawab manusia kepada sesamanya, tanggugjawab kepada 

Allah, maupun tangungjawab kepada dirinya sendiri, bermuara kepada adanya 

kewajiban untuk menjalankan tugas dengan sebaik-baik dan sejujur-jujurnya, pada 

konteks inilah, sesorang yang menerima amanah dituntut untuk profesional dalam 

menjalankan tugasnya, maka apabila ditarik kedalam lingkungan bank seorang 

pimpinan maupun karyawan harus menjalankan tugasnya dengansebaik-baik dan 

sejujur-jujurnya.  

3. Komunikatif 

Sesungguhnya dalam setiap gerak manusia tidak dapat menghindari untuk 

berkomunikasi. Dalam manajemen, komunikasi manjadi faktor penting dalam 

melakukan transportasi kebijakan atau keputusan dalam rangka pelaksanaan 
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manajerial itu sendiri menuju tercapainya tujuan yang diharapkan. Begitu pentingnya 

komunikasi dalam manajemen, sehingga menuntut komunikasi tersebut disampaikan 

dengan tepat. Ketetapan penyampaian komunikasi ini, selanjutnya disebut sebagai 

komunikatif. 

Uraian-uraian yang telah dijelaskan di atas, menunjukkan bahwa kodrat 

manusia sebagai makhluk yang tergantung dan makhluk utama yang memilki 

kebebasan dalam menentukan jalan hidupnya serta eksistensinya sebagai hamba 

Allah dan khalifah yang membawa misi pemakmuran bumi dan amar ma’ruf nahi 

munkar, erat kaitannya dengan pencapaian hakikat manajemen yang terkandung  

dalam Al-Qur’an yakni memandang atau merenungkan suatu urusan (persoalan) agar 

persoalan terpuji dan baik akibatnya.
27

 

 Bank syariah adalah bank yang beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip 

syariah. Implementasi prisip syariah inilah yang menjadi pembeda utama untuk 

dengan bank konvensional. Pada intinya prinsip syariah tersebut mengacu kepada 

syariat islam yang berpedoman kepada al qur’an dan hadist. Islam sebagai agama 

merupakan konsep yang mengatur kehidupan manusia secara konprehensip dan 

universal baik dalam hubungan sang pencipta (hablumminAllah) maupun dalam 

hubungan sesama manusia (hablumminannas).  

2.2.3.2 Dalam operasinya,  pelayanan perbankan syariah harus selalu dalam koridor-

koridor prinsip-prinsip syariah sebagai berkut:  

1. Keadilan, yakni berbagi keuntungan atas dasar penjualan riil sesuai kontribusi dan 

resiko masing-masing pihak 
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2. Kemitraan, yang berarti posisi nasabah investor (penyimpanan dana), dan 

pengguna dana, serta lembaga keuangan itu sendiri, sejajar sebagai mitra usaha 

yang saling bersinergi untuk memperoleh keuntungan  

3. Transparansi, lembaga keuangan syariah akan memberikan laporan keuangan 

secara terbuka dan berrkesinambungan agar nasabah investor dapat mengetahui 

kondisi dananya 

4. Universal, yang artinya tidak membedakan suku, agama, ras, dan golongan dalam 

masyarakat sesuai dengan prinsip islam sebagai rahmatan lil alamin.
28

 

 Melihat penjelasan operasi pelayanan di atas dapat dipahami bahwa, dalam 

melayani seseorang di bank yang sesuai dengan tuntunan nabi Rasulullah saw maka 

bank itu akan bertahan dan akan bannyak diminati nasabah dan nasabah tidak akan 

lari ke bank pesaing ketika memegang karakter di atas.  

 Pelayanan yang baik adalah kemampuan sebuah perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang dapat memberikan kepuasaan kepada nasabah dengan 

standar yang telah ditetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukan oleh sumber daya 

manusia dan sarana serta prasarana yang dimiliki, tentunya memiliki prinsi-prinsip 

layanan antara lain sebagai berikut:  

2.3 Tinjauan  Konseptual 

Judul proposal skripsi ini adalah “Optimalisasi layanan peningkatan 

kuantitas nasabah di Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang” (Berdasarkan 

Prinsip Syariah)  judul tersebut mengandung unsur-unsur pokok yang perlu dibatasi 
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pengertianya agar pembahasan dalam penelitian ini lebih fokus dan spesifik. Berikut 

akan diuraikan pembahasan mengenai judul tersebut 

2.3.1 Optimalisi 

Optimalisasi adalah proses ataupun cara menjadikan sempurna, menjadikan 

paling tinggi, atau menjadikan paling maksimal. Jadi, segala sesuatu yang 

menginginkan hasil yang optimal pastilah melalui cara yang terbaik dan usaha yang 

maksimal. Optimalisasi adalah usaha memaksimalkan kegiatan sehingga 

mewujudkan keuntungan yang diinginkan atau dikehendaki. Dari uraian tersebut 

diketahui bahwa optimalisasi hanya dapat diwujudkan apabila dalam pewujudannya 

secara efektif dan efisien. Dalam penyelenggaraan organisasi, senantiasa tujuan 

diarahkan untuk mencapai hasil secara efektif dan efisien agar optimal.
29

 

2.3.2  Pelayanan 

Pelayanan merupakan suatu bentuk sistem, prosedur, atau metode tertentu 

yang diberikan kepada orang lain dengan tujuan agar kebutuhan pelanggan tersebut 

dapat terpenuhi sesuai dengan harapan mereka. Pelayanan adalah setiap tindakan 

atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak lain, yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat 

dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik.  
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2.3.3 Peningkatan 

Menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia) arti kata peningkatan 

adalah proses, cara, perbuatan meningkatkan (usaha, kegiatan, dsb). Jadi peningkatan 

adalah lapisan dari sesuatu yang kemudian membentuk susunan, peningkatan berarti 

kemajuan, penambahan keterampilan dan kemampuan agar menjadi lebih baik.
30

 

2.3.4 Kuantitas 

Kuantitas adalah tolak ukur suatu hal yang tertuju pada jumlah atau nilai 

yang dapat dihitung secara pasti. Misalnya jumlah peserta suatu pertemuan jumlah 

karyawan,jumlah nasabah dan lain sebagainya. Kuantitas adalah segalah macam 

bentuk suatu ukuran yang berhubungan dengan jumlah hasil kerja yang dapat 

dinyatakan ukuran angka atau padanan angka lainnya.  

2.3.5 Nasabah 

Nasabah merupakan orang yang berhubungan atau menjadi pelanggan Bank 

dalam hal keuangan dan menjadi tanggung jawab pihak bank baik pelayanan ataupun 

jasa.
31

 Jadi dapat di pahami bahwa nasabah adalah orang yang menggunakan jasa 

pelayanan. Nasabah adalah orang yang berinteraksi dengan perasaan setelah proses 

produksi selesai, karena mereka adalah pengguna produk. 
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2.3.6  Bank  BRI  Unit  Tadokkong 

Bank dalam kamus besar Indonesia (KBBI) ialah badan usaha dibidang 

keuangan yang menarik dan mengeluarkan uang masyarakat, terutama memberikan 

kredit dan jasa lalu lintas pembayaran dan pengedaran uang.
32

Bank BRI Unit 

Tadokkong merupakan Bank yang memberikan peluang bagi masyarakat untuk 

mengembangkan berbagai perekonomian dan pelayanan sesuai kebutuhan 

masyarakat. Bank adalah suatu wadah yang bergelut dibidang keuangan untuk 

memudahkan masyarakat melakukan transaksi ataupun menyimpan uangnya agar 

tetap aman dan berbagai manfaat lainnya. 

2.3.7 Prinsip Syariah 

 Prinsip syariah adalah prinsip hukum Islam yang berlandaskan al-Qur’an 

dan hadist dalam kegiatan perbankan (penyimpanan dana dan/atau pembiayaan 

kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya) berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh 

lembaga Dewan Syariah Nasional (DSN) yang memiliki kewenangan dalam 

penetapan fatwa di bidang syariah. 

2.4   Kerangka Pikir 

Kerangka pikir merupakan gambaran alur penelitian yang akan dilakukan 

nantinya. Kerangka pikir di bawah ini menjelaskan tentang optimalisasi layanan pada 

peningkatan kuantitas nasabah di Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang, 

yang dimulai dari optimalisasi layanan, tujuan optimalisasi, alternative kepuasan, dan 

sumber daya yang dibatasi. Kemudian, apakah bersifat berwujud, kehandalan, 
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ketanggapan, jaminan, dan empati. Kedelapan proses tersebut akan ditelusuri melalui 

wawancara secara mendalam tentang optimalisasi layanan apa yang digunakan oleh 

Bank BRI Unit Tadokkong sehingga dapat meningkatkan kuantitas nasabahnya. 

Penulis ingin mengetahui apakah dalam proses pelayanan sesuai dengan prinsip 

syariah, seperti keadilan, amanah dan bertanggung jawab, komunikatif. Kemudian 

akan dibuatkan kesimpulan berdasarkan dari hasil apa yang telah didapat dari 

wawancara tersebut. 
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Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai penelitian ini, 

maka penulis membuat suatu bagan kerangka pikir sebagai berikut: 

2.4.1 Kerangka Pikir  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Optimalisasi Layanan 

Bank BRI Unit Tadokkong 

 

Teori Optimalisasi  

(Krisna Amelia Yunus) 

1. Komunikasi  

2. Resouces (sumber daya) 

3. Disposisi 

 

 

 

Peningkatan Kuantitas 

Nasabah 

Berdasarkan Prinsip Syariah 

1. Keadilan 

2. Amanah dan bertanggung 
jawab 

3. Komunikatif  
 

Teori Layanan 

(Fandy Tjiptono) 

1. Tangibles (Berwujud) 
2. Reliability (Kehandalan) 
3. Responsiveness (Ketanggapa) 
4. Ansurance (Jaminan) 
5. Empaty (Empati) 



31 

BAB III  

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan dalam proposal ini merujuk pada 

pedoman  penulisan karya tulis ilmiah skripsi yang diterbitkan IAIN Parepare, tanpa 

mengabaikan buku-buku metodologi lainnya.Metode penelitian dalam buku tersebut, 

mencakup beberapa bagian yakni jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, focus 

penelitian, jenis dan sumber data yang digunakan, teknik pengumpulan data, dan 

teknik analisis data.
33

 

3.1 Jenis dan desain penelitian  

Jenis penelitian yang dilakukan oleh penulis adalah penelitian lapangan 

(field research) dan berdasarkan sifat permasalahanya, maka jenis penelitian ini 

adalah penelitian deskriptif dengan menggunakan metode kualitatif. Deskriptif 

merupakan penelitian dengan menggambarkan dan menginterpretasikan suatu objek 

sesuai dengan data yang ada dilapangan. Sedangkan kualitatif adalah data yang 

diperoleh dari hasil pencarian fakta dan informasi yang diambil dari informal untuk 

di wawancarai kemudian digambarkan dengan kata-kata atau kalimat yang 

dipisahkan menurut kategori untuk memperoleh kesimpulan. 

Tujuan dari pendekatan deskriptif kualitatif yaitu untuk menggambarkan, 

meringkas berbagai kondisi, berbagai situasi, atau berbagai fenomena realitas sosial 

yang ada dimasyarakat yang menjadi objek penelitian dan berupaya menarik realitas 
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itu kepermukaan sebagai ciri, karakter, sifat, model, tanda atau gambaran tentang 

kondisi, situasi ataupun fenomena tertentu.
34

 Oleh karena itu untuk menggambarkan 

hasil penelitian ini akan mendeskripsikan optimalisasi pelayanan dengan beberapa 

indikator diantaranya proses pelayanan masyarakat, kualitas kerja dan cara melayani 

masyarakat agar tetap loyal dan tidak beralih ke bank lain. 

Penelitian ini bersifat kualitatif dengan menggunakan pendekatan studi 

kasus, dimana berusaha mendeskripsikan tentang bagaimana penerapan strategi 

outsourting dalam bidang ketenaga kerjaan pada Bank BRI Unit Tadokkong sebagai 

salah satu jasa perbankan. Pendekatan kualitatif sebagai prosedur-prosedur yang 

menghasilkan suatu data berupa data-data tertulis atau lisan orang-orang atau prilaku 

yang dapat di amati. 

3.2 Lokasi dan Waktu 

Peneliti dalam hal ini akan melakukan penelitian di wilayah Kabupaten 

Pinrang Kec. Duampanua, Desa Bungi Sulawesi Selatan Jln Poros Pinrang Polman 

dan waktu penelitian kurang lebih 2 bulan.  

3.3 Fokus Penelitian 

Berdasarkan judul penulis maka akan di fokuskan untuk melaksanakan 

penelitian tentang Optimalisasi Layanan pada Peningkatan Kuantitas Nasabah pada 

Bank BRI Unit Tadokkong Kab.Pinrang. 
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3.4 Sumber data  

Data dapat diartikan sebagai suatu yang diketahui atau yang dianggap.
35

 

Sumber data adalah semuah keterangan yang diperoleh dari responden maupun yang 

berasal dari dokumen-dokumen baik dalam bentuk statistik atau dalam bentuk lainya 

guna keperluan penelitian tersebut.
36

 Apabila peneliti menggunakan wawancara 

dalam pengumpulan datanya, maka sumber data tersebut informasi. Apabila peneliti 

menggunakan tehnik observasi, maka sumber datanya bisa berupa benda, gerak atau 

proses sesuatu. Sumber data dalam penlitian adalah subjek dari mana data diperoleh. 

Berdasararkan kepada fokus dan tujuan serta kegunaan penelitian, maka sumber data 

dalam penelitian ini mengunakan dua sumber data yaitu: 

2.3.2 Data Primer 

Sumber data primer adalah data otentik atau data yang berasal dari sumber 

pertama. Sumber data primer berasal dari data lapangan yang diperoleh melalui 

wawancara terstruktur terhadap informasi yang berkompeten dan memiliki 

pengetahuan tentang penelitian ini. 

Sumber data primer penelitian ini adalah wawancara terstruktur pada 

masyarakat dan pihak yang terkait mengenai optimalisasi layanan pada Peningkatan 

Kuantitas Nasabah pada Bank BRI Unit Tadokkong di kecematan duampanua 

kabupaten pinrang. 
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3.4.2 Data Sekunder  

Merupakan sumber data yang tidak langsung diberikan kepada pengumpul 

data, melainkan lewat orang lain atau dokumen. Data dan sumber sekunder atau 

informasi pelengkap adalah cerita, penuturan atau catatan mengenai optimalisasi 

lelayan pada Peningkatan kuantitas nasabah pada bank. 

Penelitian ini berfokus mengambil data yang bersumber dari pertama dari 

kepala Unit BRI, kedua bagian lapangan atau bagian hubungan masyarakat (Humas) 

ketiga bagian kredit dan keempat nasabah. 

3.5 Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data menggunakan lankah yang paling strategis dalam 

penelitian, karena tujuan utama penelitian menggunakan data tanpa mengetahui 

metode pengumpulan data maka tidak akan mendapatkan data yang memengatuhi 

standar data yang ditetapkan. 

Pengumpulan data dapat dilakukan dalam berbagai setting, sumber, dan 

berbagai macam cara. Bilah dilihat dari settingnya, data dapat dikumpulkan pada 

setting alami (narural setting). Bilah dilihat dari sumber datanya, maka pengumpulan 

data dapat menggunakan sumber primer, dan sumber sekunder. Selanjutnya bila 

dilihat dari segi cara atau metode pengumpulan data, maka metode pengumpulan 

data dapat dilakukan dengan observasi (pengamatan), interview (wawancara), 

dokumentasi dan gabungan ketiganya.
37

 Dalam menemukan kebenaran dalam 

suatumasalah yang dikemukakkan, secara umum data diperoleh melalui: 
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3.5.1 Observasi  

Observasi adalah tehnik pengumpulan data yang tidak hanya mengukur 

sikap dari responden. Namun, dapat digunakan untuk merekam berbagai fenomena 

yang terjadi dilapangan. Metode Observasi merupakan melihat kejadian secara 

langsung dan mencatat sesuai dengan kejadian yang terjadi di lapangan. Metode ini 

digunakan untuk meneliti dan mengobservasi secara langsung gejala-gejala yang ada 

kaitanya dengan pokok masalah yang ditemukan dilapangan untuk memperoleh 

keterangan tentang optimalisai layanan pada peningkatan kuantitas nasabah pada 

Bank BRI Unit Tadokkong. 

3.5.2 Wawancara  

Wawancara (interview) yaitu mendapatkan informasi dengan cara bertanya 

langsung kepada informal.
38

 Dilakukan dengan memberikan sederetan pertanyaan 

yang terstruktur dengan mempersiapkan alat tulis. Narasumber utama adalah 

masyatakat Bungi yang menjadi nasabah di Bank Bri Unit Tadokkong Kabupaten 

Pinrang Kecematan Duampanua. 

3.5.3 Dokumentasi  

Dokumentasi berasal dari dokumen yang artinya barang-barang yang 

tertulis. Dalam melaksanakan metode dokumentasi, peneliti menyelidiki benda-

benda tertulis seperti buku-buku, majalah, dokumen, peraturan-peraturan, notulen 

rapat, catatan harian, dan sebagainya.
39

 Dokumentasi ini dilakukan pengumpulan 
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data dengan cara meneliti peristiwa-peristiwa yang ada di lapangan dalam 

menyimpan informasi mengenai pengoptimalisasian pelayanan dalam meningkatkan 

kuantitas nasabah pada bank. Pengumpulan bukti dan keterangan data dari dokumen 

dan seperti kutipan yang terdapat dari beberapa referensi buku, dan artikel. 

2.4 Teknik Analisis Data  

Penelitian ini adalah penelitian kualitatif, maka analisis data yang 

digunakan adalah kualitatif. Pengumpulan data adalah kegiatan menguraikan atau 

menghimpun seluruh data yang telah didapatkan dari lapangan baik berupa hasil 

observasi, wawancara serta data-data yang berbentuk dokumen tertentu tanpa 

terkecuali. Penyajian data, upaya menyajikan data untuk melihat gambaran 

keseluruhan atau bagian tertentu dari penelitian ini. Reduksi data adalah proses 

pemilihan, pemusatan perhatian pada penyerdehanaan, pengabstraakan, dan 

transformasi data yag muncul dari catatan-catatan tertulis di lapangan. Kesimpulan 

dan verifikasi, yaitu upaya untuk mencari makna terhadap data yang dikumpulkan, 

dengan mencari pola, hubungan, persamaan dari hal-hal yang sering timbul.
40

 

Analisis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan 

bahan-bahan lain disusun secara sistematis sehingga mudah dipahami dan 

menjabarkannya memili mana yang penting dan yang akan di pelajari yang kemudian 

akan dibuatkan kesimpulan yang dapat di ceritakan ke orang lain. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Layanan pada nasabah di Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang ? 

Layanan yang terbaik kepada pelanggan atau nasabah bukan merupakan 

suatu hal yang mudah,mengingat banyak kendala yang bakal dihadapi baik dari 

dalam bank maupun dari luar bank. Artinya dalam memberikan pelayaan banyak 

faktor yang memengaruhi pelayanan tersebut. Jadi upaya memberikan pelayanan 

yang terbaik kepada pelanggan harus dilakukan sungguh-sungguh dengan 

memerhatikan faktor-faktor utama dan faktor pendukungnya. 

 Keberadaan suatu lembaga tentunya tidak lepas dari adanya suatu 

pengelolaan yang berperan dalam mendukung jalannya roda kegiatan dari lembaga 

tersebut oleh karena itu diperlukan adanya pengelolaan atau cara yang baik dan benar 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada pihak ketiga, dalam hal ini nasabah 

perbankan BRI Unit Tadokkong. Kualitas merupakan jaminan terbaik atas kesetiaan 

nasabah, pertahanan terkuat kita dalam menghadapi persaingan terutama di era pasar 

besar seperti saat ini dan satu-satunya jalan menuju pertumbuhan dan pendapatan 

yang langgeng. Sebagaimana menurut para suraman dalam (lupiyoadi, 2006: 182) 

terdapat lima dimensi layanan, yaitu: 

4.1.1 Tangibles (Bukti Fisik)  

Kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak 

eksternal. Yang dimaksud bahwa penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 

fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dan 
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pelayanan yang diberikan. Standar Operational Procedure (SOP) sebagai panduan 

Bank BRI Unit Tadokkong yang harus dimengerti dan dipahami dalam melayani 

nasabah yaitu sebagai berikut ; 

4.1.1.1 Berpakaian bersih dan penampilan rapi 

4.1.1.2 Percaya diri, bersikapa akrap, ramah dan penuh senyum 

4.1.1.3 Menyapa dengan lembut dan menyebebutkan nama pelanggan atau nasabah 

4.1.1.4 Tenang, sopan, sabar dan hormat dalam mendengarkan setiap pembicaraan 

4.1.1.5 Mendengarkan setiap pembicaraan dan menerima keluhan dengan baik 

4.1.1.6 Berbicara jelas dengan bahasa yang baik dan benar 

4.1.1.7 Antusias dalam melayani dan tunjukkan kemampuan 

4.1.1.8 Jangan menyelah atau memotong pembicaraan 

4.1.1.9 Mampu meyakinkan pelanggan atau nasabah serta memberikan kepuasan. 

Hal yang membuat nasabah nyaman dalam bertransaksi tentu dapat dilihat 

dari apa yang disediakan pihak bank dan bagaiman cara melayani nasabah agar dapat 

membuat nasabah tertarik. Untuk mengetahui bagaimana layanan dan apa saja 

fasilitas yang di berikan Bank BRI Unit Tadokkong kepada nasabah agar mudah dan 

nyaman dalam bertransaksi. Maka penulis melakukan wawancara di Bank BRI Unit 

Tadokkong terhadap nasabahnya penulis juga menanyakan kepada bapak Musriadi 

selaku kepala unit Bank BRI Unit Tadokkong. beliau mengatakan bahwa: 

 

“Demi kenyamanan nasabah dalam bertransaksi di bank kami menyediakan 
beberapa fasilitas yang membuat nasabah nyaman dan terus mendatangi 
bank diantaranya menyediakan lapangan parkir yang luas, kursi luar dan 
dalam, ruangan bank yang berase, dan memberikan layanan berupa jaringan 
wafi gratis bagi nasabah yang menunggu atau dalam keadaan antrian pada 
saat melakukan transaksi agar tidak jenuh dan bosan menunggu.”

41
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Dari hasil wawancara diatas dapat dipahami bahwa Bank BRI Unit 

Tadokkong dalam melayani nasabah betul-betul memperhatikan kenyamanan 

nasabahnya agar nyaman bertransaksi di bank, dengan menyediakan beberapa 

fasilitas kantor luas pekarangan parkir yang membuat nasabah nyaman mendatangi 

bank. 

Hal yang membuat nasabah nyaman dalam bertransaksi tentu harus 

diperhatikan oleh bank agar dapat membuat nasabah terus menggunakan jasa bank 

dan mendapat keuntungan dari nasabah. Dalam hal ini tentu bukan perkara mudah, 

bank harus mempunyai skil atau keterampilan dalam merayu atau cara menyakinkan 

nasabah agar tetap loyal kepada bank dan bisa membuat nasabah baru juga ikut 

dalam  menggunakan jasa bank. Untuk melayani nasabah tentu karyawan harus 

percaya diri sopan, sabar dalam menyakinkan nasabah dan juga harus berpenampilan 

rapih bersih supaya nasabah yakin dan nyaman dalam berinteraksi di bank. 

Meskipun sarana dan prasarana yang di berikan kepada nasabah cukup baik 

tetapi dalam melayani nasabah, karyawan tidak berpenampilan menarik pada saat 

melayani nasabah maka hal ini membuat penilain tidak baik terhadap nasabah. Hal 

ini disebabkan penampilan merupakan hal yang pertama yang dilihat oleh pelanggan. 

Dengan penampilan awal yang baik akan memberikan kesan pertama yang baik pula 

terhadap pelanggan, sehingga timbul rasa kagum, simpatik, dan hormat terhadapnya. 

Hal ini yang di melakukan wawancara oleh Musriadi selaku pimpinan Bank BRI 

Unit Tadokkong dalam wawancara beliau mengatakan : 

”Dalam melayani nasabah kami menyepakati bahwa penampilan pegawai 

harus berpenampilan rapi dan bersih dan berlaku untuk semua karyawan dan 

untuk penampilan di waktu-waktu tertentu kami menyepakiti hari senin, 

rabu, dan kamis menggunakan seragam frontliner, sedangkan pada hari 

selasa dan jum’at menggunakan seragam batik”.
42
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Dari hasil wawamcara di atas menunjukkan bahwa Bank BRI Unit 

Tadokkong menunjukkan eksistensinya kepada nasabah sudah di susun sebaik 

mungkin dalam melayani nasabahnya baik dari saranan dan prasaran maupun 

penampilan karyawan. Hal ini di tunjukkan kepada nasabah agar nasabah merasa 

yaman dan dianggap nasabah adalah raja sehingga nasabah memberikan kesan 

pertama yang baik pula, sehingga timbul rasa kagum, simpatik, dan hormat 

terhadapnya. 

Karyawan BRI Unit Tadokkong terkhusus untuk karyawan yang berhubungan 

langsung dengan nasabah atau karyawan yang berada di fronliner dalam melayani 

nasabah berpegang pada prosedur atau mekanisme yang telah ditetapkan. Melayani 

secara cepat dan tepat sudah sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) 

yakni layanan yang diberikan sudah sesuai dengan harapan nasabah. Dalam melayani 

nasabah, karyawan harus melayani nasabah secepat mungkin sesuai dengan 

keinginan nasabah. Hasil wawancara Rahmat Herman costumer service, belio 

mengatakan bahwa;  

“Kalau untuk aturan waktu sudah pasti ada, gunanya untuk mengefisienkan 
waktu, tergantung dari produk yang ingin dibuat atau keluhan dari nasabah, 
contoh, kalau misalkan nasabah ingin dibuatkan atau dibukakan rekening 
baru, targetwaktu yang dibutuhkan kira-kira kurang lebih 20 menit itu sudah 
maksimal, apabila tidak ada kendala 10 menitpun bisa jadi.”

43
 

 Berdasarkan hasil wawancara di atas menunjukkan bahwa pelayanan yang 

dilakukan oleh BRI Unit Tadokkong yang berkaitan dengan pelayanan yang ada di 

bank dilayani dengan cepat dan tepat sesuai dengan standar operasional prosedur 

(SOP) bank. Adanya prosedur kerja yang baik akan memberikan kecepatan dalam 

proses pelayanan kepada nasabah. Kecepatan dalam proses pelayanan sangat penting 
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karena nasabah juga memiliki kesibukan lain. Layanan cepat dan tepat akan 

membuat nasabah merasa puas.  

Karyawan BRI Unit Tadokkong menyambut nasabah dengan cara 

memberikan senyuman yang ramah, mengucapkan salam seperti selamat pagi, 

selamat siang, dan selamat sore, dan apabila muslim maka hendak mengucapkan 

assalamualaikum. Menanyakan tentang keperluan nasabah dengan ramah, sopan, dan 

lembut agar nasabah tersebut merasa nyaman ketika melakukan aktifitas yang 

berhubungan dengan perbankan seperti pembukaan rekening baru, konsultasi tentang 

produk, keluhan dan lain-lain. Sebagaiman hasil wawancara Rudi selaku nasabah 

bank BRI Unit Tadokkong, mengatakan bahwa; 

“Selama saya menjadi nasabah di BRI Unit Tadokkong, saya merasa 
nyaman atas pelayann yang diberikan, saya diperlakukan baik oleh para 
karyawannya, sikap para karyawannya ramah, baik, sopan saat melayani 
saya, mendengarkan semua keluhan-keluahan dan keinginan saya lalu 
diberikan masukan dan solusi. Selain itu fasilitas bank termasuk ruangan 
juga nyaman.”

44
 

  Hasil wawancara di atas menunjukkan bahwa nasabah yang bernama Usman 

merasa puas atas pelayanan yang diberikan oleh karyawan yang bertugas, melayani 

nasabah dengan baik, sopan dan ramah. Mendengarkan semua keluhan-keluhan 

nasabah dan menyediakan fasilitas yang baik merupakan kunci kepuasan nasabah 

sehingga nasabah bisa loyal.  Dengan prinsip berusaha memberikan pelayanan yang 

baik, maka karyawan dituntut untuk bisa bersikap ramah, sopan, dan sabar 

menghadapi keluhan nasabah.Keramahan, kesopanan, dan kesabaran adalah sikap 

positif dan perilaku terhormat yang harus ditunjukkan kepada setiap nasabah. 
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Karyawan Bank harus menjalin keakraban terhadap nasabah, agar nasabah merasa 

senang dan nyaman ketika berhadapan dengan karyawan Bank. 

Karyawan BRI Unit Tadokkong  dalam melayani nasabah dengan gaya 

bahasa yang mudah dimengerti atau dipahami akan memberikan kemudahan kepada 

nasabah untuk melakukan transaksi 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-produk yang ada di bank. Sebagaimana hasil 

wawancara Ibu Jasmiati selaku nasabah Bank BRI Unit Tadokkong. Belio 

mengatakan bahwa; 

“penyampaian informasi yang saya rasakan sangatlah baik. Tutur kata 
karyawan termasuk Costumer Servicenyanya sangatlah sopan, cara 
penyampaiannya sangat jelas sehingga saya dapat mudah mengerti dan 
paham apa yang disampaikan oleh karyawan yang bersangkutan.”

45
 

Hasil wawancara di atas menunjukkan bahwa nasabah merasa puas atas 

pelayanan yang diberikan, dengan penyampaian yang jelas, sopan akan membuat 

nasabah nyaman, mudah memahami dan mengerti apa yang disampaikan oleh 

karyawan dalam melayani nasabah. Karyawan harus memiliki keahlian dibidang 

komunikasi, keahlian tersebut merupakan salah satu keahlian yang harus 

diperhatikan karena karyawan berhadapan langsung dengan nasabah yang memiliki 

karakter yang berbeda-beda. Selain itu penting juga diperhatikan gaya komunikasi 

yang jelas dan terarah agar tidak timbul kesalah pahaman.  
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4.1.2 Reliability (Kehandalan) 

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya dan menyiapkan segalah kebutuhan nasabah 

sebelum bank di buka. Dengan kesiapan dan kemudahan dalam memberikan 

pelayanan kepadah nasabah, akan menambahkan rasa empati dalam setiap diri 

nasabah. Selanjutnya nasabah akan merasah aman apabilah mengetahui bahwa 

karyawan bank yang akan melayani nasabah adalah orang yang dapat dihandalkan 

(cepat dan tepat) dalam proses transaksi perbanka. Hal tersebut telah diterapkan bank 

BRI Unit Tadokkong dalam memberikan pelayanan kepada nasabah sebagaimana 

yang dikatakan oleh Ibu Jasmiati selaku nasabah di Bank BRI Unit Tadokkong dari 

wawancara yang dilakukan mengenai tanggapanya terhadap pelayanan yang 

diberikan mengatakan bahwa : 

“Tanggapan saya yaitu sangat puas atas pelayanan yang diberikan oleh 

setiap karyawan yang ada di Bank BRI Unit Tadokkong dalam pelayananya 

cepat dan bagus, dan saya menyukai itu karna pelayananya cepat, karna saya 

seorang bidan jadi saya harus buru-buru dalam bertransaksi.”
46

 

 

Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang diberikan secara cepat, tepat 

dan dengan etiaka yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang 

menerimanya. Pelayanan yang cepat dan tepat yang dimaksud adalah pelayanan yang 

diberikan tidak bertele-tele, pelayanan yang cepat dan tepat direspon baik oleh 

nasabah terutama bagi seorang guru, seperti dari hasil wawancara yang telah di 

lakukan terhadap terhadap salah satu nasabah yang berfropesi sebagai guru. 

Akhirnya keandalan karyawan bank dalam memberiakan pelayanan yang telah 

dijanjikan dengan cepat, tepat, akurat, dan memuaskan perlu dijaga dan dilestarikan. 

Kehandalan dalam memberikan pelayanan khususnya sarana teknologi 

informasi merupakan inti dari kualitas layanan yang cepat dan tepat  karena nasabah 

menilai berdasarkan pengalaman pada saat menggunakan layanan tersebut. Adapun 
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wawancara yang saya lakukan terkait dengan kehandalan yang dimiliki bank kepada 

salah satu nasabah atas nama pak Rudi beliau mengatakan:  

“kalau dari segi fasilitas sudah bagus apalagi juga ada tambahan mesin 

antrian. Dan cara pegawainnya melayani itu sagat merespon apalagi di 

bagian IT menyediakan call center jadi saya tidak perlu ke bank, saya hanya 

menggunakan hp bisa akses informasi dari bank. Dan permasalahanya 

adalah di desa saya masih sering terputus koneksi jaringan, hanya ditempat 

tertentu baru bisa mendapatkan jaringan tapi berhubungan dengan pihak 

ketiga bukan dengan pihak bank. Dan pegawai banknya cepat mengatasi 

kalau ada kendala dan bisa dihandalkan, karna pegawainya sebagian 

masyarakat sekitar bungi ji juga”.
47

 

   

Dari hasil wawancara di atas dapat dipahami bahwa Bank BRI Unit 

Tadokkong dalam melayani nasabahnya sangat handal karna karyawan yang ada 

pada bank merupakan orang yang berdomisilih di sekitar Bank BRI Unit Tadokkong, 

yang membuat nasabah nyaman menyampaikan keluhan yang dialaminya dan mudah 

dalam menghubunginya. 

4.1.3 Responsiveness (Tanggap) 

Kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan 

tepat kepada pelanggan, dengan menyampaikan informasi yang jelas. Untuk 

mengantisipasi kinerja karyawan bank yang dapat mengecewakan nasabah, karyawan 

bank perlu terus meningkatkan respon yang tanggap terhadap kebutuhan nasabah, 

membantu nasabah yang mengalami kesulitan megisi slip, mengarahkan nasabah ke 

unit yang sesuai kebutuhan nasabah, peningkatan kecepatan penaganan keluhan 

nasabah, dan senantiasa konsisten dalam pelaksanaan pelayanan untuk kenyamanan 

nasabah. Seperti yang diungkapkan oleh salah satu nasabah atas nama Amreni 

Rahmatullah mengenai kelebihan pelayanan yang ada pada Bank BRI Unit 

Tadokkong yang dari hasil wawancara mengataan bahwa: 

“biasanya sering menemani orang tua saya yang memilih tabungan di bank 

lain dan pengamatan saya dari satpamnya hanya memberikan nomor antrian 

saja dan selebihnya membiarkan nasabah sedangkan di bank ini biasanya 
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ditunjukkan langsung oleh satpam mengenai keperluan nasabah yang 

dibutuhkan”.
48

 

 

Berdasarkan pemaparan diatas dapat disimpulkan bahwa daya tanggap 

semuah karyawan merupakan variabel yang menunjukkan keinginan dan kemauan 

karyawan bank dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, hal tersebut juga 

berlaku terhadap satpam sekalipun. Pihak manajemen bank pelu motivasi yang besar 

agar selaluh karyawan bank mendukung kegiatan pelayanan kepada nasabah secara 

adil. Akan lebih baik jika motivasi yang diberikan kepada karyawan bank berupa 

imbalan yang sesuai dengan kemampuanya. 

4.1.4 Assurance (Jaminan) 

Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai bank untuk 

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada bank. Terdiri dari beberapa 

komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompotensi dan sopan 

santun. Perilaku sopan santun juga diterapkan dalam pelayanan pada bank BRI Unit 

Tadokkong, seperti yang di ungkapkan oleh nasabah atas nama Maraunga yang 

mengatakan bahwa: 

“Menurut saya pelayanan yang diberikan sudah cukup baik, terutama 

kerapian pegawai bank dalam berpakaian. Keramahan serta kesabarannya 

menanggapi permasalahan nasabah. Dan yang saya lebih suka, mereka tidak 

membeda-bedakan status sosial nasabah. Semua nasabah diperlakukan sama 

tanpa memandang latar belakang pendidikan dan pekerjaannya. Tua maupun 

yang mudah, yang naik motor maupun mobil. Mereka tetap santun dan 

menghargai nasabah dengan selayaknya.”
49

 

 

Dalam sikap empati merupakan wujut dari keamanan karyawan untuk 

memberikan kemudahan pada nasabah dengan senang hati dalam melakukan 

transaksi, selain itu perilaku adil adalah memberikan hak kepada yang berhak atau 

dengan kata lain menempatkan sesuatu pada tempatnya, yang darihasil observasi 
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yang dilakukan Bank BRI Unit tadokkong menerapkan sikap adil tersebut kepada 

para nasabahnya, pernyataan penulis dapat dibuktikandari kutipan hasil wawancara 

yang telah dilakukan kepada salah satu nasabah yang menyatakan “Semua nasabah 

diperlakukan sama tanpa memandang latar belakang pendidikan dan pekerjaannya. 

Tua ataupun muda, yang naik mobil maupun naik motor.mereka tetap santun dan 

menghargai nasabah dengan selayaknya”. 

4.1.5 Empaty (Empati) 

Memberikan perhatian dan bersifat individual yang diberikan kepada para 

nasabah dengan berupaya memahami keinginan nasabah. Dalam pandangan nasabah, 

sikap karyawan bank yang memberikan perhatian dengan menjalin hubungan secara 

interaktif (terus menerus) kepada nasabah membuat nasabah merasah lebih dihargai 

dan merasakan adanya kedekatan antara nasabah dengan karyawan bank. Sikap 

empati ini memperlihatkan bahwa perusahaan memandang nasabah bukan hanya 

sebagai bagian dari pencarian atau perolehan keuntungan perusahaan saja. 

Perhatian Bank merupakan bentuk sikap cepat tanggap atas apa yang 

diingikan oleh nasabah. Pihak bank diusahakan mengerti dan memahami kebutuhan 

dan keinginan nasabah. Adapun wawancara yang peneliti ajukan terhadap pihak bank 

terkait dengan sikap empati yang dilakukan terhadap nasabahnya. 

“Kalau untuk keluhan itu paling dari segi jaringan karena kan kalau dari segi 

jaringan itu kita tidak bisa pungkiri karena untuk penggunaan jaringan itu kita 

masih menggunakan pihak ketiga jadi otomatis jika jaringan dari pihak ketiga 

tersebut dawn jadi otomatis jaringan yang ada di unit itu juga dawn jadi untuk 

mengantisipasi itu kita langsung konfirmasi oleh pihak ketiganya untuk 

segera di eksekusi misalnya 15 menit sudah langsung di tangani. Kalau untuk 

respon nasabah otomatis dia menunggu sesuai yang kita sampaikan bahwa 

terkendala oleh jaringan pihak ketiga jadi otomatis dia menunggu, jadi cara 

kami memberikan solusi kepada nasabah mau tetap menunggu atau di 

antarkan ATMnya kerumah nasabah oleh satpam setelah jam istirahat 
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misalnya dalam pembuatan ATM terjadi gangguan dan di takutkan menunggu 

terlalu lama.”
50

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat dipahami bahwa kendala yang 

sering terjadi pada saat pembuatan ATM terkait dengan kendala jaringan yang tidak 

optimal. Pihak bank beranggapan bahwa untuk penggunaan jaringan tidak bisa di 

pungkiri karena masih menggunakan pihak ketiga. Jika jaringan dari pihak ketiga 

bermasalah maka jaringan yang ada di unit juga mengalami hal yang sama dan untuk 

mengantisipsi hal tersebut pihak bank langsung mengomfirmasi pihak ketiga untuk 

segerah ditangani. Jika ditakutkan nasabah menunggu terlalu lama maka pihak bank 

memberikan solusi mau tetap menunggu atau di antarkan ATMnya langsung 

kerumahnya, ini menunjukkan bahwa bank tetap memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada nasabahnya untuk memperlancar pelayanan. 

Layanan terbaik terhadap nasabah adalah hal yang membuat nasabah 

tertarik kepada bank dan tetap loyal. Yang membuat nasabah nyaman dan loyal 

terhadap bank tentu ada sikap perhatian kepada nasabah baik itu keluhan maupun 

bantuan nasabah terhadap karyawan. Rasa empati karyawan bank terhadap 

nasabahnya akan membuat nasabah terjalin hubungan individu dalam 

menggunanakan jasa bank. Dalah hal empati bank BRI Unit Tadokkong telah 

menunjukkan rasa empatinya terhadap nasabahnya sebagaimana yang telah peneliti 

melakukan wawancara terhadap Usman selaku satpam Bank BRI Unit Tadokkong 

beliau berkata bahwa; 

“Hal yang saya lakukan dalam memudahkan nasabah apalagi pada saat 

pandemi saat ini terkusus untuk orang tua yang sudah lemah fisiknya atau 

ditakutkan ketika mendatangi bank akan mengakibatkan kerumunan maka 
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nasabah hanya menitip ke saya. Nasabah yang ingin melakukan transaksi 

baik itu penyetoran penarikan dan transfer ke bank lainya.”
51

 

 

Dari hasil wawancara daitas dapat dipahami bahwa sikap empati yang 

dilakukan Bank BRI Unit Tadokkong terhadap nasabah tetap lancar dalam 

bertransaksi meskupun dalam wabah penyakit saat ini, karyawan tetap melayani 

nasabahnya sesuai kebutuhan nasabahnya baik itu penarikan penyetoran maupun 

tras=nsper uang kepada bank lainya. 

4.2 Faktor yang mempengaruhi layanan pada Bank BRI Unit Tadokkong 

Kabupaten Pinrang? 

Pelayanan diartikan sebagai tindakan, perbuatan seseorang atau organisasi 

untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau kepada sesama karyawan. 

Pelayanan tidak hanya kepada pelanggan atau nasabah yang membeli produk 

perusahaan, akan tetapi juga kepada pelanggan di dalam perusahaan (karyawan dan 

pimpinan) yaitu melayani sesama karyawan atau pimpinan yang saling memberikan 

support, dorongan, kerjasama  agar terjadi pelayanan yang optimal. Optimalisasi 

merupakan upaya seseorang untuk meningkatkan suatu kegiatan, pekerjaan agar 

dapat memperkecil kerugian atau memaksimalkan keuntungan, sehingga tujuan yang 

ingin dicapai dapat terealisasikan sebaik-baiknya dalam batas-batas tertentu, dan 

untuk mencari solusi terbaik dalam beberapa masalah. 

Proses implementasi tersebut sangat berkaitan dengan beberapa faktor 

penting dalam menghasilkan suatu pelaksanaan perencanaan. Faktor-faktor yang bisa 
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mempengaruhi proses implementasi adalah faktor komunikasi, resources 

(sumberdaya) dan disposisi. 

4.2.1 Komunikasi  

Komunikasi dalam organisasi menjadi hal penting untuk menciptakan 

kesamaan pemahaman atas berkembangnya seluruh informasi yang disamapaikan, 

baik dari pimpinan maupun karyawan. Pertukaran komunikasi yang terjadi pada 

suatu perusahaan dapat meningkatkan sikap saling pengertian antara yang satu 

dengan yang lain, sehingga dapat terbentuk hubungan yang baik antar keduanya. 

Komunikasi dalam sebuah perusahaan merupakan inti pokok dalam membangun 

suatu hubungan kerjasama, kekerabatan dalam mengemban sebuah amanah, karena 

komunikasi yang tidak efektif dan tidak efesian akan menyebabkan kinerja yang 

tidak baik dan akan menimbulkan masalah-masalah. Diantaranya, kesalapahaman, 

keputus asaan, penolakan, ketidakpuasan dan menurunya motivasi. Salah satu 

lembaga perusahaan yang juga memandang komunikasi sebagai sebuah komponen 

yang penting adalah Bank BRI Unit Tadokkong. Sebagaimana hasil wawancara yang 

dilakukan oleh bapak Musriadi sebagai pimpinan Bank BRI Unit Tadokkong beliau 

berkata bahwa:  

“sebelelum melayani nasabah dengan baik maka yang saya lakukan terlebih 

dahulu adalah menjalin hubungan yang baik antara pimpinan dan karyawan 

atau karyawan dengan karyawan. Jika hubungan ini terjalin dengan baik 

maka akan mudah menjalankan kerjasama  mengelolah bank ini tentunya 

harus ada komunikasi. komunikasi merupakan hal yang sangat penting 

karna dengan adanya komunikasi yang baik akan menimbulkan hubungan 

yang baik antara karyawan dengan pimpinan sebagaimana  yang kami 

jalankan saat ini. Hubungan kami di sini karna seringnya berkomunikasi 

bercanda saat istirahat yang membuat kami di sini sangat akrap seperti 

keluarga. Dengan adanya hubungan yang baik didalam bank ini, yang 

membuat kerja sama tim mudah terlaksana dan mencegah atau mudah 

mengatasi masalah.
52
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   Berdasarkan hasil wawancara pada pimpinan Bank BRI Tadokkong ini 

memberikan gambaran kepada kita bahwa pentingnya hubungan komunikasi yang 

baik antar pimpinan dengan bawahan, atau antar karyawan merupakan suatu 

keharusan ada pada perusahaan, karena dengan adanya komunikasi yang baik akan 

menghasilkan kinerja, kekerabatan yang baik. Dengan adanya kekerabatan yang baik 

akan mengantarkan kepada kinerja yang baik pula. Dengan adanya kinerja yang baik 

akan menghasilkan tercapainya tujuan yang telah ditetapkan.  

   Komunikasi yang sehat dalam sebuah perusahaan akan memberikan 

kenyamanan kepada seluruh lini yang ada pada perusaan, baik antara pimpinan 

dengan bawahan maupun antar karyawan dengan karyawan yang lainnya. 

Komunikasi yang sehat dapat memberikan kemudahan kepada bawahan untuk 

bertemulangsug dengan pimpinan, baik dengan tujuan sekedar candaan maupun akan 

memberikan sebuah masukan yang dapat memberikan solusi atas masalah atau 

tantangan yang sedang dihadapinya. Sebagaimana dalam hasil wawancara pada 

piminan Bank BRI Unit Tadokkong. 

“setiap ada masalah atau masukan dari karyawan untuk kepentingan bank 

pasti langsung diinformasikan atau menghadap kepada saya. Kemudian 

kalau masalah atau masukan itu penting untuk kepentingan bank kedepanya 

maka di informasikan semua karyawan untuk diadakan rapat untuk 

didiskusikan bersama mencari solusinya. Kalau solusi sudah ditemukan baru 

di jalankan sesuai kesepakan bersama, kemudian pada saat di jalankan 

masih belum efektif atau tidak berjalan maksimal maka diadakan evaluasi 

kembali atau dirapatkan kembali”.
53

 

 

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat dipahami bahwa sebelum 

melayani nasabah dengan baik, maka yang harus di perhatikan terlebih dahulu adalah 
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hubungan yang baik antar sesama karyawan dan pimpinan dalam organisasi atau 

bank. Tujuan daripada komunikasi yang baik ini adalah supanya mudah 

mengarahkan suatu kerjasama yang baik dalam menjalankan suatu bank untuk 

mencapai tujuan bersama. Setiap ada masukan dari karyawan akan mudah 

tersalurkan kepada pimpinan karna keakraban sudah terjalin dengan baik. Ketika 

kerjasama  atau hubungan yang baik dalam suatu organisasi sudah terjalin dengan 

baik, maka  dapat memberikan pelayanan yang baik pula kepada nasabah.  

Komunikasi dalam sebuah organisasi merupakan sarana untuk menjalin 

hubungan antara nasabah dengan karyawan atau customer service. Komunikasi 

merupakan faktor penting dalam suatu organisasi sebagai bentuk penentu tentang 

baik buruknya pelayanan pada organisasi tersebut. Dengan adanya komunikasi yang 

baik oleh karyawan kepada nasabah, maka akan menambah minat nasabah untuk 

menggunakan jasa pelayanan tersebut. Proses ini harus di susun dengan baik oleh 

perusahaan, baik  komunikasi secara langsung maupun dengan menggunakan alat 

tehknologi.  

Komunikasi pada Bank BRI Unit Tadokkong merupakan salah satu contoh 

bank yang sangan berpegang pada prinsip, dimana prinsip yang akan mengantarkan 

karyawannya dapat memberikan pelayanan yang baik terhadap nasaah, perinsip 

tersebut merupakan unsur daripada komunikasi. Komunikasi yang telah dibangun 

oleh pimpinan dengan karyawan pada Bank BRI Unit Tadokkong ini memberikan 

pernyataan kepada peneliti bahwa komunikasi pada sebuah perusahaan sangatlah 

penting. Dengan adanya komunikasi yang baik akan membuat nasabah nyaman 

dalam melakukan transaksi, sebagaimana peneliti telah melakukan wawancara 

terhadap Rahmat Herman selakuku costumer service Bank BRI Unit Tadokkong 

mengenai proses komunikasi yang dilakukan ketika sedang melayani nasabah: 

“Untuk proses komunikasi sama saja pada pelayanan perbankan lainya.  jika 

ada suatu kendala, alurnyan itu nasabah datang ke bank terus menghadap ke 

costumer service dan menyampaikan apa yang dia butuhkan. Jadi, otomatis 

costumer service memberikan pelayanan sesuai dengan aturan yang ada. 

Ada dua macam proses komunikasi yang kami gunakan dalam melayani 
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nasabah yaitu melayani dengan berkomunikasi secara langsung dengan 

nasabah dan ada juga yang kami layani dengan melalui telefon.”
54

 

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat dipahami bahwa proses 

komunikasi dalam melayani nasabah pada Bank BRI Unit Tadokkong sama saja 

dengan perbankan lainya dengan memperhatikan apa yang menjadi keinginan dan 

kebutuhan nasabah. Jika ada nasabah yang mengalami kendala alurnya nasabah 

langsung datang ke bank untuk menghadap ke costumer service dan menyampaikan 

apa yang menjadi kebutuhan nasabah. Bank BRI Unit Tadokkong dalam memberikan 

informasi ada dua cara yaitu informasi langsung dengan memberikan penjelasan 

langsung kepada nasabah, disini nasabah datang langsung ke bank berhadapan 

dengan costumer service. Dan informasi tidak langsung, dalam hal ini nasabah 

berhubungan dengan costumer service dengan melalui telepon. 

 Salahsatu paktor pendukung dalam suatu keberhasilan pada sebuah 

perusahaan adalah kejelasan informasi yang disampaikan oleh pihak berwewenang. 

Informasi yang diterimah oleh pihak konsumen haruslah jelas sehigga konsumen 

dapat memahaminya dengan baik, sehingga proses komunikasi antara produsen 

dengan pihak konsumen dapat terjalin dengan sehat. Komunikasi yang sehat akan 

mengantarkan kepada suatu keberhasilan, menghasilkan suatu capaian sebagaiaman 

apa yang telah direncanakan.  

Dalam lembaga keuangan khususnya dunia perbankan tugas utama 

costumer service memberikan pelayanan dan membina hubungan dengan 

nasabahnya. Cara costumer service melakukan komunikasi dengan nasabah sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah sangat dipengaruhi oleh 

peranan costumer service dalam memberikan kejelasan informasi kepada nasabah. 

Dengan adanya kejelasan penyampain informasi kepada nasabah, maka akan 
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mempertahankan nasabah dan menjadi ajang promosi bagi nasabah yang baru. 

Apabilah cara costumer service berkomunikasi tidak berkenan di hati nasabah, maka 

akan membuat nasabah tidak mampu bertahan lama dalam menggunakan jasa bank 

tersebut. Menurut bapak Rahmat Herman sebagai costumer service di bank BRI Unit 

Tadokkong, dalam wawancara menyatakan bahwa: 

“Cara saya melakukan komunikasi dengan nasabah, ada dua hal yaitu 

menggunakan bahasa daerah dan bahasa indonesia. Jika saya mengunakan 

bahasa Indonesia lalu nasabah yang saya layani bisa dipahami dengan baik 

maka saya lanjutkan dengan berbahasa Indonesia. Kalau nasabah yang saya 

layani itu agak kaku berbahasa Indonesia atau tidak tau sama sekali 

berbahasa Indonesia maka saya melayaninya dengan bahasa daerah 

(pattinjo). karna rata-rata bahasa yang digunakan disini adalah bahasa 

pattinjo. Supaya jelas dan mudah dipahami nasabah pada saat 

menyampaikan informasi. Dan tentunya cara saya menyampaikan itu 

dengan bahasa yang lembut, sopan, santun, dan nada suara yang pelan”.
55

 

 

Dari hasil wawancara diatas dapat dipahami bahwa costumer service Bank 

BRI Unit Tadokkong dalam melakukan komunikasi dengan nasabah mengunakan 

dua bahasa yaitu bahasa Indonesia dan bahasa daerah (pattinjo). Dimana komunikasi 

yang digunakannya adalah komunikasi dua persi. Jika nasabah yang sedang 

dihadapinya mampu menggunakan bahasa Indonesia dengan baik, mampu 

memahami bahasa tersebut dengan baik, maka costumer service menggunakan 

bahasa Indonesia. Akan tetapi, jika nasabah yang sedang dihadapinya lebih nyaman 

atau mudah memahami dengan menggunakan bahasa daerah (pattinjo) sebagai bahas 

sehari-hari di dearah tersebut, maka costumer service menggunakan bahasa daerah 

agar memudahkan nasabah memahami apa yang disampaikan dan tidak 

menimbulkan kesalahfahaman pada saat berkomunikasi. dan tentunya costumer 

service mengunakan cara komunikasi dengan nasabah, berbicara lembut, sopan, 
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santun dan intonasi nada yang pelan supaya menciptakan kesan yang baik kepada 

nasabah. Dengan adanya bahasa dua persi ini akan memberikan dampak positif pada 

Bank BRI Unit Tadokkong. Sehingnga dapat membuat kegiatan menjadi optimal. 

Sikap yang dilakukan costumer service menggunakan dua bahasah dalam 

berkomunikas dengan nasabah membuat nasabah mudah memahami apa yang 

disampaikan dan merasa makin percaya kepada bank. Dalam wawancara yang 

dilakukan kepada ibu Jasmiati nasabah Bank BRI Unit Tadokkong mengatakan 

bahwa : 

“Pakkedoanna to karyawan di Bank BRI  Tadokkong,  Alhamdulillah sopan 

bangngi, malabi, nalayaniki macege, naalakki apa to diparalluan, yaku 

tamatan SD ra, taen sikolaku joke kupahalladda i to bahasa Indonesia, 

yamona bahasa pattinjo kana ra na gasaranna to karyawan di bank, yamo na 

marawa ku pahang” 

 

Maksud daripada hasil wawancara tersebut adalah “Sikap karyawan di Bank 

BRI Unit Tadokkong Alhamdulilah sangat sopan, santun, ramah dan 

melayani dengan baik sesuai kebutuhan, karna saya haya tamatan SD yang 

tidak terlalu tau bahasa indonesia sehingga bahasah yang digunakan disana 

yaitu bahasa sehari-hari saya yaitu bahasah pattinjo sehingga muda saya 

pahami”.
56

 

 

Berkomunikai dengan menggunakan bahasa yang sopan, santun, ramah dan 

sesuai dengan bahasa yang sering digunakan di daerah bungi membuat nasabah Bank 

BRI Unit Tadokkong mudah memahai apa yang disamapaikan oleh costumer service. 

Cara costumer service memberikan kejelasan informasi bagi nasabah membuat orang 

awam yang kurang memahami bahasa Indonesia juga dapat ikut mengumsumsi 

produk, menabung dan menggunak fasilitas bank sesuai dengan kebutuhan nasabah. 

Peranan  costumer service adalah melayani keperluan dan keluhan nasabah 

yang datang ke bank. Tentunya gaya bahasah yang digunakan costumer service 

                                                             
56

Jasmiati Nasabah Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pinrang Unit Tadokkong, 

Wawancara Pada Tanggal 7 Agustus 2020. 

 



55 

 

 

sangat mempengaruhi kepuasan nasabah. Karena setiap nasabah bermacam-macam 

pola fikir dan pengetahuanya. Costumer service sebagai penerima tamu dan 

penyampai informasi yang menjadikan penentu baik buruknya suatu layanan yang 

diberikan. Tamu yang dimaksud adalah nasabah yang datang ke bank. Fungsinya 

dalam hal melayani pertanyaan yang diajukan nasabah dan memberikan informasih 

yang diinginkan selengkap mungkin, dan costumer service sebagai seorang yang 

wajib membina hubungan baik dengan seluruh nasabah, termasuk merayu dan 

membujuk agar nasabah tetap bertahan tidak lari dari bank yang bersangkutan, 

tentunya untuk mencapai semuah itu maka seorang costumer service harus 

menggunakan bahasah yang mudah di pahami oleh nasabah. 

Sering kali dalam mengerjakan suatu pekerjaan atau perusahaan, kita 

dituntut bertindak konsisten. Tindakan yang konsisten atau konsistensi diangkat 

sebagai salah satu kunci keberhasilan. Konsistensi merupakan tindakan sama yang 

dilakukan secara berulang-ulang dari waktu ke waktu, terutama tindakan ini 

dilakukan agar adil dan akurat. Konsisten dalam memberikan informasi yang sesuai 

kesepakatan diawal sampai selesai. Seseorang yang konsisten melakukan suatu 

kegiatan atau usaha, akan membuat dirinya mahir melakukan sesuatu bahkan 

profesional yang membuat orang lain mempercayakan serta mengandalkan kita 

dalam suatu hal, karna kita dianggap mampu dan bisa melakukanya dengan sebaik-

bainya. 

Sikap disiplin konsisten dalam melakukan sesuatu urusan atau usaha 

merupakan suatu keharusan dimiliki setiap orang, pentingnya seorang pemimpin 

dalam mengemban amanah untuk mengatur segala sumberdaya yang ada, terutama 

dengan sumber daya maniusia yang sedang dipimpinnya, dia harus mampu 

menanamkan sikap disiplin konsisten dalam menjalankkan segala aktifitas yang ada. 

Dalam hal ini, pimpinan Bank BRI Unit Tadokkong salah satu contoh pemimpin 

yang sedang menerapkan hal tersebut, dimana ia mengamanahkan seluruh 

karyawannya untuk memiliki sikap demikian. Sebagaimana penjelasannya dalam 

sebuah wawancara. 
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“konsisten pemberian informasi dan penyajian informasi yang kami 

tanamkan kepada kepribadian costumer service atau pihak yang berwenang 

kepada Bank BRI Unit Tadokkong adalah harus bertanggung jawab atas apa 

yang telah di sampaikan kepada nasabah sesuai kesepakan diawal sampai 

akhir, dengan tujuan agar nasabah mampu memberikan kepercayaan kepada 

Bank BRI Unit Tadokkong dengan adanya rasa tanggun jawap tersebut akan 

membawa ke harmonisan, saling mempercayai antara costumer service 

dengan nasabah.
57

 

 

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat memberikan pemahaman kepada 

peneliti bahwa dengan adanya sikap konsistensi yang dimiliki seseorang dalam 

menjalankan suatu usaha maka akan memudahkan untuk mencapai suatu tujuannya. 

Juga akan menentukan nasib baik buruknya suatu perusahaan tersebut. Pimpinan 

Bank Unit Tadokkong dalam hal ini telah memberi kesaksian kepada peneliti akan 

pentingnya sikap konsistensi tersebut. Beliau telah merasakan pentinya konsistensi 

dalam beraktipitas. Terutama seorang costumer service dalam memberi informasi 

kepada nasabah yang ada, dengan tujuan kenyamanan dalam melakukan transaksi. 

4.2.2 Resocuces (sumber daya)  

Salah satu pengelolaan paling penting dalam dunia perbankan merupakan 

pengelolaan terhadap sumber daya manusianya. Faktor yang sangat penting bahkan 

tidak dapat dilepaskan dari sebuah organisasi, baik lembaga maupun perusahaan. 

Sumber daya manusia juga merupakan kunci yang menentukan perkembangan 

perusahaan. Pada hakikatnya, sumber daya manusia berupa manusia yang 

dipekerjakan di sebuah organisasi sebagai penggerak, pemikir dan perencana untuk 

mencapai tujuan organisasi itu. Hal ini disebabkan sumber daya manusia merupakan 

tulang punggung dalam menjalankan roda kegiatan operasional suatu bank. 

Disamping itu sumber daya manusia yang dimiliki oleh bank haruslah memiliki 

kemampuan dalam menjalankan setiap transaksi perbankan, mengigat faktor 
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pelayanan yang diberikan oleh para karyawan ini sangat menentukan sukses atau 

tidaknya bank kedepan.  Kesuksesan sebuah bank biasa lihat dari terpenuhinya 

jumlah staf atau karyawan yang menggerakkan suatu perusahan dan kualitas 

karyawan atau skil karyawan yang dibutuhkan untuk menjalankan suatu bank. 

Bank BRI Unit Tadokkong dalam menjalankan tugas tanggung jawab sangat 

bergantung dengan terpenuhinya jumlah karyawan dalam melayani nasabah. 

Mengingat dengan jumlah nasabah yang sering melakukan transaksi pada Ban Unit 

Tadokkong, terkadang mengalami peningkatan yang dapat membuat karyawan 

sedikit kewalahan dalam melayaninya, sehingga karyawan pada bank tersebut harus 

terampil, cermat untuk melayani jumlah nasabah yang kadang meningkat banyak. 

Bank BRI Unit Tadokkong yang lokasinya sanagat strategis yaitu berdekatan dengan 

pasar, sehingga ketika bertepatan dengan waktu pasar, maka nasabah berdatangan di 

bank melakukan trangsaksi baik itu menabung, penarikan, membuka buku rekening 

dan kebutuhan lain, yang membutuhkan. Sebagai bentuk keberhasilan seorang 

pimpinan pada Bank BRI Unit Tadokkong adalah, kemampuannya dalam menyusun 

strategi dalam mengelolah sumberdaya manusia atau karyawannya dalam 

menepatkan posisinya yang sesuai dengan bidang keahliannya masing-masing. 

Dengan adanya posisi atau tugas tanggung jawab masing-masing karyawan dapat 

memberikan pelayanan kepada sejumlah nasabah yang sedang melakukan transaksi 

pada Bank. Hal demikian dapat memperlancar transaksi pada bank tersebut sehingga 

nasabah merasa nyaman dalam proses transaksi pada Bank Unit Tadokkong. 

Berdasarkan hasil wawancara pak Musriadi beliau berkata bahwa: 

“Jumlah karyawan kami di sini ada 12 orang termasuk saya, mantri 

(marketing dan analisis mikro) yang bertugas mengurusi bagian kredit dan 

juga simpanan ada lima orang, custumer service dua oang, teller satu orang, 

satpam satu orang, cleaning servis satu orang, dan penjaga malam satu rang. 

Tujuh orang diantaranya mampu berbahasa pattinjo. Kami sengaja  

menyediakan custumer service 2 orang yan lancar pelayanannya yang tidak 

mengakibatkan antri terlalu lamah sesuai standar operasional.
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Pengaruh sumberdaya manusia pada suatu perusahaan atau organisasi 

sangatlah besar, tanpa adanya sumberdaya tersebut, maka segala perencanaan atau 

visi dari suatu organisasi tersebut dapat dikatakan tidak baik. atau sia-sia saja. Sama 

halnya dengan pimpinan pada Bank Unit Tadokkong dalam mengelola sumberdaya 

manusianya, beliau sangat cermat dan terampil dalam meminta karyawan yang telah 

diseleksi oleh pusat, kemudian menempatkan posisi masing-masing karyawan pada 

tempatnya yang sesuai dengan keterampilannya masing-masing. Dengan adanya hal 

demikian dapat memperlancar segala aktivitas yang ada pada Bank Unit Tadokkong 

tersebut. 

Proses pengembangan sumber daya manusia memang perlu dilakukan di 

segalah bidang dan semuah organisasi, apapun bentuk usaha dan bidang kerjanya. 

Sumber daya manusia merupakan tulang punggung dalam menjalankan roda kegiatan 

operasional sebuah usaha atau sebuah organisasi, karena sumber daya manusia 

merupakan pihak yang bertanggung jawab terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada para konsumen. Organisasi ataupun lembaga besar seperti Bank 

Rakyat Indonesia (BRI) juga sanagat memperhatikan kualitas dan proses 

pengembangan sumber daya manusia mereka. Berdasarkan hasil wawancara yang 

dilakukan oleh pak Rahmat Herman beliau mengatan bahwa:  

“Kami sebagai karyawan pada Bank Unit Tadokkong, setiap bulannya kami 

melakukan ujian tes evaluasi kinerja yang diadakan oleh pusat sebagai 

bentuk perealisasian salah satu programnya dengan tujuan bagaimana kami 

semakin paham terhadapa kinerja selama menjalankan tugas. Sistem 

pengevaluasian ini dilakukan dengan sistem online, Tes ini berbentuk 

pilihan ganda dimana akan diberikan 30 pertanyaan, kemudian akan 

diberikan waktu ±30 menit untuk menyelesaikannya. Diantara kami yang 

mampu mencapai skor yang baik akan mendapatkan reward, sedangkan 

diantara kami yang memiliki skor rendah akan mendapatan pendampingan 

khusus agar kedepannya semakin berkualitas dalam melaksanakan tugas 

tanggung jawab.
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Kualitas sumberdaya manusia (SDM) yang mutu sangatlah memberikan 

pengaruh baik terhadap perusahaan atau organisasi yang sedang dijalankannya. 

Sebagaimana yang telah diterapkan pada Bank Unit Tadokkong, dimana karyawan 

yang ada pada Bank tersebut sama halnya dengan Bank pada umumnya, memiliki 

karyawan yang bermutu tentunya suatu keharusan demi terpenuhinya pelayanan yang 

baik terhadap setiap nasabah. Suatu kegiatan rutin bulanan yang telah menjadi salah 

satu program Bank pusat sebagai program evaluasi setiap kinerja karyawan akan 

memberikan dampak positif terhadap karyawan dalam peningkatan kualitas kinerja. 

Ketika kinerja karyawan semakin berkualitas, akan menjadi sebuah tanda bahwa 

masyarakat yang sedang melakukan taransaksi pada Bank tersebut merasa nyaman, 

dan akan meningkatkan kuantitas nasabah pada Bank. 

Keberadaan suatu lembaga tentunya tidak lepas dari adanya suatu 

pengolahan yang berperan dalam mendukung jalannya roda kegiatan dari lembaga 

tersebut. Oleh karena itu diperlukan adanya pengelolaan atau cara yang baik dan 

benar dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah. Kualitas merupakan 

jaminan terbaik atas kesetiaan pelanggan, pertahanan terkuat kita dalam menghadapi 

persaingan terutama di ere pasar bebas seperti saat ini, dan satu-satunya jalan menuju 

pertumbuhan dan pendapatan yang langgen. Dalam hal ini BRI Unit Tadokkong 

betul betul memperhatikan kebutuhan pelanggan agar nasabah nyaman dalam 

melakukan transaksi di bank. Hal ini peneliti telah melakukan wawancara yang 

diberikan kepada Rahmat herman selaku Customer Service, BRI Unit Tadokkong 

mengatakan bahwa,  

“Biasanya yang menjadi keluhan nasabah di sini yaitu masalah jaringan. 

Seperti halnya ketika nasabah ingin membuat kartu ATM, kemudian tiba-

tiba jaringan pihak ketiga sedang mengalami permasalahan, berarti sedang 

mengganggu prosesnya. Kami sebagai karyawan pada Bank ini, tentunya 

memiliki beberapa solusi terhadap nasabah ketika mengalami permasalahan 

demikian. Kami akan memeberikan informasi solusi terhadap nasabahh 

dengan memberikan sebuah pilihan, apakah tetap menunggu sampai 
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masalahnya selesai atau transaksi nasabah dilanjutkan dengan cara satpam 

akan mengantarkan hasil transaksinya ke rumah nasabah.
60

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat dipahami bahwa kendala yang 

sering terjadi pada saat pembuatan ATM terkait dengan kendala jaringan yang tidak 

optimal. Pihak bank beranggapan bahwa untuk penggunaan jaringan tidak bisa di 

pungkiri karena masih menggunakan pihak ketiga. Jika jaringan dari pihak ketiga 

bermasalah maka jaringan yang ada di unit juga mengalami hal yang sama dan untuk 

mengantisipsi hal tersebut pihak bank langsung mengomfirmasi pihak ketiga untuk 

segerah ditangani. Jika ditakutkan nasabah menunggu terlalu lama maka pihak bank 

memberikan solusi mau tetap menunggu atau di antarkan ATMnya langsung 

kerumahnya, ini menunjukkan bahwa bank tetap memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada nasabahnya untuk memperlancar pelayanan. 

Selain kemampuan bekerja sumberdaya manusia secara produktif dan dalam 

memperlancar atau menjankan suatu kegiatan organisasi bank, tentu juga dibutuhkan 

sarana dan prasarana dalam membantu kenyaman dan kemudahan baik itu dari 

karyawan maupun pelanggan  dalam proses kegiatan berlansung. Dalam proses 

kegiatan pelayanan Bank BRI juga sanagat memperhatikan sarana dan prasaran 

untuk kenyamanan nasabah dalam bertransaksi. Berdasarakan hasil wawancara yang 

dilakukan oleh pak Musiadi selaku kepala Bank BRI Unit Tadokkong beliau 

mengatakan bahwa: 

“Untuk memberikan kenyaman nasabah dalam bertransaksi kami 
menyediakan kursi dalam dan kursih luar, mesin antrian pada tampilan LCD 
TV, ruangan yang berAC, 2 mesin ATM dan fasilitas wifi gratis bagi 
nasabah pada saat antrian agar nasabah tidak bosan menunggu pada saat 
melakukan transaksi.

61
 

                                                             
60

 Rahmat Herman, Costumer Service Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pinrang Unit 

Tadokkong, Wawancara Pada Tanggal 3 Agustus 2020. 

61
Musriadi, Kepala Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pinrang Unit Tadokkong, 

Wawancara Pada Tanggal 27 Agustus 2020. 



61 

 

 

Pasilitas yang ada pada suatu bank tentunya akan memberikan manfaat 

kepada penggunanya, sehingga pasilitas merupakan salah satu paktor pendukung 

keberhasilan proses transaksi pada bank. Bank unit tadokkong pada khususnya 

merupakan salah satu bank yang membuktikan bahwa pasilitas memanglah sangat 

penting dalam meningkatkan kualitas daya mutu pelayanan pada nasabah. Sehingga 

melalui wawancara pada kepala unit bank tersebut telah menyiapkan berbagaimacam 

pasilitas. 

4.2.3 Disposisi 

Sikap dan komitmen dalam menjalankan suatu aktifitas tugas tanggung 

jawab seseorang, baik pemimpin pada suatu lembaga maupun bawahan, bahkan 

sampai pada tingkatan yang paling rendah tentunya harus memilikinya, 

menerapkannya dengan baik. tujuan daripada sikap dan komitmen merupakan hal 

yang utama. Dengan adanya sikap dan komitmen tersebut dapat mengantarkan 

kepada capaian yang baik. pimpinan bank unit tadokkong telah menerapkan disposisi 

pada setiap karyawannya, demi mempertahankan tujuan daripada bank. Sebagaimana 

penjelasannya dalam waktu wawancara. 

“Setiap hari sebelum melakukan aktivitas pekerjaan masing-masing, kami 
terus melakukan breafing, membicarakan apa saja yang perlu diperbaiki dan 
mencari tahu bagaimana untuk memperbaikinya serta tidak lupa 
memberikan sangsi bagi yang terlambat supaya membuat karyawan disiplin 
dalam bekerja dan selalu memberikan motivasi kepada karyawan agar selalu 
semangat dalam bekerja. Untuk membangkitkan semangat para karyawan 
dalam bekerja, kami pihak bank memberikan reward berupa uang 
tambahan, menyediakan fasilitas kantor yang lengkap, nyaman dan suasana 
kantor yang kondusif sehingga dalam bekerja dengan harapan karyawan 
bisa memberikan hasil yang baik dengan cara menjaga kepercayaan dan 
melaksanakan amanah dan tanggung jawab yang diberikan oleh pihak 
bank.”

62
  

 

                                                                                                                                                                             
 

 

62
 Musriadi, Kepala Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pinrang Unit Tadokkong, 

Wawancara Pada Tanggal 27 Agustus 2020. 



62 

 

 

Membentuk kinerja dan sikap komitmen yang baik, maka dibutuhkan 

pemimpin yang berkompeten dalam menjalankan sebuah strategi. dimana strategi 

tersebut akan memberikan pengarahan yang dapat memberikan kepastian kinarja 

karyawan. Pimpinan Bank Unit Tadokkong telah menerapkan salah satu strategi 

yang dapat memberikan gambaran dampak positit terhadap sikap disiplin dan sikap 

komitmen yang baik terhadap karyawan. Breafing merupakan strategi yang 

dijalankan oleh pimpinan Bank Unit Tadokkong yang akan memberikan gambaran 

secara umum terhadap karyawan atas sanksi apa yang akan didapatkan saat 

melakukan sebuah pelanggaran dan reaword apa yang akan diberikan saat telah 

berhasil mencapai suatu capaian yang baik. 

4.3 Prinsip Syariah Pada Optimalisasi Layanan Nasabah Untuk Meningkatkan 

Kuantitas Nasabah di Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang 

Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah pekerjaan yang 

sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau melakukannya. 

Sebagian kecil dari ayat al-Qur’an dan hadits-hadits yang mendorong umat manusia 

untuk memberikan pelayanan terbaik kepada sesama, dalam QS. Ali Imran/3:159, 

telah memberikan petunjuk untuk lemah lembut kepada seseorang, Allah swt, 

berfirman :  

                        

                                 

        

Terjemahnya:  

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap 

mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 

menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah 

ampun bagi mereka, dan bermusyawaralah dengan mereka dalam urusan itu. 
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kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada 

Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.
63

 

Ayat diatas menjelaskan meskipun dalam keadaan genting, seperti 

terjadinya pelanggaran- pelanggaran yang dilakukan oleh sebagian kaum muslimin 

pada peperangan Uhud sehingga menyebabkan kaum muslimin menderita kekalahan, 

tetapi beliau tetap bersikap lemah lembut dan tidak marah terhadap pelanggaran itu, 

bahkan memaafkannya dan memohon ampun kepada Allah SWT. Surah Al Imran 

Ayat 159 menyebutkan tiga hal secara berurutan untuk dilakukan sebelum 

bermusyawarah yang pertama bersikap lemah lembut kedua memberi maaf dan 

bersedia membuka diri dan ketiga memohon ampunan Allah sebagai pengiring dalam 

bertekad, kemudian bertawakal kepada-Nya atas keputusan yang dicapai.
64

 

Segala sesuatu dalam pandangan ajaran agama islam harus dilakukan secara 

rapi, benar, tertib dan teratur. Proses-prosesnya harus di ikuti dengan baik, tidak 

boleh dilakukan secara asal-asalan. Hal ini merupakan prinsip utama dalam ajaran 

agama islam. Arah pekerjaan yang jelas, landasan yang mantap, dan cara-cara 

mendapatkannya yang transparan merupakan amal perbuatan yang dicintai oleh 

Allah Swt. Prinsip syariah berarti mengatur segala sesuatu syariat agar dapat 

dilakukan dengan baik, tepat, dan tuntas untuk memperoleh hasil optimal yang 

bermuara pada pencarian keridhaan Allah Swt. dan itu merupakan hal yang 

diisyaratkan dalam ajaran agama islam.   

Prinsip Pelayanan syariah adalah seni dalam mengelola atau mengatur 

semua sumber daya yang dimiliki dengan metode syariah yang telah tercantum 

dalam kitab suci al-Qur’an atau yang telah diajarkan oleh Nabi Muhammad Saw. 
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Menurut Shaya’a Othman manajemen syariah merupakan kegiatan berfikir, 

merencanakan, mengorganisir, memimpin, dan mengendalikan yang terintegrasi 

untuk membuat keputusan yang melibatkan sumber daya manusia (SDM), keuangan, 

informasi, dan fisik degan tujuan maqashid al-ayariah, dengan cara efektif dan 

efisien.
65

 

Sikap seorang muslim harus diiringi oleh ketauhidan sehingga perbuatan 

yang dilakukan dapat membawa maslahah kepada sesama, seperti; sikap tolong-

menolong, bersikap adil, meningkatkan kesejahteraan karyawan dan masyarakat, 

tidak melalaikan amanah dan tangggung jawab, mengerjakan pekerjaan sebaik 

munkin dan sebagainya. Oleh kerena itu, diwajibkan pimpinan atau karyawan bank 

mempelajari bagaimana cara melayani nasabah yang sesuai syariat Islam, Terdapat 

beberapa prinsip syariah, yaitu;   

4.3.1 Keadilan 

Semua perbuatan harus dilakukan dengan seadil-adilnya, adil dalam 

bertindak sebagai pelayan masyarakat, berucap, menimbang maupun dalam memberi 

sanksi. Keadilan itu harus dilakukan dimanapun dan dalam keadaan apapun baik 

dalam kondisi senang dan dalam kondisi susah. Sifat adil harus dimiliki oleh setiap 

pribadi seseorang baik itu yang memiliki kekuasaan atau jabatan maupun masyarakat 

sosial, adil terhadap orang lain setidaknya mereka adil terhadap diri sendiri. Keadilan 

merupakan suatu prinsip fundumental dalam ideologi islam yang pengelolaannya 

tidak sepotong-potong atau setengah-setengah, tidak melihat pada status sosial, 

asetfinansial, dan keyakinan religius seseorang. Al-Qur’an telah mengajarkan untuk 
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mengambil keputusan dengan berpegangan pada kesamaan derajat, keutuhan dan 

keterbukan. Sebagaimana dalam firman Allah Swt. dalam QS. An-Nahl/16:90. 

هَىَٰ مَنِ ٱلۡفحَۡشَاءِٓ وَٱلۡمُُكَرِ وَٱ ُۡ نِ وَإيِتاَيِٕٓ ذِي ٱلۡقرُۡبىََٰ وَيَ حۡسََٰ َ يأَۡمُرُ بٱِلۡعدَۡلِ وَٱلِۡۡ لۡبغَۡيُِۚ يعَِظُكُمۡ لعَلََّكُمۡ إِنَّ ٱللََّّ

 عذَنََّرُونَ 

Terjemahnya; 

Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) Berlaku adil dan berbuat kebajikan, memberi 
kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan 
permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil 
pelajaran.

66
 

Selanjutnya dalam firman Allah Swt. Q.S al-Maidah/05:08; 

ِ شُهَداَءَٓ بٱِلۡقِسۡطِِۖ وَلََ يجَۡرِمََُّكُمۡ شََُ  مِينَ لِلََّّ أٓيَُّهَا ٱلَّذِينَ ءَامَُوُاْ نُونوُاْ قوَََّٰ ٓ ألَََّ ععَۡدِلوُاُْۚ ٱمۡدِلوُاْ   يََٰ انُ قوَۡ ع مَلىََٰ

َُۚ إِنَّ  ِۖ وَٱعَّقوُاْ ٱللََّّ َ خَبيِرُُۢ بِمَا ععَۡمَلوُنَ  هُوَ أقَۡرَبُ لِلتَّقۡوَىَٰ  ٱللََّّ

Terjemahnya; 

Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu Jadi orang-orang yang selalu 
menegakkan (kebenaran) karena Allah, menjadi saksi dengan adil. dan janganlah 
sekali-kali kebencianmu terhadap sesuatu kaum, mendorong kamu untuk Berlaku 
tidak adil. Berlaku adillah, karena adil itu lebih dekat kepada takwa. dan bertakwalah 
kepada Allah, Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan.

67
 

Manusia memenuhi janji, tugas, dan amanat yang dipikulnya, melindungi 

golongan yang menderita, lemah dan kekurangan, merasakan kesatuan secara 

kongkrit dengan sesama masyarakat, jujur dalam segala hal, dan seterusnya. Fase 

terpenting dari pada keadilan yang terdapat dalam al-Qur’an ialah sifatnya sebagai 

perintah agama, bukan sekadar sebagai acuan etika atau dorongan moral belaka. 
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Pelaksanaannya merupakan pemenuhan kewajiban agama, dan dengan demikian 

akan diperhitungkan dalam amal perbuatan seorang muslim pada hari perhitungan 

(yaumul hisab) kelak. Sikap adil tidak hanya dituntut bagi kaum muslimin saja akan 

tetapi juga mereka yang non-muslim dan itupun tidak dibatasi dalam urusan-urusan 

mereka sendiri, melainkan juga dalam kebebasan mereka untuk mempertahankan 

keyakinan dan melaksanakan ajaran agama masing-masing.
68

 

 Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Unit Tadokkong memberikan 

pelayanan sesuai dengan prosedur pelayanan BRI yakni melayani nasabah sesuai 

dengan nomor urut antrian yang telah disiapkan dan memberikan pelayanan kepada 

nasabah yang pertama kali datang tanpa melihat status nasabah, apakah nasabah 

tersebut merupakan nasabah lama ataupun nasabah baru. Seperti hasil wawancara 

dari Rahmat herman selaku Custumer Services, mengatakan bahwa; 

“Kami melayani nasabah sesuai dengan nomor urut antrian mereka, kami 
tidak membanding-bandingkan antara nasabah baru dan nasabah lama yang 
tua maupun yang mudah bahkan kadang-kadang jika kalau ada nasabah 
yang merupakan keluarga dekat atau nasabah yang kami kenal (teman 
dekat), mereka harus bersabar untuk menunggu giliran sesuai dengan 
antrian, yang duluan datang dan mengambil nomor urut antrian lebih awal, 
itu yang kami layani pertama sampai seterusnya.”

69
 

Hasil wawancara di atas menunjukkan bahwa karyawan atas nama Rahmat 

herman yang bertugas sebagai Custumer Services melayani nasabah dengan adil 

yakni tidak membandin-bandingkan  nasabah, baik itu nasabah baru maupun nasabah 

lama, baik yang tua maupun yang mudah, bahkan nasabah yang memiliki hubungan 
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kelurga dekat maupun teman dekat.  Islam menganggap semua orang yang seiman 

adalah satu keluarga, karenanya islam tidak membeda-bedakankan, baik itu yang 

kaya dan yang miskin, demikian juga tidak membedakan yang hitam dan yang putih. 

Secara sosial, nilai yang membedakan satu dengan yang lain adalah ketaqwaan, 

ketulisan hati, kemampuan, dan pelayanannya kepada sesama.  

Pelayanan yang dilakukan  karyawan dalam melayani nasabah pada bank 

BRI Unit Tadokkong sesuai dengan pelayanan syariah yaitu berlaku adil dalam 

memberikan pelayanan tanpa memandang atau berpihak kepada nasabah yang satu 

dengan nasabah yang lainnya. Segala pelayanan yang dilakukan sesuai dengan 

standar yang telah ditetapkan dan yang telah disepakati oleh pihak manajemen BRI  

Unit Tadokkong maupun di bank BRI lainnya. 

4.3.2 Amanah dan Bertanggung jawab 

Setiap manusia yang berada di permukaan bumi ini memiliki amanah dan 

tanggung jawab, semuanya dituntut untuk menjalankan sebaik mungkin. Allah Swt 

dan Rasul-Nya memerintahkan kepada setiap manusia agar selalu menunaikan 

amanah dalam segala bentuknya, baik amanah yang datang dari sang Khaliq maupun 

yang datang dari sesama manusia itu sendiri, seperti amanah seorang Muslim untuk 

menjalankan ibadah-ibadah yang wajib, amanah seorang pemimpin dalam memimpin 

rakyat dan beranggung jawab atas kepemimpinanya untuk negara, amanah seorang 

pemimpin dalam memimpin perusahaan atas kepemimpinanya untuk perusahaan, 

amanah seorang kepala keluarga dalam memimpin keluarga, amanah seorang 

pedagang dalam jual-beli, amanah seorang karyawan atas pekerjaan yang diberikan, 

amanah seorang pedagang dalam jual-beli dan sebagainya. Prinsip tersebut bermakna 

bahwa setiap pribadi yang mempunyai kedudukan fungsional dalam interaksi antar 
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manusia dituntut agar melaksanakan kewajibannya dengan sebaiknya-baiknya. 

Sebaliknya orang-orang yang menyalahgunakan amanah (melalaikan) adalah berdosa 

di sisi Allah, dan dapat dihukum di dunia maupun di akhirat.
70

 

Melaksanakan standar pelayanan merupakan amanah yang harus 

dipertanggung jawabkan. Berani bertanggung jawab terhadap pekerjaan yang 

diberikan dan dikerjakan dengan sepunuh hati dan bersungguh-sungguh terhadap 

pekerjaan tersebut. Dalam firman Allah Swt yang dijelaskan dalam Q.S al-

Nahl/16:93.    

كِن يضُِلُّ مَن يشََاءُٓ وَيهَۡدِي مَن يشََاءُُٓۚ وَلتَسُۡ  حِدةَٗ وَلََٰ ةٗ وََٰ ُ لجََعلَكَُمۡ أمَُّ ا نُُتمُۡ   وَلوَۡ شَاءَٓ ٱللََّّ  ععَۡمَلوُنَ لنَُّ مَمَّ

Terjemahnya;  

Dan kalau Allah menghendaki, niscaya Dia menjadikan kamu satu umat (saja), tetapi 
Allah menyesatkan siapa yang dikehendaki-Nya dan memberi petunjuk kepada siapa 
yang dikehendaki-Nya. dan Sesungguhnya kamu akan ditanya tentang apa yang telah 
kamu kerjakan.

71
 

Ayat al-Qur’an di atas mengacu kepada makna pelaksanaan bahwa segala 

sesuatu harus dikerjakan sesuai apa yang diperintahkan oleh Allah Swt. karena 

semua akan ditanya tentang apa yang dilakukan atau dikerjakan. Semua makna kata 

amanah, baik amanah dari Allah Swt, amanah kepada sesama manusia, maupun 

amanah kepada diri sendiri, bermuara kepada adanya kewajiban untuk menjalankan 

tugas dengan sebaiknya-baiknya dan sejujur-jujurnya, sehingga orang yang 

menerima amanah dituntut untuk profesional dalam menjalankan tugas, jadi seorang 

karyawan harus melaksanakan tugas dengan sungguh-sungguh dengan penuh 
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tagnggung jawab. Seperti Hasil wawancara dengan Ibu Mutia fatwa selaku customer 

service mengatakan bahwa: 

“Kami sebagai pelayan nasabah yang terdepan (frontliner), khususnya saya 
pribadi sebagai customer service dalam melayani nasabah ditugaskan untuk 
selalu memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah, menjalankan 
pekerjaan harus dengan bersungguh-sungguh sesuai arahan dari atasan yang 
menunjuk pada Standar Operasional Prosedur (SOP).

72
 

Selanjutnya belio mengatakan; 

“Pelayanan yang baik akan membuat nasabah merasa nyaman dan 
kedepannya nasabah bisa loyal bahkan bisa meningkatkan citra bank BRI 
dimata masyarakat, adapun jikalau ada nasabah yang komplen terhadap 
karyawan pada saat pengimputan atau sebagainya maka kami sebagai 
karyaman minta maaf, sopan, bersabar dan bertanggung jawap atas 
kesalahan meski nasabah keras menyampaikan keluhannya dan kita 
menagani denagan tenang, lemah lembut dan tidak menantang nasabah, agar 
supaya nasabah bisa menjadi penyambung lida kepada masyarakat agar 
memilih bank BRI sebagai tempat menyimpan uang yang baik, dan lain-lain 
karena dibuktikan dengan pelayanan yang kami berikan dan outputnya, 
nasabah bertambah dan nasabah yang sudah menggunakan jasa BRI akan 
semakin loyal.”

73
 

Hasil wawancara di atas menunjukkan bahwa karyawan yang memberikan 

pelayanan (frontliner) termasuk karyawan sebagai costumer service diberikan 

amanah dan tanggungjawab untuk selalu melayani nasabah dengan baik, agar 

nasabah merasa nyaman, senang dan puas atas pelayanan yang diberikan sehingga 

citra bank BRI Unit Tadokkong di mata masyarakat bisa jauh lebih baik dan 

kedepannya nasabah lama bisa merekomendasikan kepada masyarakat yang lain agar 

memilih bank BRI Unit Tadokkong.      
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Karyawan memberikan pelayanan kepada nasabah sesuai dengan aturan atau 

prosedur yang ada, mulai dari menyambut nasabah yang datang dan memberikan 

pelayanan serta menangani dan mengatasi keluhan nasabah dengan sopan, ramah, 

dan memberikan penjelasan dengan lemah lembut tanpa menyalahkan nasabah. 

Amanah ditampilkan dalam keterbukaan, kejujuran, pelayanan yang optimal, dan 

ihsan (berbuat yang terbaik) dalam segala hal. Sifat amanah harus dimiliki oleh 

setiap karyawan, apalagi yang memiliki pekerjaan yang berhubungan dengan 

pelayanan bagi masyarakat.  

Amanah merupakan faktor penting untuk menentukkan kepatuhan dan 

kelayakan seorang karyawan. Hal tersebut bisa diartikan dengan melaksanakan 

segala kewajiaban sesuai dengan ketentuan Allah Swt dan takut terhadap aturan-Nya. 

Selain itu, melaksanakan tugas yang dijalankan dengan sebaik mungkin sesuai 

dengan prosedurnya, tidak diwarnai dengan unsur nepotisme, tindak kezaliman, 

penipuan, intimidasi, atau kecenderungan terhadap golongan tertentu merupakan 

sikap yang mulia. Islam telah mengajarkan ummatnya untuk memiliki sifat yang 

mulia ini, sebaliknya ada ancaman keras bagi siapa saja yang melalaikannya.  

Hal ini menjelaskan bahwa karyawan di bank BRI Unit Tadokkong harus 

bekerja sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) yang telah ditentukan  

untuk mengerjakan pekerjaannya masing-masing karena itu adalah amanah yang 

harus dipertanggungjawabkan. Pelangaran terhadap prosedur yang ada akan dapat 

mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan. Setiap tugas melayani nasabah 

bukanlah tugas rigan, kelalaian akan tugas yang dijalankan akan berakibat fatal bagi 

bank. Bahkan bank akan kehilangan nasabah yang dengan susah payah untuk 
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dipertahankan. Jadi tugas seorang karyawan adalah mencari, membina dan 

mempertahankan nasabah.  

Karyawan juga bertangguang jawab kepada nasabah yang melakukan 

transaksi sejak awal hingga selesai dalam menjalankan pelayanan. karyawan yang 

profesioanal adalah karyawan yang memiliki integritas pribadi, keahlian dan 

tanggung jawab sosial yang tinggi serta wawasan yang luas agar mampu 

melaksaakan pola manajemen bank dengan profesional. Karyawan harus mampu 

melayani nasabah dari awal hingga tuntas/selesai sehingga nasabah merasa nyaman 

dan puas terhadap pelayanan yang diberikan dan sesuai dengan apa yang diinginkan. 

Mengetahui wewenang dan tanggung jawab sebuah pekerjaan adalah persoalan 

pokok dalam melaksanakan tugas yang diembannya. Artinya setiap jabatan akan 

diberikan tanggung jawab atas. Salah satu indiktor dari tanggung jawab adalah 

membuat laporan atas apa yang sudah dilakukan.       

Islam mendorong untuk bertanggung jawab terhadap tugas dan kewajiban 

serta motivasi mereka guna menunjukkan kinerja yang prima. Tanggung jawab 

dalam bidang pelayanan kepada nasabah juga harus dilakukan dengan sepenuh hati, 

dengan niat yang tulus saat melayani nasabah sehingga tidak ada nasabah yang 

merasa dirugikan akibat dari kelalaian karyawan yang melayani tidak atau kurang 

bertanggung jawab. Islam mengajarkan untuk bertanggung jawab agar mampu 

mengendalikan diri dari tindakan melampaui batas kewajaran dan kemanusian. 

Tanggung jawab ini mencakup tanggung jawab kepada Allah Swt, kepada sesama 

dan kepada lingkungan.  
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4.3.3 Komunikatif  

Sesungguhnya dalam setiap gerak manusia tidak dapat menghindari untuk 

berkomunikasi. Dalam manajemen, komunikasi merupakan faktor yang paling 

penting dalam melakukan transformasi kebijakan atau keputusan dalam rangka 

pelaksanaan manajerial itu sendiri untuk menuju tercapainya tujuan yang diharapkan. 

Begitu pentingnya komunikasi dalam manajemen, sehingga menuntut komunikasi 

tersebut disampaikan dengan tepat. Komunikasi yang baik dengan penyampaian 

yang tepat di sebut komunikatif. 

Karyawan yang ada di frontliner menyambut nasabah yang datang dengan 

mengucapkan salam (Assalamu’alaikum) bagi nasabah muslim yang sudah diketahui 

sebelumnya dan mengucapkan selamat datang bagi non muslim. kepada nasabah 

untuk mengatasi yang marah karena tidak memperoleh apa yang dijanjikan oleh 

bank. Pihak bank akan berusaha untuk menenengkan nasabah kemudian menanyakan 

pokok permasalahannya, setelah mendengarkan masalahnya 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 meggunakan gaya bahasa yang mudah 

dimengerti nasabah.  

“Untuk nasabah yang datang untuk komplain, kita tanyakan dulu apa 
keluhannya, apakah komplein karena angsuran yang tidak sesuai, tidak 
dikonfirmasi adanya tunggakan. Untuk mengatasi masalah angsuran yang 
tidak sesuai kita arahkan ke petugas penagih. Semua masalah komplein 
nasabah akan kita arahkan pada petugas-petugas yang bersangkutan.”

74
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Melayani nasabah dengan gaya bahasa yang mudah dimengerti atau 

dipahami akan memberikan kemudahan kepada nasabah untuk melakukan transaksi 

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 kepda nasabah dpat menciptakan kesan positif 

dengan memberikan penjelasan yang transparansi tentang informasi produk-produk 

yang ada di bank. Sebagaimana yang dijelaskan dalam firman Allah Swt Q.S Ali-

Imran/03:159. 

هُ  ُۡ واْ مِنۡ حَوۡلِكَِۖ فٱَمۡفُ مَ ِ لُِتَ لهَُمِۡۖ وَلوَۡ نُُتَ فظًَّا غَلِيظَ ٱلۡقلَۡبِ لَنَفضَُّ نَ ٱللََّّ مۡ وَٱسۡتغَۡفِرۡ فبَِمَا رَحۡمَةٖ م ِ

َ يحُِبُّ ٱلۡمُتَ  ُِۚ إِنَّ ٱللََّّ لِينَ لهَُمۡ وَشَاوِرۡهُمۡ فيِ ٱلۡۡمَۡرِِۖ فإَذِاَ مَزَمۡتَ فتَوََنَّلۡ مَلىَ ٱللََّّ  وَن ِ

Terjemahnya;  

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap 
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu[246]. 
kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada 
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.”

75
 

Ayat di atas menjelaskan tentang bagaimana cara bersikap dengan baik 

dalam memberikan pelayanan dan bagaimana cara berkomunikasi dengan nasabah 

dengan meggunakan bahasa yang lemah lembut sehingga nasabah akan merasa 

nyaman, senang atau pelayanan yang diberikan sehingga nasabah tidak akan 

berpidah kebank lain. Penyampaian secara komunikatif ini mencerminkan 

bagaiamana karyawan berkomunikasi dengan baik dengan nasabah maupun dengan 

sesama karyawan. Karyawan harus pandai berbicara, fleksibel tidak kaku dan juga 

cepat menyesuaikan diri dengan lingkungannya. Dalam dunia perbankan memiliki 
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beberapa standar, mulai dari standar layanan, standar pakaian, standar berkomunikasi 

dan lain-lain. Standar berkomunikasi ini dilakukan dengan komunikasi yang lemah 

lembut dan memberikan penjelasan menggunakan gaya bahasa yang mudah 

dipahami nasabah, agar nasabah merasa nyaman pada saat melakukan transaksi.  

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, pihak bank dalam memberikan 

pelayanan dengan menggunakan bahasa yang mudah untuk dimengerti atau dipahami 

nasabah serta memberikan penjelasan yang mendatail tentang prooduk yang dijual 

atau yang ditawarkan dan memberikan penjelasan yang belum dipahami nasabah 

dengan memperlihatkan katalog produk yang ditawarkan untuk lebih mempermudah 

memberikan pemahaman kepada nasabah, serta mengarahkan nasabah yang ingin 

melakukan pengaduan baik itu komplen maupun masalah lainnya kepada petugas 

yang bersangkutan. Dengan demikian, Jelaslah bahwa hak dan kewajiban seseorang 

dalam manajemen secara tegas diatur di dalam hukum syariah yang dinyatakan 

dengan dalil dan nash dalam al-Qur’an dan Hadits. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Sehubugan dengan judul yang diangkat oleh peneliti, yaitu optimalisasi 

layanan pada peningkatan kuantitas nasabah di Bank BRI Unit Tadokkong 

Kabupaten Pinrang, telah member gambaran kepada peneliti akan pembahasan atau 

rumusan masalah yang akan dibahasnya. 

5.1.1 Layanan yang dilakukan Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang agar 

tetap optimal dalam melakukan transaksi dengan nasabah yaitu: dengan 

memberiakan 5 (lima) dimensi pokok yang berkaitan dengan layanan, yang 

petama Tangible (bukti fisik) berupa lokasi kantor dan fasilitas ruang tunggu 

di dalam ruanga dan diluar ruangan dan memberikan kenyamanaan dalam 

bertransaksi merupakan poin yang sangat diperhatikan. Realibility 

(kehandalan) kemudahan dalam prosedur pelayanan seperti transaksi 

perbankan diberikan secara cepat dan tepat. Responsiveness (daya tanggap) 

diberikan melaui respon membantu nasabah yang mengalami kesulitan 

mengis slip, mengarahkan nasabah ke unit yang sesuai dengan kebutuhan 

nasabah. Assurance (jaminan) terdiri dari beberapa komponen seperti 

komunikasi, kredibilitas, keamanan, konpotensi dan sopan santun. Empati 

(empati) memberikan perhatian dengan berupaya memahami keinginan 

nasabah. 

5.1.2 Layanan yang dilakukan Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang 

yaitu, sebelum memberikan layanan kepada nasabah, maka yang dilakukan 

terlebih dahulu adalah menjalin hubungan yang baik antara pimpinanan 

dengan karyawan, maupun karyawan dengan karyawan. Jiga hubungan sudah 

terjalin dengan baik maka mudah menjalankan kerjasama dalam mengelola 

Bank. Aga sumberdaya manusia (SDM) pada Bank BRI Unit Tadokkong 
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dapat konsisten dan bertanggungjawab terhadap nasabahnya, maka pimpinan 

setiap harinya melakukan evaluasi, sangsi, pelatihan setiap enam bulan sekali, 

memberikan motivasi dan memberikan hadiah bagi karyawan yang 

berprestasi untuk meningkatkan kinerja karyawan. Bank BRI Unit 

Tadokkong dalam mengoptimalkan layanan kepada nasabah menggunakan 

dua bahasah yaitu bahasa Indonesia dan bahasah daerah yang digunakan 

disekitar Bank BRI Unit Tadokkong, sehingga nasabah mudah memahami 

apa yang disampaikan pada saat berkumunikasi. Agar nasabah mampu 

menerimah informasi dengan baik dan benar, maka pimpinan Bank BRI Unit 

Tadokkong memprioritaskan perekrutan karyawan yang berdomisili daerah 

tersebut, dengan alasan hubungan emosional, hubungan bahasa yang sepadan.  

5.1.3 Prinsip syariah pada optimalisasi layanan nasabah untuk meningkatkan 

kuantitas nasabah di Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang. Setelah 

peneliti melakukan penelitian secara seksama pada Bank BRI Unit 

Tadokkong, maka peneliti dapat mengambil sebuah kesimpulan setelah 

menggunakan pendekatan prinsip syariah, yaitu keadilan, amanah dan 

tanggungjawab, komunikatif, maka peneliti dapat menyimpulkan bahwa 

keadilan seorang pegawai dalam melayani nasabah yang ada merupakan 

suatu keharusan, antrian salah satu contoh bentuk keadilan yang hasur 

dilaksanakan dengan baik, tugas dan tanggungjawab seorang karyawan pada 

Bank BRI Unit Tadokkong merupakan kewajiban yang menjadi amanah yang 

harus dijalankan dan itulah yang akan memberikan tingkat kepuasan yang 

baik pada nasabah sehingga dapat dikatakan meningkatkan kuantitas nasabah, 

dan yang takkala penting yang harus dilaksanakan oleh pihak pegawai Bank 

BRI Unit Tadokkong adalah komunikatif, dimana para pegai yang ada 

tentunya mampu berkomunikasi dengan baik terhadap nasabah yang telah 

melakukan atau menunjukkan sebuah permasalahan yang sedang 

dihadapinya. 
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Kesimpulan secara umum dalam penjelasan peneliti melalui skripsi 

yang sederhana ini terkait dengan judul penelitian adalah, prinsip syairiah 

pada Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang telah memberikan 

pedoman yang baik terhadap pimpinan maupun para karyawan sehingga 

dapat dirasakan oleh sejumlah nasabah, dengan adanya pelayan yang baik 

oleh karyawan telah membuat nasabah pada Bank BRI Unit Tadokkong 

Kabupaten Pinrang meningkat secara kuantitas.  

5.2 Saran 

5.2.1  Terkhusus terhadap pimpinan Bank BRI Unit Tadokkong Kabupaten Pinrang, 

berusahalah mempertahankan sikap tanggungjawab yang telah dimilikinya 

sehingga amanah dalam mengelola Bank, sehingga demikian akan 

meningkatkan kuantitas nasabah pada Bank, dan tentunya tidak hanya 

sekedar meningkat, akan tetapi puas dalam melakukan transaksi. 

5.2.1 Terkhusu pada para pegawai yang ada pada Bank BRI Unit Tadokkong, 

bersahalah tetap untuk ramah terhadap nasabah, bertanggungjawab, amanah, 

dan teruslah terbuka dan sopan terhadap permasalahan-permasalahan yang 

sedang dirasakan oleh nasabah. 
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LAMPIRAN 
  



 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

I. Layanan  

A. Tangibles (Berwujud) 

1. Apa saja yang di lakukan bank dalam menunjukkan eksistensinya 

kepada pihak eksternal atau calon nasabah ? 

2. Apakah ada penampilan khusus supaya nasabah nyaman pada 

saat bertransaksi  ? 

3. Fasilitas apa saja yang disediakan bank kepada nasabah dalam 

hal pelayanan ? 

4. Apa saja sarana komunikasi yang di siapkan bank ? 

5. Bagaimana sikap pegawai bank dalam berkomunikasi kepada 

nasabah ? 

6. Bagaimana cara memberikan kenyamanan dalam berkomunikasi 

? 

B. Reliability (Kehandalan) 

1. Bagaimana cara memberikan kinerja yang sesuai dengan harapan 

nasabah? 

2. Bagaimana cara meyakinkan atau menjanjikan nasabah agar 

nasabah percaya kepada bank ? 

3. Bagaimana cara memberikan informasi kepada nasabah ? 

4. Bagaimana cara pegawai bank mengatasi ketika ada konplen 

nasabah yang bermasalah ? 

5. Bagaimana cara pegawai bank memudahkan teknis pelayanan 

akurat segerah dan memuaskan ? 

6. Apa saja yang disiapkan bank dalam melayani nasabah agar 

sesuai dengan harapan nasabah ? 

7. Bagaimana cara pegawai bank dalam melancarkan prosedur  

pelayanan dalam bertransaksi ? 

C. Responsiveness (ketanggapan) 

1. Bagaimana cara memberikan pelayanan yang tanggap ? 

2. Bagaimana cara memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 

kepada nasabah dalam proses bertransaksi atau hal lainnya? 

3. Bagaiman cara menagani keluhan nasabah ? 

4. Apa saja yang di lakukan pegawai bank dalam melayani 

nasabahnya atau kerelaan pegawai bank menyediakan layanan 

yang diminta? 



 

 

 

5. Apakah bank selalu memberi perhatian terhadap permasalahan 

yang dihadapi nasabah dan menyelesaikannya ? 

6. Bagaimana cara pegawai bank memberikan penjelasan dengan 

baik dan mudah dipahami oleh nasabah ? 

7. Apakah pegawai bank melayani nasabah mulai dari awal sampai 

akhir ? 

D. Assurance (jaminan)  

1. Bagaiman cara pegawai bank berkomunikasi kepada nasabah 

agar nasabah tidak ragu-ragu memilih bank BRI Unit 

Tadokkong? 

2. Bagaimana cara meyakinkan nasabah supayah tidak takut dengan 

resiko yang akan di alami nantinya 

3. Apakah bank memberikan jaminan kerahasiaan kepada nasabah 

terutama dalam hal keuangan ? 

4. Apakah bank memberitan penjelasan kepada nasaba tentang 

kelelihan-kelebihan yang di miliki produk yang ditawarkan  

5. Apasaja kelebihan produk yang ditawarkan untuk menyakinkan 

nasabah ? 

E. Empaty (empati)  

1. Apasaja kendalah yang dalam memberikan pelayanan yang 

terbaik ? 

2. Bagaimana cara pegawai bank melayani nasabah supayah tidak 

menunggu terlalu lama dalam bertransaksi ? 

3. Bagaimana cara pegawai bank memberikan kenyamanan dalam 

bertransaksi di Bank BRI Unit Tadokkong ? 

II. Teori Optimalisasi 

A. Komunikasi 

1. Bagaimana cara karyawan mengoptimalisasikan kinerja dalam 

menentukan maksimalisasi atau minimalisasi? 

2. Apa saja sarana dan prasaran yang baik yang dapat menunjang 

kelancaran transaksi ke pelanggan secara cepat dan tepat waktu ? 

3. Apa sajah teknologi yang digunakan yang digunakan bank untuk 

mengoptimalkan pelayanan dalam bertransaksi ? 

4. Bagaimana cara memaksimalkan atau memperlancar pelayanan 

untuk mendapatkan keuntungan yang baik dan efektif ? 

5. Bagaimana proses pelayanan nasabah agar akurat sesuai jangka 

waktu yang ditetapkan ? 



 

 

 

6. Apa saja yang dilakukan bank ketika terjadi ganguan dan tetap 

lancar pelayananya misalnya ada gangguan  sistem jaringan di bank 

? 

7. Bagaimana proses pencarian solusi yang terbaik kepada nasabah 

ketika ada masalah? 

B. Resoucer (Sumber Daya) 

1. Apasaja biasanya kendala yang di hadapi pegawai bank dalam 

memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah ?  

2. Bagaiman cara pegawai dalam menerapkan sebuah keputusan?  

3. Bagaimana cara pegawai dalam mengambil sebuah keputusan yang 

telah disiapkan? 

C. Sumber daya yang dibatasi 

1. Bagaimana cara karyawan menerapkan sebuah pengorbanan untuk 

mencapai tujuan yang ditetapkan? 

2. Tindakan apa yang dilakukan oleh bank terhadap nasabah agar 

tetap nyaman dalam melakukan transaksi? 

3. Apa saja yang di siapkan bank agar nasabah yaman di dalam 

ruangan ? 

III. Prinsip layanan syariah 

A. Keadilan 

1. Apakah ada pembeda cara melayani nasabah yang baru dengan 

yang lama ? 

2. Apakah pegawai bank biasa mendahulukan yang tua dari pada 

yang mudah meskipun yang mudah duluan datang ke bank ? 

B. Amanah dan bertanggung jawab 

1. Bagaimana cara mengatasi ketikah ada kekeliruan dalam 

mengimput atau melayani nasabah ? 

2. Bagaimana cara mengatasi ketika ada nasabah yang konplen ? 

C. Komunikatif 

1. Apa saja bentuk-bentuk komunikasi terhadap nasabah? 

2. Bagaimana cara pegawai bank melakukan komunikasi dengan 

nasabah jika terjadi suatu kendala? 

3. Keluhan apa saja yang diajukan oleh nasabah dan bagaimana 

mengatasinya? 

4. Bagaimana cara mengatasi nasabah yang berbeda bahasa? 

 

 



 

 

 

Transkip Hasil Wawancara Pimpinan, Karyawan, dan Nasabah 

Bank Rakyat Indonesia Unit tadokkong 

Nama Narasumber : Musriadi,  

Pekerjaan/Jabatan : Kepala Unit 

Tanggal Wawancara : 27 Agustus 2020 

Pertanyaan : Fasilitas apa saja yang disediakan bank kepada nasabah dalam hal 

pelayanan ? 

Jawaban : Demi kenyamanan nasabah dalam bertransaksi di bank kami 

menyediakan beberapa fasilitas yang membuat nasabah nyaman dan terus 

mendatangi bank diantaranya menyediakan lapangan parkir yang luas, kursi luar dan 

dalam, ruangan bank yang berase, dan memberikan layanan berupa jaringan wafi 

gratis bagi nasabah yang menunggu atau dalam keadaan antrian pada saat melakukan 

transaksi agar tidak jenuh dan bosan menunggu. 

Pertanyaan : Apakah ada penampilan khusus supaya nasabah nyaman pada saat 

bertransaksi? 

Jawaban : Dalam melayani nasabah kami menyepakati bahwa penampilan 

pegawai harus berpenampilan rapi dan bersih dan berlaku untuk semua karyawan dan 

untuk penampilan di waktu-waktu tertentu kami menyepakiti hari senin, rabu, dan 

kamis menggunakan seragam frontliner, sedangkan pada hari selasa dan jum’at 

menggunakan seragam batik 

Pertanyaan : Apasaja kendalah yang dalam memberikan pelayanan yang terbaik ? 



 

 

 

Jawaban : Kalau untuk keluhan itu paling dari segi jaringan karena kan kalau 

dari segi jaringan itu kita tidak bisa pungkiri karena untuk penggunaan jaringan itu 

kita masih menggunakan pihak ketiga jadi otomatis jika jaringan dari pihak ketiga 

tersebut dawn jadi otomatis jaringan yang ada di unit itu juga dawn jadi untuk 

mengantisipasi itu kita langsung konfirmasi oleh pihak ketiganya untuk segera di 

eksekusi misalnya 15 menit sudah langsung di tangani. Kalau untuk respon nasabah 

otomatis dia menunggu sesuai yang kita sampaikan bahwa terkendala oleh jaringan 

pihak ketiga jadi otomatis dia menunggu, jadi cara kami memberikan solusi kepada 

nasabah mau tetap menunggu atau di antarkan ATMnya kerumah nasabah oleh 

satpam setelah jam istirahat misalnya dalam pembuatan ATM terjadi gangguan dan 

di takutkan menunggu terlalu lama. 

Pertanyaan : Bagaimana cara menjalin hubungan komunikasi dengan sesama 

karyawan agar mudah merangkul karyawan? 

Jawaban : sebelelum melayani nasabah dengan baik maka yang saya lakukan 

terlebih dahulu adalah menjalin hubungan yang baik antara pimpinan dan karyawan 

atau karyawan dengan karyawan. Jika hubungan ini terjalin dengan baik maka akan 

mudah menjalankan kerjasama  mengelolah bank ini tentunya harus ada komunikasi. 

komunikasi merupakan hal yang sangat penting karna dengan adanya komunikasi 

yang baik akan menimbulkan hubungan yang baik antara karyawan dengan pimpinan 

sebagaimana yang kami jalankan saat ini. Hubungan kami di sini karna seringnya 

berkomunikasi bercanda saat istirahat yang membuat kami di sini sangat akrap 

seperti keluarga. Dengan adanya hubungan yang baik didalam bank ini, yang 

membuat kerja sama tim mudah terlaksana dan mencegah atau mudah mengatasi 

masalah 



 

 

 

Pertanyaan : Bagaimana tanggapan bapak jika ada salah-satu karyawan 

mempunyai idea tau pemikiran yang bisa membantu kemajuan bank? 

Jawaban : setiap ada masalah atau masukan dari karyawan untuk kepentingan 

bank pasti langsung diinformasikan atau menghadap kepada saya. Kemudian kalau 

masalah atau masukan itu penting untuk kepentingan bank kedepanya maka di 

informasikan semua karyawan untuk diadakan rapat untuk didiskusikan bersama 

mencari solusinya. Kalau solusi sudah ditemukan baru di jalankan sesuai kesepakan 

bersama, kemudian pada saat di jalankan masih belum efektif atau tidak berjalan 

maksimal maka diadakan evaluasi kembali atau dirapatkan kembali. 

Pertanyaan : Bagaimana proses penyampaian informasi kepada nasabah? 

Jawaban : konsisten pemberian informasi dan penyajian informasi yang kami 

tanamkan kepada kepribadian costumer service atau pihak yang berwenang kepada 

Bank BRI Unit Tadokkong adalah harus bertanggung jawab atas apa yang telah di 

sampaikan kepada nasabah sesuai kesepakan diawal sampai akhir, dengan tujuan 

agar nasabah mampu memberikan kepercayaan kepada Bank BRI Unit Tadokkong 

dengan adanya rasa tanggun jawap tersebut akan membawa ke harmonisan, saling 

mempercayai antara costumer service dengan nasabah. 

Pertanyaan : Apakah jumlah karyawan dapat terpenuhi dalam melayani Nasabah? 

Jawaban : jumlah karyawan kami di sini ada 12 orang termasuk saya, mantri 

(marketing dan analisis mikro) yang bertugas mengurusi bagian kredit dan juga 

simpanan ada lima orang, custumer service dua oang, teller satu orang, satpam satu 

orang, cleaning servis satu orang, dan penjaga malam satu rang. Tujuh orang 



 

 

 

diantaranya mampu berbahasa pattinjo. Kami sengaja  menyediakan custumer 

service 2 orang yan lancar pelayanannya yang tidak mengakibatkan antri terlalu 

lamah sesuai standar operasional. 

Pertanyaan : Bagaimana cara pegawai bank memberikan kenyamanan dalam 

bertransaksi di Bank BRI Unit Tadokkong? 

Jawaban : Untuk memberikan kenyaman nasabah dalam bertransaksi kami 

menyediakan kursi dalam dan kursih luar, mesin antrian pada tampilan LCD TV, 

ruangan yang berAC, 2 mesin ATM dan fasilitas wifi gratis bagi nasabah pada saat 

antrian agar nasabah tidak bosan menunggu pada saat melakukan transaksi. 

Pertanyaan : Bagaiman cara meningkatkan kualitas mutu karyawan dalam 

melayani nasabah? 

Jawaban : Setiap hari sebelum melakukan aktivitas pekerjaan masing-masing, 

kami terus melakukan breafing, membicarakan apa saja yang perlu diperbaiki dan 

mencari tahu bagaimana untuk memperbaikinya serta tidak lupa memberikan sangsi 

bagi yang terlambat supaya membuat karyawan disiplin dalam bekerja dan selalu 

memberikan motivasi kepada karyawan agar selalu semangat dalam bekerja. Untuk 

membangkitkan semangat para karyawan dalam bekerja, kami pihak bank 

memberikan reward berupa uang tambahan, menyediakan fasilitas kantor yang 

lengkap, nyaman dan suasana kantor yang kondusif sehingga dalam bekerja dengan 

harapan karyawan bisa memberikan hasil yang baik dengan cara menjaga 

kepercayaan dan melaksanakan amanah dan tanggung jawab yang diberikan oleh 

pihak bank.  



 

 

 

Nama Narasumber : Rahmat Herman 

Pekerjaan/Jabatan : Costumer Service 

Tanggal Wawancara : 12 September 2020   

Pertanyaan : Bagaimana cara memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 

nasabah dalam proses bertransaksi atau hal lainnya? 

Jawaban : Kalau untuk cepat dan tepatnya kami memiliki aturan waktu, 

gunanya untuk mengefisienkan waktu, tergantung dari produk yang ingin dibuat atau 

keluhan dari nasabah, contoh, kalau misalkan nasabah ingin dibuatkan atau 

dibukakan rekening baru, targetwaktu yang dibutuhkan kira-kira kurang lebih 20 

menit itu sudah maksimal, apabila tidak ada kendala 10 menitpun bisa jadi. 

Pertanyaan : Bagaimana cara pegawai bank melakukan komunikasi dengan 

nasabah jika terjadi suatu kendala? 

Jawaban : Untuk proses komunikasi sama saja pada pelayanan perbankan 

lainya.  jika ada suatu kendala, alurnyan itu nasabah datang ke bank terus menghadap 

ke costumer service dan menyampaikan apa yang dia butuhkan. Jadi, otomatis 

costumer service memberikan pelayanan sesuai dengan aturan yang ada. Ada dua 

macam proses komunikasi yang kami gunakan dalam melayani nasabah yaitu 

melayani dengan berkomunikasi secara langsung dengan nasabah dan ada juga yang 

kami layani dengan melalui telefon. 

Pertanyaan : Apa saja bentuk-bentuk komunikasi terhadap nasabah? 



 

 

 

Jawaban : Cara saya melakukan komunikasi dengan nasabah, ada dua hal yaitu 

menggunakan bahasa daerah dan bahasa indonesia. Jika saya mengunakan bahasa 

Indonesia lalu nasabah yang saya layani bisa dipahami dengan baik maka saya 

lanjutkan dengan berbahasa Indonesia. Kalau nasabah yang saya layani itu agak kaku 

berbahasa Indonesia atau tidak tau sama sekali berbahasa Indonesia maka saya 

melayaninya dengan bahasa daerah (pattinjo). karna rata-rata bahasa yang digunakan 

disini adalah bahasa pattinjo. Supaya jelas dan mudah dipahami nasabah pada saat 

menyampaikan informasi. Dan tentunya cara saya menyampaikan itu dengan bahasa 

yang lembut, sopan, santun, dan nada suara yang pelan. 

Pertanyaan : Bagaimana cara pimpinan dalam meningkatkan mutu kinerja 

karyawan? 

Jawaban : Kami sebagai karyawan pada Bank Unit Tadokkong, setiap 

bulannya melakukan ujian tes evaluasi kinerja yang diadakan oleh pusat sebagai 

bentuk perealisasian salah satu programnya dengan tujuan bagaimana kami semakin 

paham terhadapa kinerja selama menjalankan tugas. Sistem pengevaluasian ini 

dilakukan dengan sistem online, Tes ini berbentuk pilihan ganda dimana akan 

diberikan 30 pertanyaan, kemudian akan diberikan waktu ±30 menit untuk 

menyelesaikannya. Diantara kami yang mampu mencapai skor yang baik akan 

mendapatkan reward, sedangkan diantara kami yang memiliki skor rendah akan 

mendapatan pendampingan khusus agar kedepannya semakin berkualitas dalam 

melaksanakan tugas tanggung jawab. 

Pertanyaan : Keluhan seperti apa yang biasa nasabah ajukan terhadap pihak bank 

dan bagaimana cara mengoptimalkannya? 



 

 

 

Jawaban : Biasanya yang menjadi keluhan nasabah di sini yaitu masalah 

jaringan. Seperti halnya ketika nasabah ingin membuat kartu ATM, kemudian tiba-

tiba jaringan pihak ketiga sedang mengalami permasalahan, berarti sedang 

mengganggu prosesnya. Kami sebagai karyawan pada Bank ini, tentunya memiliki 

beberapa solusi terhadap nasabah ketika mengalami permasalahan demikian. Kami 

akan memeberikan informasi solusi terhadap nasabahh dengan memberikan sebuah 

pilihan, apakah tetap menunggu sampai masalahnya selesai atau transaksi nasabah 

dilanjutkan dengan cara satpam akan mengantarkan hasil transaksinya ke rumah 

nasabah 

Pertanyaan : Apakah ada pembeda cara melayani nasabah yang baru dengan yang 

lama ? 

Jawaban : Kami melayani nasabah sesuai dengan nomor urut antrian mereka, 

kami tidak membanding-bandingkan antara nasabah baru dan nasabah lama yang tua 

maupun yang mudah bahkan kadang-kadang jika kalau ada nasabah yang merupakan 

keluarga dekat atau nasabah yang kami kenal (teman dekat), mereka harus bersabar 

untuk menunggu giliran sesuai dengan antrian, yang duluan datang dan mengambil 

nomor urut antrian lebih awal, itu yang kami layani pertama sampai seterusnya. 

Pertanyaan : Apakah ada pembeda cara melayani nasabah yang baru dengan yang 

lama ? 

Jawaban : Kami sebagai pelayan nasabah yang terdepan (frontliner), khususnya 

saya pribadi sebagai customer service dalam melayani nasabah ditugaskan untuk 

selalu memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah, menjalankan pekerjaan 



 

 

 

harus dengan bersungguh-sungguh sesuai arahan dari atasan yang menunjuk pada 

Standar Operasional Prosedur (SOP). 

Pertanyaan : Bagaimana cara mengatasi ketikah ada kekeliruan dalam mengimput 

atau melayani nasabah ? 

 

Jawaban : Pelayanan yang baik akan membuat nasabah merasa nyaman dan 

kedepannya nasabah bisa loyal bahkan bisa meningkatkan citra bank BRI dimata 

masyarakat, adapun jikalau ada nasabah yang komplen terhadap karyawan pada saat 

pengimputan atau sebagainya maka kami sebagai karyaman minta maaf, sopan, 

bersabar dan bertanggung jawap atas kesalahan meski nasabah keras menyampaikan 

keluhannya dan kita menagani denagan tenang, lemah lembut dan tidak menantang 

nasabah, agar supaya nasabah bisa menjadi penyambung lida kepada masyarakat 

agar memilih bank BRI sebagai tempat menyimpan uang yang baik, dan lain-lain 

karena dibuktikan dengan pelayanan yang kami berikan dan outputnya, nasabah 

bertambah dan nasabah yang sudah menggunakan jasa BRI akan semakin loyal. 

Pertanyaan : Bagaimana cara mengatasi ketika ada nasabah yang konplen ? 

Jawaban : Untuk nasabah yang datang untuk komplain, kita tanyakan dulu apa 

keluhannya, apakah komplein karena angsuran yang tidak sesuai, tidak dikonfirmasi 

adanya tunggakan. Untuk mengatasi masalah angsuran yang tidak sesuai kita arahkan 

ke petugas penagih. Semua masalah komplein nasabah akan kita arahkan pada 

petugas-petugas yang bersangkutan 

Nama Narasumber : Usman 



 

 

 

Pekerjaan/Jabatan : Satpam 

Tanggal Wawancara : 11 Agustus 2020.      

Pertanyaan : Bagaimana cara mengatasi ketikah ada kekeliruan dalam mengimput 

atau melayani nasabah ? 

 

Jawaban : Hal yang saya lakukan dalam memudahkan nasabah apalagi pada 

saat pandemi saat ini terkusus untuk orang tua yang sudah lemah fisiknya atau 

ditakutkan ketika mendatangi bank akan mengakibatkan kerumunan maka nasabah 

hanya menitip ke saya. Nasabah yang ingin melakukan transaksi baik itu penyetoran 

penarikan dan transfer ke bank lainya 

Nama Narasumber : Rudi 

Pekerjaan/Jabatan : Nasabah 

Tanggal Wawancara : 11 Agustus 2020.      

  

Pertanyaan : Bagaimana pendapat bapak/Ibu terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh BRI Unit Tadokkong? 

Jawaban :Selama saya menjadi nasabah di BRI Unit Tadokkong, saya merasa 

nyaman atas pelayann yang diberikan, saya diperlakukan baik oleh para 

karyawannya, sikap para karyawannya ramah, baik, sopan saat melayani saya, 



 

 

 

mendengarkan semua keluhan-keluahan dan keinginan saya lalu diberikan masukan 

dan solusi. Selain itu fasilitas bank termasuk ruangan juga nyaman 

Pertanyaan : Bagaimana tanggapan bapak/ibu mengenai fasilitas yang disiapkan 

oleh BRI Unit Tadokkong? 

Jawaban : kalau dari segi fasilitas sudah bagus apalagi juga ada tambahan 

mesin antrian. Dan cara pegawainnya melayani itu sagat merespon apalagi di bagian 

IT menyediakan call center jadi saya tidak perlu ke bank, saya hanya menggunakan 

hp bisa akses informasi dari bank. Dan permasalahanya adalah di desa saya masih 

sering terputus koneksi jaringan, hanya ditempat tertentu baru bisa mendapatkan 

jaringan tapi berhubungan dengan pihak ketiga bukan dengan pihak bank. Dan 

pegawai banknya cepat mengatasi kalau ada kendala dan bisa dihandalkan, karna 

pegawainya sebagian masyarakat sekitar bungi ji juga. 

Nama Narasumber : Jasmiati 

Pekerjaan/Jabatan : Nasabah 

Tanggal Wawancara : 12 Agustus 2020.      

Pertanyaan : Bagaimana penyampaian informasi yang dilakukan oleh karyawan 

BRI Unit Tadokkong? 

Jawaban : Penyampaian informasi yang saya rasakan sangatlah baik. Tutur kata 

karyawan termasuk Costumer Servicenyanya sangatlah sopan, cara penyampaiannya 

sangat jelas sehingga saya dapat mudah mengerti dan paham apa yang disampaikan 

oleh karyawan yang bersangkutan 



 

 

 

Pertanyaan : Bagaimana tanggapan bapak/ibu mengenai fasilitas yang disiapkan 

oleh BRI Unit Tadokkong? 

Jawaban : tanggapan saya yaitu sangat puas atas pelayanan yang diberikan oleh 

setiap karyawan yang ada di Bank BRI Unit Tadokkong dalam pelayananya cepat 

dan bagus, dan saya menyukai itu karna pelayananya cepat, karna saya seorang bidan 

jadi saya harus buru-buru dalam bertransaksi. 

Pertanyaan : Bagaimana penyampaian informasi yang dilakukan oleh karyawan 

BRI Unit Tadokkong? 

Jawaban : Pakkedoanna to karyawan di Bank BRI  Tadokkong,  Alhamdulillah 

sopan bangngi, malabi, nalayaniki macege, naalakki apa to diparalluan, yaku tamatan 

SD ra, taen sikolaku joke kupahalladda i to bahasa Indonesia, yamona bahasa 

pattinjo kana ra na gasaranna to karyawan di bank, yamo na marawa ku pahang” 

Maksud daripada hasil wawancara tersebut adalah “Sikap karyawan di Bank BRI 

Unit Tadokkong Alhamdulilah sangat sopan, santun, ramah dan melayani dengan 

baik sesuai kebutuhan, karna saya haya tamatan SD yang tidak terlalu tau bahasa 

indonesia sehingga bahasah yang digunakan disana yaitu bahasa sehari-hari saya 

yaitu bahasah pattinjo sehingga muda saya pahami. 

Nama Narasumber : Amreni Rahmatullah 

Pekerjaan/Jabatan : Nasabah 

Tanggal Wawancara : 9 September 2020 



 

 

 

Pertanyaan : Bagaimana pendapat bapak/Ibu terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh BRI Unit Tadokkong? 

Jawaban : biasanya sering menemani orang tua saya yang memilih tabungan di 

bank lain dan pengamatan saya dari satpamnya hanya memberikan nomor antrian 

saja dan selebihnya membiarkan nasabah sedangkan di bank ini biasanya 

ditunjukkan langsung oleh satpam mengenai keperluan nasabah yang dibutuhkan. 

Nama Narasumber : Maraunga 

Pekerjaan/Jabatan : Nasabah 

Tanggal Wawancara : 8 September 2020 

Pertanyaan : Bagaimana pendapat bapak/Ibu terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh BRI Unit Tadokkong? 

Jawaban : Menurut saya pelayanan yang diberikan sudah cukup baik, terutama 

kerapian pegawai bank dalam berpakaian. Keramahan serta kesabarannya 

menanggapi permasalahan nasabah. Dan yang saya lebih suka, mereka tidak 

membeda-bedakan status sosial nasabah. Semua nasabah diperlakukan sama tanpa 

memandang latar belakang pendidikan dan pekerjaannya. Tua maupun yang mudah, 

yang naik motor maupun mobil. Mereka tetap santun dan menghargai nasabah 

dengan selayaknya 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 
  



 

 

 

Penampilan Karyawan Melayani Nasabah 

 

 

 



 

 

 

Empati Pegawai Bank Melayani pada Saat Nasabah tidak 

Sempat ke Bank 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Brifing dan diskusi efaluasi layanan 
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