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ABSTRAK

Anita Andriani, Evaluasi Pelayanan Manajemen BPR Hasamitra Cabang Parepare
(Analisis Manajemen Syariah). Dibimbing oleh Ibu Damirah selaku pembimbing utama
dan ibu An Ras Try Astuti selaku pembimbing pendamping).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pelayanan Manajemen BPR Hasamitra
Cabang Parepare dan faktor apa yang mempengaruhi pelayanan manajemen serta
peneliti akan mencoba menawarkan solusi pelayanan manajemen dangan menggunakan
pendekatan manajemen syariah.

Penelitian ini menggunakan penelitian Kualitatif. Dengan menggunakan
penelitian ini menghasilkan data deskriptif. Metode ini bertujuan untuk menggambarkan
secara terperinci dan kemudian menganalisa hasil data yang terkumpul. Penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui Pelayanan Manajemen BPR Hasamitra Cabang Parepare
ditinjau dari Analisis Manajemen Syariah.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Pelayanan Manajemen BPR Hasamitra
Cabang Parepare dilakukan sesuai standar umum yang sering kita jumpai pada saat
datang ke bank pada umumnya, baik dari segi pelayanan, penghimpunan dana dan
penyaluran kredit. Pelayanan manajemen dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya
yaitu; adanya bukti langsung, handal dan tanggap dalam melayani, jaminan keamanan
serta adanya rasa empati. Evaluasi pelayanan manajemen dalam analisis manajemen
syariah, Ability (Kemampuan), Attitude (Sikap), Appearance (Penampilan), Attention
(Perhatian), Action(Tindakan) dan Accountability (Tanggung jawab). Setelah dianalisis
menunjukkan bahwa beberapa poin dalam pelayanan manajemen syariah sesuai dengan
pelayanan manajemen BPR Hasamitra Cabang Parepare terutama dalam transparansi
dalam informasi produk dan bertanggungjawab terhadap tugas yang diemban. BPR
Hasamitra Cabang Parepare tergolong pada tingkat pelayanan yang wajar saja.

Kata Kunci :Evakuasi, Pelayanan Manajemen,dan Manajemen Syariah.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dunia perbankan telah mengalami banyak perubahan dari tahun ke tahun, antara
lain semakin meningkatnya kebutuhan masyarakat dengan jasa perbankan, baik karena
adanya rasa waspada terhadap masa yang akan datang sehingga membuat masyarakat
ingin menyimpan sebagian dananya, maupun untuk kelancaran usaha mereka. Dengan
bertambahnya kebutuhan tersebut, maka perbankan juga harus meningkatkan pelayanan
mereka kepada masyarakat, agar mampu melindungi dana yang dititipkan masyarakat
kepadanya serta mampu menyalurkan dana masyarakat tersebut bagi terciptanya sasaran
pembangunan.Peningkatan pelayanan pada bank sangat dibutuhkan untuk memberikan
kesan kepada nasabah sehinggan nasabah menjadi loyal. Loyalitas nasabah sangat
mempengaruhi perkembangan suatu lembaga keuangan baik bank Negara/Umum
maupun Swasta. Bank swasta seperti Bank Perkreditan Rakyat (BPR) atau Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) akan mengalami peningkatan pada saat pelayanan

yang dilakukan sesuai dengan keinginan nasabah.

Lembaga keuangan yang saat ini mengalami perkembangan karena memiliki
peran dalam pembiayaan adalah Bank Perkreditan Rakyat (BPR).BPR menjadi andalan
dikalangan masyarakat karena dalam pemberian dan penyaluran kreditnya tergolong

mudah dibandingkan dengan bank umum.

Pertumbuhan Usaha Kecil Menengah (UMKM) memberikan peluang dan

ancaman tersendiri bagi BPR. Peningkatan UMKM akan memberikan peluang



meningkatnya permintaan kredit kepada BPR. Akan tetapi, keberadaan bank umum yang
mulai merambah ke pasar kredit mikro mengancam peran BPR sebagai penyalur kredit
Usaha Kecil Menengah. Bank umum memiliki banyak kelebihan seperti, kecukupan
modal, kemudahan dalam menghimpun dana dari masyarakat, fasilitas fasilitas yang
memudahkan transaksi bagi nasabah dan jangkauan yang semakin luas membuat BPR

kesulitan dalam memenangkan persaingan.*

PT BPR Hasamitra Parepare adalah salah satu cabang yang diresmikan dan sudah
mulai beroperasi sejak tanggal 18 September 2017 lalu.BPR Hasamitra cabang parepare
merupakan cabang ke 6 yang dimiliki oleh Hasamitra, yang merupakan organisasi bisnis
yang cukup lumayan baru di kota parepare yang bergerak dalam bidang usaha
perbankan, melayani tabungan,deposito dan kredit yang memaksimalkan keuntungan

guna memuaskan seluruh pemangku kepentingan (stakeholder).?

Saat ini BPR Hasamitra Cabang parepare sedang berupaya untuk menjangkau
instansi-instansi  dan nasabah-nasabah potensial yang ada diparepare untuk
mengembangkan penghimpunan dana lalu disebarkan dalam bentuk kredit. Disamping
itu, BPR Hasamitra cabang parepare mempunyai nasabah dari daerah parepare, dan juga

memiliki nasabah lainnya dari daerah sidrap, pinrang, dan barru.

Berbeda dengan Lembaga Keuangan lain yang melayani pinjaman dalam
nominal kecil, BPR Hasamitra Parepare melayani pinjaman dalam nominal 100 - 500

juta, dan dana yang dilempar ke kredit adalah dana yang di himpun sendiri oleh

'Priyantika Yunintyas, “Strategi Peningkatan Penyaluran Kredit Berdasarkan Analisis Kinerja
Keuangan Dan Faktor Eksternal BPR di Kabupaten Bogor”, (Skripsi Sarjana: Fakultas Ekonomi Dan
Manajemen: Bogor, 2016).

Wawancara pribadi dengan Leny Satriany Lebang, Admin Kredit, tanggal22 April 2019.



Hasamitra dari nasabah-nasabah penabung/deposan. ® Dengan pembatasan layanan
tersebut BPR Hasamitra cabang parepare sulit untuk bersaing dengan Lembaga
Keuangan yang berada di kota Parepare. Sehingga hal tersebut membuat BPR Hasamitra
cabang parepare belum mampu bersaing dengan bank umum yang ada. Akan tetapi,
selama 1,5 tahun terakhir BPR Hasamitra cabang parepare menunjukkan peningkatan
jumlah nasabah sebanyak 200-300 debitur. Hal itu menunjukkan potensi BPR Hasamitra

cabang Parepare dalam membangun perekonomian masyarakat kota parepare.

Hal lain yang dihadapi oleh BPR Hasamitra cabang parepare adalah masih
terbatasnya pengetahuan masyarakat tentang Hasamitra Parepare, dikarenakan untuk
saat ini kredit pembiayaan yang ada hanya diperuntukkan ke beberapa instansi-instansi
tertentu seperti PNS, TNI, POLRI, dan kredit pegawai swasta. Salah satu yang menjadi
hambatan pada BPR hasamitra cabang parepare ini dikarenakan BPR ini masih cukup
baru diparepare sehingga masyarakat lebih cenderung tertarik melakukan pembiayaan
dibank konvensional lainnya dengan beberapa pertimbangan seperti: belum adanya
kredit khusus bagi masyarakat biasa, sertakurangnya pengetahuan masyarakat tentang

kredit pembiayaan yang ada di BPR Hasamitra cabang parepare.

Setelah melakukan beberapa survey, kecenderungan masyarakat melakukan
pembiayaan masih lebih unggul ke beberapa bank konvensional lainnya seperti pada
bank BRI, dimana alasannya karna bank BRI memiliki fasilitas yang cukup memamadai
dan lengkap sampai kedaerah desa, memiliki suku bunga yang rendah yang bisa

dijangkau masyarakat dan memiliki keunggulan di beberapa produk. Sehingga Hal ini

*Wawancara pribadi dengan Leny Satriany Lebang, Admin Kredit, tanggal 22 April 2019.



yang membuat beberapa masyarakat lebih tertarik ke bank konvensional lainnya guna

mendapatkan kenyamanan dan kepuasaan tersendiri dalam melakukan pembiayaan.

Menurut data dari BPR Hasamitra Parepare, jumlah kredit yang diberikan oleh
BPR Hasamitra cabang parepare terhitung sejak beroperasi pada tanggal 18 September
2017 lalu sampai saat ini sudah bertumbuh kurang lebih 200-300 debitur selama 1

setengah tahun beroperasi.

Adapun strategi penyaluran yang dilakukan PT BPR Hasamitra Cabang Parepare
ini yaitu dengan melakukan pemasaran kredit ke instansi-instansi yang ada. Kemudian
membuat peta untuk isntansi-instansi mana saja yang akan dikunjungi untuk sosialisasi
kredit dan membuat perjanjian kerjasama. Disamping itu BPR Hasamitra juga

melakukan beberapa promo-promo menarik.”

Persaingan dunia perbankan bukan hanya dari suku bunga kredit, Tetapi
persaingan lebih kepada pelayanan prima, dan komitmen perusahaan. Sehingga dalam
meningkatkan jumlah nasabah, serta menciptakan loyalitas nasabah agar tidak beralih ke
bank lainnya, maka upaya yang dilakukan oleh perusahaan adalah perlu menjaga citra
positif di mata masyarakat, agar BPR Hasamitra bisa semakin luas jangkauannya
khususnya dikota Parepare dan bisa menambah produk kredit bukan hanya ke PNS

tetapi juga ke kredit usaha mikro dan menengah.

Citra ini dapat dibangun melalui kualitas produk, kualitas pelayanan dan
komitmen perusahaan.Maka dari itu penulis ingin melakukan penelitian guna untuk
mengetahui pelayanan manajemen BPR Hasamitra Cabang Parepare dalam mengelolah

pelayanan yang dilakukan untuk menungkatkan jumlah nasabah dari tahun ke tahun.

*Wawancara pribadi dengan Leny Satriany Lebang, Admin Kredit , tanggal 22 April 2019.



Dalam penelitian ini, penulis memilih BPR Hasamitra Cabang Parepare sebagali

obyek penelitian karena merupakan salah satu perusahaan yang baru di kota Parepare

dan cukup memiliki banyak nasabah sehingga peneliti ingin meneliti tentang Evaluasi

Pelayana Manajemen BPR Hasamitra Cabang Parepare (Analisis Manajemen Syariah).

1.2 Rumusan Masalah

121
1.2.2

1.2.3

1.3
131

Bagaimana pelayanan manajemen BPR Hasamitra Cabang Parepare?

Bagaimana faktor yang mempengaruhi pelayanan manajemen pada BPR
Hasamitra Cabang Parepare?

Bagaimana evaluasi pelayanan manajemen BPR Hasamitra dalam analisis
manajemen syariah?

Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui bagaimana pelayanan manajemen BPR Hasamitra Cabang

Parepare.

1.3.2 Untuk menganalisis faktor apa yang mempengaruhi pelayanan manajemen BPR

Hasamitra.

1.3.3 Untuk mengetahui evaluasi dari pelayanan manajemen BPR Hasamitra

1.4

141

Cabang Parepare dalam analisis manajemen syariah..

Kegunaan Penelitian

Kegunaan penelitian tentang Evaluasi Pelayanan Manajemen BPR Hasamitra
Cabang Parepare dan Analisis Manajemen Syariahnya.

Bagi BPR Hasamitra

Hasil dari penelitian ini semoga menjadi informasi dan alat ukur tentang

pelayanan manajemen yang perlu ditingkatkan dalam memberikan pelayanannya.



1.4.2 Bagi Penyusun
Untuk menjadi bahan acuan dalam mengembangkan wawasan dan menambah

pengalaman dalam pelayanan manajemen.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu

Hasil penelusuran referensi yang dilakukan, penulis menemukan penelitian
terdahulu yang sesuai dengan penelitian yang dikaji oleh penulis. Adapun penelitian
terdahulu yang di temukan penulis berupa jurnal dan skripsi yang di publikasikan dari
peneliti lain.

Penelitian oleh Fitry Mustagfiroh dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas
Layanan, Penanganan Keluhan, Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah dan Word
Of Mouth (Studi Kasus pada PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah Kantor
Cabang Pembantu Unissula). Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif di mana
fokus penelitian ini terletak pada pengaruh kepuasan nasabah terhadap Word Of
Mouthdan bagaimana hubungan kepuasan nasabah dengan kualitas layanan, penaganan
keluhan dan nilai nasabah. Sedangkan focus penelitian yang akan peneliti teliti adalah
bagaimana evaluasi pelayanan manajemen BPR Hasamitra Cang Parepare.

Bili Ganding Prasojo tahun 2017 dengan judul “Strategi Penyaluran Kredit pada
sektor kredit karyawan di P.D BPR bank Klaten”.Penelitian ini merupakan penelitian
kualitatif deskriptif. Berdasarkan hasil penelitian yang diteliti menyimpulkan
bahwaprosedur penetapan target kredit pada sektor kredit karyawan di P.D. BPR Bank
Klaten dimulai dari laporan tutup buku akhir tahun yang disusun Ka. Sub Bag.
SKK.Laporan tersebut akan menjadi acuan rencana kerja dalam rapat akhir tahun untuk
menentukan target kredit satu tahun kedepan. Hasil rapat yang disepakati berupa

kenaikan perkembangan target kredit karyawan minimal untuk setiap tahunnya adalah



15% dari angka realisasi target yang telah tercapai ditahun sebelumnya. Pencapaian
realisasi kredit P.D BPR Bank Klaten sepanjang tahun 2016 mengalami fluktuatif.
Angka realisasi tertinggi yang mendekati angka target ada pada bulan juni berada diatas
Rp 3 Miliar dan angka realisasi terendah ada pada bulan juli yang perolehannya dibawah
RP 1 Miliar.

Kendala dalam pencapaian angka target kredit P.D BPR Bank Klaten adalah
adanya kompetitor sesama bank yang mempunyai produk dan sistem kredit karyawan
yang hampir sama dan strategi yang tepat dalam mempertahankan targetpencapaian
kredit pada sektor kredit karyawan adalah dengan cara pihak bank mendatangi instansi-
instansi yang belum terikat dengan bank lain yang mempunyai bank yang sama.
Menjelaskan produk-produk P.D BPR Bank Klaten kepada pegawai instansi tersebut
sehingga dapat bermitra dengan baik.”

Perbedaan Pada penelitian tersebut, Bili ganding Prasojo mencoba untuk
mengetahui tentang pencapaian kredit pada sektor kredit karyawan.Berbeda halnya
dengan penelitian tersebut, peneliti ingin mengetahui Penyaluran kredit pada seluruh
nasabah baik dari kalangan TNI, POLRI, PNS dan pegawai swasta dan peneliti mengkaji
Strategi penyaluran menggunakan analisis manajemen syariah.

Priyantika Yulinintyas tahun 2016 dengan judul “Strategi peningkatan
penyaluran kredit berdasarkan analisis kinerja keuangan dan faktor eksternal BPR di
kabupaten Bogor”.Penelitian ini merupakan penelitian Kkuantitatif.Berdasarkan hasil
penelitian yang diteliti menyimpulkan bahwa, Bank Perkreditan Rakyat (BPR) adalah

lembaga keuangan yang saat ini mengalami perkembangan karena memiliki peran dalam

*Bili Ganding Prasojo, “Strategi Penyaluran Kredit Pada Sektor Kredit Karyawan Di P.D. BPR
Bank Klaten”, (Skripsi Sarjana: Fakultas Ekonomi Dan Bisnis: Surakarta, 2017).



pembiayaan usaha kecil menengah.Dikabupaten Bogor terdapat 25 BPR yang masing-
masing memiliki kekuatan dan kelemahan yang berbeda. Berdasarkan analisis Cluster,
diperoleh 3 kelompok BPR yang dikelompokkan berdasarkan kemampuan mengelolah
asset, besarnya resiko kredit macet, Likuiditas, Profitabilitas, dan biaya operasional
BPR.

Berdasarkan pengelompokan BPR dan analisis faktor internal dan eksternal
masing-masing kelompok pada BPR dihasilkan strategi operasional untuk meningkatkan
penyalurankredit BPR dan mengurangi kredit macet.

Strategi bagi BPR kelompok “A” yaitu pengembangan pasar, peningkatan
fasilitas yang dimiliki BPR, menerapkan sistem kredit tanggung renteng, dan
meningkatkan kehati-hatian dalam menyalurkan kredit.Strategi bagi BPR kelompok “B”
yaitu meningkatkan bunga kredit,meningkatkan pelayanan dan fasilitas, penetrasi pasar
dan bermitra dengan bank umum. Terakhir, strategi bagi BPR kelompok ”C” yaitu
meningkatkan promosi, meningkatkan pelayanan, meningkatkan jumlah kredit yang
disalurkan dan meningkatkan kualiatas sumber daya manusia.®

Perbedaan Pada peneliti diatas, Priyantika yulinintyas melakukan penelitian jenis
kuantitatif tentang Strategi Peningkatan Penyaluran Kredit berdasarkan analisis kinerja
keuangan menggunakan analisis Cluster, yang dikelompokkan berdasarkan kemampuan
mengelolah asset, besarnya resiko kredit macet, Likuiditas, Profitabilitas, dan biaya
operasional BPR. Sedangkan pada penelitian ini penulis meneliti tentang Strategi
Penyaluran Kredit, berbeda halnya dengan penelitian tersebut, peneliti ingin mengetahui

penyaluran kredit pada nasabah menggunakan metode wawancara kepada stakeholder

®Priyantika Yunintyas, “Strategi Peneningkatan Penyaluran Kredit Berdasarkan Analisis Kinerja
Keuangan Dan Faktor Eksternal BPR di Kabupaten Bogor”, (Skripsi Sarjana: Fakultas Ekonomo Dan
Manajemen: Bogor, 2016).
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BPR Hasamitra cabang pareparedan peneliti mengkaji strategi penyaluran menggunakan
Analisis manajemen syariah.

Agung Kurniawan tahun 2016 dengan judul “Analisis Strategi Penyaluran Kredit

PT Bank Mandiri Unit X wilayah Jawa Timur menggunakan metode SWOT”
Penelitian ini dilakukan dengan melakukan metode SWOT sebagai pendekatan untuk
memformulasikan strategi. Strategi yang di maksud bukan dalam taraf strategi korporasi
namun untuk menyusun strategi penyaluran kredit. Penelitian mengambil respon dari 41
partisipan baik berasal dari internal maupun eksternal bank mandiri unit X. Berdasarkan
hasil penelitian, disimpulkan bahwa strategi penyaluran kredit yang tepat adalah
mendapatkan reverral dari nasabah-nasabah lama untuk menggarap value
chainnya.Menyasar sektor pembiayaan yang memiliki pertumbuhan yang baik. Dengan
melakukan langkah-langkah dari kedua strategi tersebut diharapkan bank mandiri unit X
akan dapat meningkatkan market share kreditnya di jawa timur. ’

Perbedaan Pada peneliti diatas, Agung Kurniawan melakukan penelitian tentang
strategi penyaluran kredit di PT Mandiri unit X dengan meggunakan metode SWOT ,
dalam menyusun strategipenyaluran kreditnya ia mengambil respon dari 41 partisipan
baik, guna untuk mengetahui strategi penyaluran kredit yang tepat. Berbeda halnya
dengan penelitian tersebut, peneliti ingin mengetahui strategi penyaluran kredit yang
diterapkandengan menggunakan teori penyaluran kredit dan analisis kredit dan peneliti

mengkaji strategi penyaluran kreditnya menggunakan analisis manajemen syariah.

" Agung Kurniawan, “Analisis Strategi Penyaluran Kredit PT. Bank Mandiri Unit X wilayah Jawa
Timur menggunakan metode SWOT”, (Skripsi Sarjana: Fakultas Ekonomi Dan Bisnis: Surabaya, 2016).
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2.2 Tinjauan Teori
2.2.1 Teori Evaluasi

Pada aktivasi manajemen terdapat berbagai fungsi yang harus dilaksanakan,
fungsi manajemen antara lain adalah perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan
evaluasi. Dalam rangka mencapai tujuan dari suatu organisasi atau perusahaan dalam
mengelolah manajemen diperlukan adanya proses evaluasi. Evaluasi bagi manajemen
organisasi maupun perusahaan sangat penting karena evaluasi yang akan
mengkontrol/mengawasi pergerakan di dalam organisasi. Evaluasi adalah suatu proses
identifikasi untuk mengukur/menilai apakah suatu kegiatan atau program yang
dilaksanakan sesuai dengan perencanaan atau tujuan yang ingin dicapai. Ada juga yang
mengatakan bahwa evaluasi adalah suatu kegiatan mengumpulkan informasi mengenai
kinerja sesuatu (metode, manusia, peralatan) dimana informasi tersebut akan dipakai

untuk menentukan alternative terbaik dalam membuat keputusan.

Menurut Anne Anastasi, evaluasi merupakan kegiatan untuk menilai sesuatu
secara terencana, sistematik dan terarah berdasarkan tujuan yang jelas. ® Evaluasi
memiliki sifat memandang masa mendatang dibanding melihat kegagalan yang telah
terjadi. Dengan demikian agenda utama dari evaluasi yaitu pada perbaikan dan
penyempurnaan pada kegiatan di masa datang. Adapuan cara untuk mengetahui suatu
layanan berhasil atau tidak dengan cara mengevaluasi layanan. Mengevaluasi layanan
berkaitan dengan kinerja pelayanan dengan harapan dan kepuasan nasabah.Ada
beberapa kaitan tentang kinerja pelayanan dengan Harapan (Expectation) dan Kepuasan

(Satisfaction) yaitu:

®https://www.maxmanroe.com/vid/manajemen/pengertian-evaluasi.html diakses pada tanggal 31
Januari 2020.


https://www.maxmanroe.com/vid/manajemen/pengertian-evaluasi.html
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1. Kinerja Lebih Kecil dari Harapan (Performance<Expectation)
Bila kinerja layanan menunjukan keadaan dibawah harapan pelanggan,maka
pelayanan kepada pelanggan dapat dianggap tidak memuaskan.

2. Kinerja Sama dengan Harapan (Performance=Expectation)
Bila kinerja layanan menunjukkan sama atau sesuai dengan yang diharapkan
pelanggan,maka pelanggan dianggap memuaskan,tetapi tingkat kepuasannya
adalah minimal karena pada keadaan seperti ini dapat dianggap belum ada
keistimewaan layanan.Jadi pelayanan dianggap biasa atau wajar-wajar saja.

3. Kinerja Lebih Besar dari Harapan (Performance>Expectation)
Bila kinerja menunjukan lebih dari yang diharapkan pelanggan,maka pelayanan
dianggap istimewa atau sangat memuaskan karena pelayanan yang diberikan ada
pada tahap yang optimal.

2.2.2 Teori Pelayanan

Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau sesama karyawan.® Pelayanan
sangat diperlukan dalam perbankan, pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan
kepada nasabah. Nasabah yang puas akan layanan yang diberikan akan loyal dan akan
mengajak teman, kerabat dan keluarganya untuk menggunakan produk-produk yang ada
di bank. Pelayanan di bank merupakan salah satu faktor penting dalam meningkatkan
jumlah nasabah sehingga perusahaan harus memberikan pelayanan yang baik. Pelayanan

yang baik harus dipertahankan atau ditingkatkan untuk menjaga citra perusahaan.

°Kasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, edisi 1(Cet I; Jakarta: Rajawali Pers,
2017), h. 47.



13

2.2.2.1 Jenis-jenis Pelayanan
Pelayanan ditujukan kepada pelanggan atau nasabah sehingga yang menjadi
pokok perhatian adalah keinginan dan kebutuhan pelanggan atau nasabah. Pelayanan
tidak hanya sebatas untuk nasabah saja tetapi pelayanan juga diperlukan antar karyawan
dengan karyawanan dan dengan pimpinan/atasan. Pelayanan dibagi ke dalam 2 (dua)
kelompok:
1. Pelayanan ke Dalam
Pelayanan kedalam artinya pelayanan antar karyawan dengan karyawan dalam
mendukung pelayanan terhadap pelanggan. Atau pelayanan antara karyawan
dengan pimpinan atau sebaliknya. Pelayanan dapat dilakukan dalam hal penyedia
dokumen, proses dokumen, informasi, komunikasi atau lainnya.
2. Pelayanan ke Luar
Pelayanan keluar artinya pelayanan yang diberikan kepada pihak luar perusahaan
misalnya dengan nasabah atau pelanggan. Pelayanan seperti ini dilakukan dalam
rnangka melayani proses tansaksi sampai pelanggan membeli atau mengonsumsi
produk atau jasa yang dtawarkan.™

2.2.2.2 Dasar-dasar Pelayanan

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

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

K asmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 51.
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Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih.

Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum.

Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika kenal.
Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan.
Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.

Bergairah dalam melayani pelanggan dan tunjukkan kemampuannya.

Jangan menyela atau memotong pembicaraan.

Mampu meyakinkan pelanggan serta memberikan kepuasan.

© o© N o 0o M W -

Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta bantuan.

10. Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani.**

2.2.2.3 Ciri-Ciri Pelayanan

1. Konsumen memiliki kenangan, pengalaman, atau memori tersebut, tidak bisa
dijual/diberikan kepada orang lain.

2. Tujuannya adalah unik, setiap kontak/konsumen adalah “spesial” : unik disini
maksudnya, pelayanan yang diberikan dapat disesuaikan dengan permintaan
konsumen.

3. Suatu pelayanan terjadi saat tertentu dan tidak dapat disimpan di gudang atau
dikirim.

4. Konsumen “rekanan” yang terlibat dalam proses produksi: konsumen adalah

rekanan, artinya bahwa dalam proses pelayanan tidak hanya satu arah
hanyamemberikan pelayana, tetapai dalam pelayanana ada proses interaksi/umpan

balik/feedback sehingga dapat memberi masukan juga terhadap pemberian

1Kasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 60.
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pelayanan, sehingga masukan dapat dijadikan referensi dalam peningkatan kinerja
pelayanan.

5. Konsumen melakukan control kualitas dengan cara membandingkan harapan dan
pengalamannya: di dalam pelayanan kontrol kualitas konsumen dapat
membandingkan, mengecewakan atau tidak, hal ini dapat diketahui disaat
menghadapi pelayanan melalui pengalaman.

6. Jika terjadi masalah “meminta maaf”.

7. Moral karyawan berperan sangat menentukan: didalam pemberian pelayanan
moral si pemberi pelayanan sangat berpengaruh terhadap proses pelayanan,
tergantung dari sikap moral, apabila baik maka pelayanannya pun baik begitu juga

sebaliknya.'®

Peningkatan citra perusahaan tergantung dari bagaimana cara memberikan
pelayanan kepada nasabah atau pelanggan, baik dari segi jasa maupun barang dan sesuai
dengan keinginan nasabah. Bank sebagai pemberi jasa dan untuk mengukur suatu
produk jasa, maka perlu adanya karakteristik jasa yang akan diukurnya baik secara
kuantitatif maupun yang dapat dibandingkan secara kualitatif.

Karakteristik jasa dan penyampaiannya itu meliputi:
1. Fasilitas, kapasitas, jumlah personel dan kuantitas bahan.
2. Waktu tunggu, waktu penyampaian dan waktu pemrosesan.

3. Higienis, keselamatan, reliabilitas dan keamanan.

2Rivanpradipta.blogspot.com/2012/10/manajemen-pelayanan.html?m=1.Di akses pada tanggal 31
Januari 2020.



16

4. Ketanggapan, daya akses, kesopanan-santunan, kenyamanan, estetika
lingkungan, kompetensi, kehandalan, ketepatan, kelengkapan, kecanggihan,
kredibilitas dan komunikasi yang efektif.

Karakteristik yang terdapat dalam kebutuhan pelanggan ini sebaiknya dituangkan
dalam standar pelayanan yang dibuat oleh masing-masing organisasi.Meskipun
pelayanan diartikan dalam beberapa pendapat yang berbeda, namun jelas memiliki
tujuan yang sama yakni bagaimana memenuhi kebutuhan pelanggan sesuai yang

diharapkannya.

Pelayanan yang memuaskan atau pelayanan prima akan membuat pelanggan
bertahan dan tidak kabur ke pesaing produk sejenis. Perusahaan wajib melayani

pelanggan dengan baik agar merasa puas, setia, jadi bagian dari kesuksesan perusahaan.

Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan pelayanan prima tidak
terlepas dari kemampuan dalam pemilihan konsep pendekatannya.Ada Yyang
mengembangkan pelayanan prima berdasarkan konsep A6, yaitu mengembangkan
pelayanan prima dengan menyelaraskan faktor-faktor Ability (Kemampuan), Attitude
(Sikap), Appearance (Penampilan), Attention (Perhatian), Action (Tindakan) dan

Accountability (Tanggung jawab). *

1. Kemampuan (Ability)
Kemampuan (Ability) adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak
diperlukan untuk menunjang program layanan prima,yang meliputi kemampuan

dalam bidang kerja yang ditekuni,melaksanakan komunikasi yang

Bhttps://www.Education/Blog_/Pelayanan%20Konsumen_Pelanggan%20(Customer%20Service)
.html. Diakses pada tanggal 31 Januari 2020.


https://www.education/Blog_/Pelayanan%20Konsumen_Pelanggan%20(Customer%20Service).html
https://www.education/Blog_/Pelayanan%20Konsumen_Pelanggan%20(Customer%20Service).html
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efektif, mengembangkan motivasi,dan menggunakan public relationssebagai
instrumen dalam membina hubungan kedalam dan keluar organisasi/perusahaan.
Sikap (Attitude)

Sikap (Attitude) adalah pelaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika
menghadapi pelanggan.

Penampilan (Appearance)

Penampilan (Appearance) adalah penampilan seseorang,baik yang bersifat fisik
saja maupun fisik dan non-fisik,yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dan
kredibilitas dari pihak lain.

Perhatian (Attention)

Perhatian (Attention) adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan,baik yang
berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun
pemahaman atas saran dan kritikannya.

Tindakan (Action)

Tindakan (Action) adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dalam memberikan
layanan kepada pelanggan.

Tanggung jawab (Accountability)

Tanggung jawab (Accountability) adalah suatu sikap keberpihakan kepada
pelanggan sebagai wujud kepedulian untuk menghindarkan atau meminimalkan
kerugian atau ketidakpuasan pelanggan.

Pengertian Manajemen dalam Islam

Dalam Bahasa Arab manajemen disebut dengan idarah.Kata idarahdiambil dari

kata adartasy-syai’a, dalam Elias> Modern Dictionary English Arabic kata

management(inggris) sepadan dengan kata tadbir, idarah, siyasah dan giyadah. Dalam
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bahasa arab, Tadbir merupakan bentuk masdar dari kata kerja dabbara,yudabbiru,
tadbiran, jadi tadbir berarti penertiban, pengaturan, pengurusan, perencanaan dan

persiapan.’*

Sedangkan secara istilah, Muhammad Abdul Jawwad memberikan pengertian
bahwa manajemen adalah aktivitas menertibkan, mengatur dan berpikir yang dilakukan
oleh seseorang sehingga dia mampu mengurutkan, menata dan merapikan hal-hal yang
ada di sekitarnya, mengetahui serta menjadikan hidupnya selalu selaras dan serasi

dengan yang lainnya.*

Dalam bukunya Didin Hafidhuddin dijelaskan bahwa Manajemen syariah adalah
perilaku yang terkait dengan nilai-nilai keimanan dan ketauhidan, struktur organisasi
yang sesuai serta pengertian Manajemen syariah menurut para ahlisistem yang baik yang
bersumber dari Al Qur’an dan sunnah Rosul.*®

Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa Manajemen dalam
islam adalah aktivitas menertibkan, mengatur dan berpikir yang mengandung nilai-nilai
keimanan dan ketauhidan, penataan suatu organisasi yang baik serta sistem yang sesuai

dengan Al Qur’an dan sunnah Rosul.
2.2.3.1 Karakteristik Manajemen Syariah

Mochtar Effendy, dalam Sobry Sutikno menjelaskan ada enam karakter

Manajemen syariah, diantaranya adalah sebagai berikut :

“Muhammad, Manajemen Dana Bank Syariah, (Yogyakarta: Ekonisia, 2005), h. 13.
Muhammad Abdul Jawwad,Menjadi Manajer Sukses, (Jakarta : Gema Insani, 2004), h. 119.

®Didin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syariah dalam Praktik, (Jakarta : Gema
Insani Press), h. 5.
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. Manajemen berdasarkan akhlak yang luhur

Akhlak mulia merupakan nilai fundamental dalam ajaran Islam, bahkan
kehadiran Islam yang dibawa Rasulullah adalah menyempurnakan akhlak
manusia.Untuk itu, para pemimpin atau manajer harus mengamalkan akhlak
mulia (jujur, adil, sabar, rendah hati, amanah serta saling menghormati) dan
penyelenggaraan manajemen dalam organisasi tentu saja harus berpedoman
kepada perilaku akhlakul karimah.

. Manajemen terbuka

Manajemen syariah sangat memperhatikan keterbukaan yang berkaitan dengan
nilai kejujuran. Seorang manajer muslim yang menjalankan manajemen syariah
adalah orang yang memiliki sifat jujur dan terbuka setiap saat untuk diperiksa
apa yang dikerjakan untuk organisasi dalam rangka kebaikan anggota.

. Manajemen yang demokratis

Pengambilan keputusan atas musyawarah dilakukan untuk kebaikan organisasi.
Bahkan dengan musyawarah, setiap karyawan akan merasa bertanggung jawab
dan memiliki komitmen dalam menjalankan keputusan bersama.

. Manajemen berdasarkan ilmiah

Dalam Islam setiap pekerjaan harus dikerjakan dengan dasar pengetahuan atau
kebenaran.Oleh karena itu, aktivitas manajemen yang dijalankan oleh pemimpin
atau manajer haruslah mengamalkan prinsip pengetahuan, tidak dengan asal-
asalan.

. Manajemen berdasarkan tolong menolong

Prinsip tolong-menolong atau kerjasama merupakan sunnatullah dan hal ini

sejalan dengan fitrah penciptaan manusia.Bahwa manusia diciptakan memiliki
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kelebihan dan kekurangan masing-masing, sehingga ada yang menjadi pemimpin
dan ada yang menjadi anggota.
6. Manajemen berdasarkan perdamaian
Dalam ajaran islam seorang manajer harus mengamalkan dan menciptakan
suasana perdamaian dan keharmonisan, karena dengan seperti itu, berbagai usaha
kegiatan akan dapat dijalankan dalam mencapai tujuan yang diinginkan yaitu
mencapai kebahagiaan hidup dunia menuju kebahagiaan akhirat.
2.2.3.2 Prinsip Dasar Manajemen Syariah
Aktivitas dalam lembaga keuangan syariah perlu dirancang dan dijalankan
dengan manajemen yang baik yang mengandung nilai-nilai Islami. Dalam mengelola
lembaga keuangan syariah yang baik, diperlukan aplikasi konsep Good Corporate
Governance (GCG). Terdapat lima prinsip GCG yang dapat dijadikan pedoman bagi
para pelaku bisnis yaitu Transparency, Accountability, Responsibility, Independency dan
Fairness.
1. Transparency (keterbukaan informasi)
Secara sederhana bisa diartikan sebagai keterbukaan informasi.Dalam
mewujudkan prinsip ini, lembaga keuangan dituntut untuk menyediakan
informasi yang cukup, akurat, tepat waktu kepada segenap stakeholders-nya.
2. Accountability (akuntabilitas)
Yang dimaksud dengan akuntabilitas adalah kejelasan fungsi, struktur, sistem
dan pertanggung jawaban elemen lembaga keuangan. Apabila prinsip ini
diterapkan secara efektif, maka akan ada kejelasan akan fungsi, hak, kewajiban

dan wewenang serta tanggung jawab antara manajer dan karyawan.
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3. Responsibility (pertanggungjawaban)
Bentuk pertanggung jawaban lembaga keuangan adalah kepatuhan lembaga
keuangan terhadap peraturan yang berlaku, diantaranya: masalah pajak,
hubungan kelembagaan, kesehatan dan keselamatan Kkerja, perlindungan
lingkungan hidup, memelihara lingkungan bisnis yang kondusif bersama
masyarakat dan sebagainya. Dengan menerapkan prinsip ini, diharapkan akan
menyadarkan lembaga keuangan bahwa dalam kegiatan operasionalnya,
lembaga keuangan juga mempunyai peran untuk bertanggung jawab kepada
stakeholdernya.

4. Independency (kemandirian)
Intinya, prinsip ini mensyaratkan agar perusahaan dikelola secara professional
tanpa ada benturan kepentingan dan tanpa tekanan atau intervensi dari pihak
manapun yang tidak sesuai dengan peraturan yang berlaku.

5. Fairness (kesetaraan dan kewajaran)
Prinsip ini menuntut adanya perlakuan yang adil dalam memenuhi hak
stakeholder sesuai dengan peraturan perundangan yang berlaku.Diharapkan
fairness dapat menjadi faktor pendorong yang dapat memonitor dan
memberikan jaminan pelakunya yang adil diantara beragam kepentingan dalam
perusahaan.
Menurut T. Hani Handoko menjelaskan bahwa, prinsip GCG bersumber dari

kemampuan organisasi dalam mengaplikasikan prinsip-prinsip dan kaidah sistem

kendali manajemen (management control system) yang baik dan benar serta berkaitan



22

dengan standard operasional procedures (SOP) operasi yang didesain dan digunakan

secara tepat dan benar pula.’

Dengan menjalankan Good Corporate Governance (GCG) yang baik merupakan
cerminan bahwa manajemen suatu lembaga keuangan/organisasi telah mampu

mendesain dan menerapkan sistem governance yang professional dan proporsional.

Menurut Karebet dan Yusanto, Syariah memandang manajemen dari dua sisi
yaituManajemen sebagai ilmu dan manajemen sebagai aktivitas.Sebagai ilmu
manajemen dipandang sebagai salah satu dari ilmu umum yang lahir berdasarkan fakta

empiris yang tidak berkaitan dengan nilai peradaban (hadharah) manapun.

Namun sebagai aktivitas, maka manajemen dipandang sebagai sebuah amal yang
akan dimintai pertanggungjawaban dihadapan Allah SWT, sehingga ia harus terikat pada
aturan syara’ nilai dan hdaharahislam.

Manajemen islami (syariah) berpijak pada akidah islam. Karena akidah islam
merupakan dasar ilmu pengetahuan atau tsaqofah islam.

2.2.3.3 Dasar Hukum Manajemen Syariah
Q.S Ash-Shaff ayat 4:

Ol ek L G B2

Terjemahnya:
“Sesungguhnya Allah menyukai orang yang berperang dijalan-Nya dalam
barisan yang teratur seakan-akan mereka seperti suatu bangunan yang
tersusun kokoh”.

2.2.3.4 Fungsi-Fungsi Manajemen

T, Hani Handoko dkk, Manajemen dalam Berbagai Perspektif, (Erlangga: 2012), h. 20-21.

®Depertemen Agama RI, Alguran dan Terjemahannya, h. 551.
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Dalam proses pelaksanaanya, manajemen mempunyai tugas-tugas khusus yang
harus dilaksanakan. Tugas-tugas khusus itulah yang biasa disebut sebagai fungsi-fungsi
manajemen.Adapun fungsi-fungsi manajemen itu terbagi menjadi dua kelompok, yakni
Fungsi Manajerial yang terdiri dari planning, organizing, actuating, controllingdan
Fungsi Operasional yang terdiri dari pengadaan tenaga kerja (SDM), pengembangan,
kompensasi, pengintegrasian, pemeliharaan serta pemutusan hubungan kerja (PHK).
Dengan demikian, agar pembahasan masalah tidak terlalu luas maka penulis membatasi

pembahasan tugas akhir ini pada fungsi manajerial saja.

Dalam hal ini penulis menggunakan teori G.R terry yang memaparkan bahwa
fungsi manajemen itu meliputi perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing),
pelaksanaan (actuating), dan pengawasan (controlling) atau biasa disingkat menjadi
POAC, namun untuk membedakan dengan manajemen pada umumnya maka penulis

meninjau dari segi islaminya.
1. Planning (Perencanaan)

Perencanaan berasal dari kata rencana.Rencana adalah produk dari perencanaan,
sedangkan perencanaan adalah proses penentuan rencana. Perencanaan berasal dari
bahasa latin yaitu Planus yang berarti flat. Pengertian perencanaan menurut G.R Terry
dan LW. Rue: “Proses memutuskan tujuan-tujuan apa yang akan dikejar selama suatu
jangka waktu yang akan datang dan apa yang akan dilakukan agar tujuan-tujuan itu
dapat tercapai”. Dilihat dari segi jangka waktunya, perencanaan dibagi menjadi tiga

yaitu:

1. Perencanaan Strategis
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Perencanaan strategis (Renstra) merupakan rencana jangka panjang untuk
mencapai tujuan strategis. Focus rencana ini adalah organisasi secara
keseluruhan. Rencana strategis dapat dilihat dari sebagai rencana secara umum
yang menggambarkan alokasi sumber daya, prioritas dan langkah yang
diperlukan untuk mencapai tujuan strategis.
2. Perencanaan Taktis

Perencanaan taktis, ditujukan untuk mencapai tujuan taktis.Rencana taktis
mempunyai jangka waktu yang lebih pendek dibandingkan rencana strategis dan
mempunyai fokus yang lebih sempit dan lebih konkret, yakni lebih
memfokuskan pada manusia dan aksi (tindakan).

3. Perencanaan Operasional.

Perencanaan operasional, mempunyai fokus yang lebih sempit, jangka waktu

yang lebih pendek.Perencanaan ini mempunyai dua jenis rencana yaitu

rencana tunggal (sekali pakai) yang lebih sesuai digunakan untuk mencapai

tujuan yang spesifik dan stand planning (dapat dipakai berkali-kali) yang lebih

sesuai dipakai untuk mencapai tujuan yang muncul berulang-ulang.*®

Dalam Islam perencanaan merupakan kegiatan awal yang harus disusun dalam
sebuah pekerjaan/organisasi guna mencapai hasil secara optimal. Sebagaimana firman

Allah surah al-Hasyr ayat 18 :

Gsland Ly Sl ) 5 TA 1855 a) Sl e (s il 18 1T Gl G G

“Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan hendaklah
Setiap diri memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk hari esok

®Badrudin,Dasar-dasar Manajemen, (Bandung : Alfabeta, 2013).
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(akhirat); dan bertakwalah kepada Allah, Sesunggouhnya Allah  Maha
mengetahui apa yang kamu kerjakan”. (QS. al-Hayr : 18)".

2. Organizing (Pengorganisasian)

Menurut S.C Certo istilah pengorganisasian dapat diartikan sebagai “proses
terciptanya penggunaan secara tertib terhadap seluruh sumber daya yang dimiliki oleh
sistem manajemen” kata secara tertib disini menekankan bahwa penggunaan tersebut
berdasarkan pada tujuan serta penggunaan sumber daya yang benar sehingga tidak
mengakibatkan pemborosan sumber daya dalamproses pencapaian tujuan tersebut.
Sebagaimana firman Allah yang berbunyi :

Grilall ga I &)%) 5 huial 5784, ) Gy 1 LBER 1 2 5 V5 ATl 05 A ) sl
Terjemahnya:
“Dan taatilah Allah dan RasulNya, janganlah kamu berbantah-bantahan yang

menyebabkan kamu menjadi gentar, hilang kekuatanmu, dan bersabarlah,
sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar (Al-Anfal : 46)”

a. Proses Pengorganisasian

Proses dapat disebut dengan langkah atau urutan kegiatan yang harus
dilaksanakan. Menurut Malayu S.P Hasibuan proses pengorganisasian terdiri dari

delapan tahap, yaitu:

1. Manajer harus mengetahui tujuan organisasi yang ingin dicapai, apakah
profit,motive atau service motive.
2. Penentuan kegiatan-kegiatan, artinya manajer juga harus mengetahui,

merumuskan serta menspesifikasikan kegiatan. kegiatan yang diperlukan

“Departemen Agama RI, Al-Quran dan Terjemahnya, h. 548.
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untuk mencapai tujuan organisasi dan menyusun daftar kegiatan-kegiatan

yang akan dilakukan.

3. Pengelompokan kegiatan, setelah kegiatan-kegiatan apa saja yang telah
ditentukan maka hendaknya manajer mengelompokkan kegiatan-kegiatan
tersebut kedalam beberapa kelompok atas dasar tujuan yang sama.

4. Pendelegasian wewenang, maksudnya manajer harus menetapkan besarnya
wewenang yang akan didelegasikan kepada setiap departemen.

5. Rentang kendali, setelah terbentuknya delegasi wewenang maka seorang
manajer harus menetapkan jumlah karyawan pada setiap departemen atau
bagian.

6. Peranan perorangan, ini berfungsi sebagai penetapan tugas-tugas yang di
lakukan oleh manajer supaya tumpang tindih antar tugas dapat terhindarkan.

7. Tipe organisasi, ini menetapkan bagaimana tipe organisasi yang akan
dipakai, apakah line organization, line and staff organization ataukah function
organization.

8. Struktur (organizing chart= bagan organisasi), artinya manajer harus
menetapkan struktur organisasi yang akan dipergunakan.

3. Actuating (Pelaksanaan)

Menurut G.R Terry sebagaimana ditegaskan oleh Badruddin bahwa pelaksanaan
adalah membuat semua anggota kelompok mau bekerja secara ikhlas serta bergairah

untuk mencapai tujuan sesuai dengan perencanaan dan usaha-usaha pengorganisasian.

Pelaksanaan adalah suatu tindakan atau pelaksanaan dari sebuah rencana yang

sudah disusun secara matang dan terperinci, implementasi biasanya dilakukan setelah
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perencanaan sudah dianggap siap.Secara sederhana pelaksanaan bisa diartikan
penerapan.Majone dan Wildavsky mengemukakan pelaksanaan sebagai evaluasi.Browne
dan Wildavsky mengemukakan bahwa Pelaksanaan adalah perluasan aktivitas yang

saling menyesuaikan.?

Al-Quran dalam hal ini telah memberikan pedoman dasar terhadap proses
pembimbingan, pengarahan ataupun memberikan peringatan dalam bentuk actuating ini.

Allah berfirman :
G 158 260 4 cAalal & shass Gl el S5 4081 o 130an G 5380 1
Terjemahnya:
“Sebagai bimbingan yang lurus, untuk memperingatkan siksaan yang sangat
pedih dari sisi Allah dan memberi berita gembira kepada orang-orang yang

beriman, yang mengerjakan amal saleh, bahwa mereka akan mendapat
pembalasan yang baik, (QS.al-Kahfi: 2)”

Agar suatu pelaksanaan dapat berhasil, perlu kiranya seorang atasan mengetahui
aspek-aspek pokok pelaksanaan, adapun aspek-aspek pokok pelaksanaan tersebut yaitu:

1. Kepemimpinan, merupakan proses mengarahkan dan mempengaruhi
aktivitas-aktivitas anggota kelompok yang berkaitan dengan tugasnya. Dalam
kepemimpinan terdapat tiga unsur terpenting, yaitu: pimpinan, bawahan
(pengikut) dan pembagian kekuasaan atau power.

2. Motivasi, menurut Bernard Berelson dan Gary A. Steiner mendefinisikan
bahwa motivasi merupakan keadaan kejiwaan dan sikap mental manusia

yang memberikan energi, mendorong kegiatan (moves) dan mengarah atau

Z'Nurdin Usman, Konteks Implementasi Berbasis Kurikulum, (Jakarta:PT. Raja Grafindo Persada,
2002), h. 70.
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menyalurkan prilaku ke arah mencapai kebutuhan yang memberikan

kepuasan atau keseimbangan.
4. Controlling (Pengendalian)

Menurut Jones and George (2003:331), Pengendalian adalah proses dimana para
manajer memantau dan mengatur bagaimana sebuah organisasi dan segenap anggotanya
menjalankan kegiatan yang diperlukan untuk mencapai tujuan organisasi secara efisien

mengevaluasi

dan efektif.Dalam pengendalian, para manajer memantau dan apakah strategi
dan struktur organisasi bekerja seperti yang dikehendaki, bagaimana hal-hal tersebut

dapat ditingkatkan dan bagaimana harus diubah jika tidak bekerja.

Pengendalian merupakan salah satu cara para manajer untuk mengetahui apakah
tujuan-tujuan organisasi itu tercapai atau tidak tercapai. Adapun ayat al-Qur’an yang

berkaitan dengan pengendalian/controlling yaitu surat AL infitar ayat 10-11 :

Terjemahnya:
10. Padahal Sesungguhnya bagi kamu ada (malaikat-malaikat) yang
mengawasi (pekerjaanmu)?
11. yang mulia (di sisi Allah) dan mencatat (pekerjaan-pekerjaanmu itu) ”

Sistem pengendalian yang baik tidak dapat lepas dari pemberian punishment
(hukuman) dan reward (imbalan). Jika seorang karyawan melakukan pekerjaannya
dengan berbagai kesalahan, bahkan hingga merugikan lembaga keuangan tersebut maka
karyawan tersebut sebaiknya diberikan punishment, sedangkan untuk menghargai
karyawan yang bekerja dengan baik maka karyawan tersebut patut di beri reward.

2.2.3.5 Tujuan dalam Manajemen Syariah

2Depertemen Agama RI, Alguran dan Terjemahannya, h589.
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1. Terpenuhi sisilegal segala peraturan dan hukum berlaku
2. Efektifitas untuk biaya organisasi
3. Keseimbangan individual, Eksternal, dan Internal
4. Peningkatan penghasilan kinerja.
2.3 Tinjauan Konseptual

1. Evaluasi

Evaluasi adalah suatu proses identifikasi untuk mengukur/menilai apakah suatu
kegiatan atau program yang dilaksanakan sesuai dengan perencanaan atau tujuan yang
ingin dicapai. Ada juga yang mengatakan bahwa evaluasi adalah suatu kegiatan
mengumpulkan informasi mengenai kinerja sesuatu (metode, manusia, peralatan)
dimana informasi tersebut akan dipakai untuk menentukan alternatif terbaik dalam
membuat keputusan.

2. Pelayanan

Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau sesama karyawan.** Pelayanan
sangat diperlukan dalam perbankan, pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan
kepada nasabah. Nasabah yang puas akan layanan yang diberikan akan loyal dan akan
mengajak teman, kerabat dan keluarganya untuk menggunakan produk-produk yang ada
di bank. Pelayanan di bank merupakan salah satu faktor penting dalam meningkatkan
jumlah nasabah sehingga perusahaan harus memberikan pelayanan yang baik. Pelayanan

yang baik harus dipertahankan atau ditingkatkan untuk menjaga citra perusahaan.

3. Analisis Manajemen Syariah

ZKasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, edisi 1(Cet I; Jakarta: Rajawali Pers,
2017), h. 47.
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Analisis adalah penguraian suatu pokok atas berbagai bagiannya dan penelaahan
bagian itu sendiri serta hubungan antar bagian untuk memperoleh pengertian yang tepat

dan pemahaman arti keseluruhan. %

Dari pengertian di atas, maka analisis menyangkut beberapa unsur pokok antara

lain sebagai berikut :

1. Analisis merupakan suatu perbuatan atau rangkaian perbuatan yang
didasaripikiran yang logis mengenai suatu hal yang ingin diketahui.

2. Mempelajari bagian pembagian secara rinci dan cermat sehingga apa yang ingin
diketahui menjadi gambaran yang utuh dan jelas.

3. Ada tujuan yang ingin dicapai yaitu pemahaman yang tepat terhadap sebuah
objek kajian.

Berdasarkan pengertian diatas, penulis menyimpulkan bahwa analisis merupakan
sebuah kegiatan berfikir untuk mengurai informasi dan mencari kaitan dari informasi
tersebut untuk memperoleh pengertian dan pemahaman keseluruhan dari sebuah
konteks.Sedangkan Manajemen Syariah adalah seni dalam mengelola semua sumber
daya yang dimiliki dangan tambahan sumber daya dan metode syariah yang telah
tercantum dalam kitab suci atau yang telah diajarkan oleh nabi Muhammad
SAW. #® Manajemen Syariah menjadi penting untuk diterapkan dalam mengatur

organisasi agar menjadi lebih baik dan benar sesuai dengan prinsip-prinsip islam.

*Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia Edisi ke tiga, (Jakarta: Balai
Pustaka Gramedia, 2002), h. 43.

BPRS Dharma, situs resmi, www.bprsdharmakuwera.co.id./,


http://bprsdharmakuwera.co.id/pengertian-manajemen-syariah/
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Berdasarkan tinjauan konseptual tersebut, maka penelitian ini bertujuan untuk
mengevaluasi pelayanan manajemen yang ada di BPR Hasamitra Cabang Parepare

dengan menggunakan analisis manajemen syariah.
2.4 Kerangka Pikir

Peneliti melakukan penelitian di BPR Hasamitra cabang Parepare, dimana pada
BPR Hasamitra memiliki produk kredit dan mempunyai pelayanan manajemen dalam
penyaluran kreditnya. Dalam hal ini Pelayanan Manejemen BPR Hasamitra cabang
parepare tidak terlepas dari beberapa unsur pelayanan seperti : Kemampuan, Sikap,
Penampilan, Perhatian, Tindakan, dan Tanggung jawab. Yang mana unsur tersebut akan
dianalisis menggunakan Analisis manajemen syariah yaitu bagaimana transparency,
accountability, responsibility, independency, fairness yang diterapkan dalam Pelayanan

Manajemen yang ada di BPR Hasamitra cabang parepare
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BAB I
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif, dan sumber data penelitian
ini adalah penelitian lapangan (field research).Dalam penelitian ini, pendekatan yang

digunakan adalah pendekatan fenomenologi.

Pendekatan fenomenologi adalah merupakan suatu aliran filsafat yang tumbuh
pada abad ke 19 yang membicarakan tentang fenomena atau segala gejala yang

menampakkan diri.?®
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini akan dilaksanakan di PT BPR Hasamitra Cabang Parepare yang
beralamat JIn.Andi Isa No. 5 Kota Parepare, dan penelitian ini akan menggunakan waktu
kurang lebih dua bulan.

3.3 Fokus Penelitian

Penelitian ini berfokus pada Evaluasi Pelayanan Manajemen BPR Hasamitra
cabang parepare yang akan dianalisis menggunakan Manajemen Syariah.
3.4 Jenis Data
1. Data primer
Data yang dikumpulkan sendiri secara langsung dengan melakukan wawancara

dengan karyawan BPR Hasamitra Cabang Parepare yang merupakan bagian yang terkait

%Chuzaimah Batubara dkk, Handbook Metodologi Studi islam, (Jakarta:Prenada media group,
2018), h. 170.
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dengan pelayanan.
2. Data Sekunder
Data yang telah dipublikasikan dalam bentuk buku, internet, koran, brosur, dan
lain-lain yang terkait mengenai BPR Hasamitra cabang parepare.

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini teknik pengumpulan yang dilakukan yaitu:
1. Observasi

Observasi adalah suatu studi yang dilakukan dengan sengaja atau terencana dan
sistematis melalui penglihatan, pengamatan terhadap gejala-gejala spontan yang terjadi
saat itu.”” Dari hasil observasi akan memberi informasi mengenai tempat, pelaku,
kegiatan, peristiwa, dan lain-lain yang akan membantu peneliti menyajikan data yang

realistis.
2. Wawancara

Wawancara adalah Tanya jawab antara pewawancara dengan yang diwawancarai
untuk meminta keterangan atau pendapat tentang suatu hal.®*Tujuan dari wawancara

adalah untuk mendapatkan informasi yang tepat dari narasumber yang terpercaya.

Dalam hal ini peneliti akan mewawancarai karyawan BPR Hasamitra cabang
parepare seperti admin kredit dan analisa kredit. Wawancara dilakukan secara langsung

dengan menggunakan pedoman wawancara, rekaman audio dan catatan kecil.

2T A, Rifqi Amin, Sistem Pembelajaran Pendidikan Agama Islam Pada Perguruan Tinggi Umum,
(Yogyakarta: Deepubish, 2014), h.125.

% Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: PT. Elex Media Komputindo
Kelompok Gramedia, 2003), h. 117.
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3. Dokumentasi

Dokumentasi adalah cara yang dilakukan untuk mengambil data dari dokumen-
dokumen seperti brosur, buku, dan internet yang berkaitan dengan pelayanan

manajemen pada BPR Hasamitra cabang parepare dan Analisis Manajemen Syariahnya.
3.6 Teknik Analisis Data

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang
diperoleh dari hasil observasi, wawancara, catatan pengamatan, data dari buku, rekaman
audio,dan data dari halaman web sehingga dapat dengan mudah dipahami. Teknik
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan konsep yang diberikan
Miles dan Huberman, selanjutnya melakukan analisis data. Analisis data dilakukan

dengan cara:
1. Reduksi Data

Setelah pengumpulan data dari catatan pengamatan, wawancara, data dari buku,
rekaman audio, dan data dari halaman web kemudian dikumpulkan dan diklarifikasikan

dengan membuat catatan-catatan ringkasan.
2. Penyajian Data

Di dalam penyajian data sekumpulan informasi akan disusun, sehingga memberi

kemungkinan akan adanya penarikan kesimpulan.
3. Penarikan kesimpulan/ verifikasi data

Setelah penyajian data, akan dilakukan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian

yang telah terkumpul harus di ulang kembali dengan mencocokkan pada reduksi data
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dan penyajian data, agar kesimpulan yang telah di kaji dapat di sepakati untuk di tulis

sebagai laporan yang memiliki tingkat kepercayaan yang benar.

Kesimpulan-kesimpulan akan muncul bergantung pada banyaknya kumpulan
catatan dilapangan. Pada penelitian ini penulis menggunakan metode deduktif dalam
penarikan kesimpulan.Metode deduktif merupakancara berpikir di mana dari pernyataan

yang bersifat umum ditarik suatu kesimpulan yang bersifat khusus.*

2Jujun S. Suriasumantri, Filsafat Ilmu Sebuah Pengantar Populer, (Jakarta: Yayasan Obor
Indonesia, 2001), h.49.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Pelayanan Manajemen BPR Hasamitra Cabang Parepare

Pelayanan yang dilakukan oleh Bank Perkreditan Rakyat (BPR) Hasamitra
Cabang Parepare yaitu pada saat nasabah pertama kali datang kebank untuk melakukan
transaksi disambut dengan sapaan yang sopan dan ramah, Memberikan penjelasan
kepada nasabah yang membutuhkan informasi yang lengkap yang berkaitan dengan
produk yang diinginkan nasabah. Pelayanan yang dilakukan oleh BPR Hasamitra
pertama-tama menyambut nasabah yang datang dengan senyuman, menanyakan
keperluan nasabah, memberikan penjelasan, dan mengakhiri pelayanan dengan
berterimakasih kepada nasabah. BPR Hasamitra melakukan standar layanan yang biasa
kita jumpali pada saat datang dan melakukan transaksi di bank-bank lain. Adapun standar

layanan yang digunakan oleh petugas bankadalah sebagai berikut:

4.1.1 Sikap customer service diawali dengan sikap mengawali pelayanan, yaitu dimana
customer service menyambut nasabah yang datang ke mejanya dengan
mengucapkan salam dan tersenyum. Dengan tersenyum akan melahirkan rasa

nyaman kepada nasabah dan merasa lebih dihargai.

4.1.2 Sikap selama melayani, yaitu sikap customer service dalam melayani nasabah.
Customer service harus bersikap penuh perhatian, sopan, cepat tanggap, empati
dan selalu bersikap ingin membantu nasabah. Selain sikap yang ditunjukkan, skill
customer service dalam melayani diantaranya adalah transparan mengenai

informasi produk, jasa dan biaya kepada nasabah, cross selling, handling

37
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complaint dan time delivery. Sikap karyarwan dalam melayani pelanggan atau
nasabah berkaitan dengan aktivitas seluruh tubuh seperti, gerakan anggota tubuh,
gerakan tangan, tatapan mata, langkah kaki, gerak-gerik mulut, mimik wajah dan

gerakan hidung.*

4.1.3 Terakhir adalah sikap mengakhiri pelayanan, customer service mengakhiri

pelayanan tersebut dengan memohon maaf dan mengucapkan terimakasih.

Tidak hanya CS atau petugas yang ada di frontliner yang harus melakukan
pelayanan yang baik tetapi mencakup semua petugas bank. Hanya saja petugas yang ada
di frontliner sangat berperan penting untuk bank, karena merekalah yang memberikan
kesan langsung kepada masayarakat pada umumnya dan nasabah bank pada khususnya.
Pelayanan bank kepada nasabah tidak cukup hanya sekedar memuaskan nasabah atau
sekedar sesuai harapan nasabah, namun harus memberi pelayanan yang berkesan.
Pelayanan yang diberikan BPR Hasamitra Cabang Parepare yang dikemukakan oleh Ibu

Leny Satriani Lebang:

Pelayanan yang kami berikan selalu roleply yang artinya pelayanan sesuali
standar dan pelayanan yang sistematis yang diterapkan sesuai ketentuan
pelayanan yang ada di BPR Hasamitra cabang parepare.Untuk memberikan
pelayanan yang cepat kepada nasabah kita harus mengerti nasabahnya terlebih
dahulu, profil nasabahnya seperti apa. Sehingga mengetahui apa yang dia
butuhkan, Dari informasi nasabah yang kita dapatkan, dapat disimpulkan apa
yang menjadi kebutuhannya, sehingga dari situ dapat mempersingkat waktu
pelayanannya.®!

Pada BPR Hasamitra Cabang Parepare selain ruangan yang nyaman juga terdapat

tulisan atau motto yang berbahasa bugis dengan dilengkapi dengan pernak pernik untuk

%Kasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 100-101.

®!|_eny Satriani Lebang, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (27 Januari
2020).
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memperindah penglihatan nasabah pada saat datang ke BPR Hasamitra.BPR Hasamitra

Cabang Parepare melayani nasabah yang ingin melakukan transaksi baik untuk

pembukaan rekening, pengajuan kredit, dan lain-lain.Salah satu contoh pelayanan

manajemen BPR Hasamitra terkait dengan pelayanan terhadap nasabah yang ingin

mengajukan/mengambil kredit. Dalam proses pengambilan kredit ada beberapa prosedur

yang mesti dilalui oleh nasabah. Adapun prosedur pengambilan kredit yang diterapkan

oleh BPR Hasamitra Cabang Parepare yang dikemukakan oleh bapak | Made Riko

Hermawan sebagai Kepala Seksi Bisnis yaitu:

Nasabah mengambil permohonan di BPR Hasamitra cabang parepare

1.
2.

Nasabah mengisi formulir yang telah disediakan

Nasabah melakukan konsultasi ke Costumer Service (CS) (mengenai
permohonan, apakah gaji calon nasabah mencukupi  untuk pembayaran
angsurannya)

Nasabah melengkapi  data-data yang diperlukan, sekaligus kelengkapan
berkasnya seperti (fotocopy KTP Suami istri, bagi yang mempunyai keluarga),
Kartu Keluarga (KK), Akta, Buku nikah. Untuk PNS : Fotocopi NPWP (Nomor
pokok wajib pajak), Kartu pegawai (karpeg), Tabungan dan asuransu pension
(Taspen), Surat Keputusan (SK) Cpns, Surat Keputusan (SK) Terakhir, Kenaikan
Gaji Berkala (KGB) Terakhir, Mutasi rekening, Perincian Gaji, Daftar gaji
kolektif, dan rincian jika ada yang ingin melakukan pelunasan di bank lain (Take
Over)

Adanya pemeriksaan Calon Debitur (CD) (Pengecekan Fasilitas di bank lain)
Selanjutnya setelah di cek, Costumer Service (CS)mengembalikan ke bagian
Analis, dan di analisa apakah permohonan sesuai dengan kemampuan bayarnya
ataukah ada penghasilan lainnya. (Apakah benar si calon nasabah bekerja disana
atau tidak)

Setelah dilakukan analisa, selanjutnya masuk ke bagian Komite Kredit untuk
meminta persetujuan, Setelah komite kredit menyetujui hasil kerja analis,
selanjutnya masuk bagian ke komite lain.

Setelah disetujui oleh komite,kemudian berkas diserahkan ke bagian Legal
Selanjutnya Legal Officer menghubungi calon debiturnya untuk menentukan
jadwal pencairan.

Setelah jadwal sudah berada di admin pencairan , semua perjanjian kredit
kemudian dicetak lalu di serahkan kembali ke bagian Legal untuk melakukan
pembacaan Akad dan penandatanganan serta memeriksa semua berkas-berkas
yang akan dijadikan jaminan

10. Setelah di bagian Legal, akan dilanjutkan penginputan di Admin.
11. Selesai penginputan, akan dilanjutkan ke tahap Otorisasi
12. Jika ada Take over, dana untuk pelunasan diserahkan kepada debitur
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13. Setelah 2pencairan selesai,semua copy perjanjian kredit diserahkan kepada
debitur.?

Dari penjelasan diatas maka manajemen pelayanan adalah seperangkat
kemampuan organisasi khusus untuk memberikan hasil kepada pelanggan dalam bentuk
layanan. “Kemampuan Khusus Organisasi” ini meliputi proses, kegiatan, fungsi dan
peran yang menggunakan penyedia layanan dalam memberikan layanan kepada
pelanggan mereka, serta kemampuan untuk membangun struktur organisasi yang cocok,
mengelola pengetahuan dan memahami bagaimana memfasilitasi hasil yang
menciptakan nilai. BPR Hasamitra Cabang Parepare memiliki berbagai produk yang
ditawarkan kepada masyarakat, seperti yang dikemukakan oleh Bapak | Made Riko

Hermawan:

Ada beberapa produk yang kami tawarkan di BPR hasamitra cabang parepare.
Diantaranya, Tabungan: Si Mitra, Ariska. Tabunaanku. Mitra Rencana .
Kredit: KSG (Kredit Serba Guna), KMK (Kredit Mikro Kecil), KURT (Kredit
Usaha Rumah Tangga). Deposito :Si Deka (Simpanan Deposito Berjangka), dan
Golden Age.®

4.2 Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan Manajemen BPR Hasamitra Cabang
Parepare
BPR Hasamitra Cabang Parepare dan bank-bank lain dalam memberikan pelayanan
memiliki hal-hal yang dapat memberikan dampak. Dampak tersebut bisa saja negatif dan
sebaliknya. Dari dampak ini dipengaruhi oleh beberapa faktor baik internal maupun
eksternal. Faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan antara lain:

1. Tangibles / Bukti langsung

Tangibles merupakan bukti nyata dari kepedulian dan perhatian yang diberikan

oleh penyedia jasa kepada konsumen. Pentingnya dimensi tangibles ini akan

$2\Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.

¥| Made Riko Hermawan, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (3 Juli
2019)
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menumbuhkan image penyedia jasa terutama bagi konsumen baru dalam mengevaluasi
kualitas jasa. Perusahaan yang tidak memperhatikan fasilitas fisiknya akan
menumbuhkan kebingungan atau bahkan merusak image perusahaan. Dalam hal ini BPR
Hasamitra Cabang Parepare menyediakan fasilitas fisiknya seperti adanya buku
tabungan rekening, brosur-brosur produk kredit dan kantor cabang di Parepare yang

nyaman dan mudah dijangkau.
2. Reliability / Keandalan

Reliability atau keandalan merupakan kemampuan perusahaan untuk
melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah dijanjikan secara tepat waktu.
Pentingnya dimensi ini adalah kepuasan konsumen akan menurun bila jasa yang
diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan. Jadi komponen atau unsur dimensi
reliability ini merupakan kemampuan perusahaan dalam menyampaikan jasa secara tepat

dan pembebanan biaya secara tepat.

Keandalan dari BPR Hasamitra dalam proses pemberian kredit, mulai dari
nasabah melakukan permohonan kemudian diproses dan dianaliasis oleh pihak analis
kredit sampai disetujui hingga pencairan dilakukan dengan cepat sesuai dengan apa yang
dianjikan oleh pihak bank kepada nasabah. Namun tetap memperhatikan beberapa aspek

dari nasabah.

Dalam hal ini, Sebelum memberikan kredit kepada nasabah pihak BPR
Hasamitra cabang parepare melihat terlebih dahulu kondisi si calon nasabah,
dengan melihat beberapa aspek seperti, SK (Surat Keputusan) Kerja, Slip gaji,
hitungan masa kerja, yang mana nantinya akan sangat membantu pihak kami
dalam menilai kemampuan pengembalian kredit si calon nasabah.**

*Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.
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3. Responsiveness / Ketanggapan

Responsiveness atau daya tanggap merupakan kemampuan perusahaan yang
dilakukan oleh langsung karyawan untuk memberikan pelayanan dengan cepat dan
tanggap. Daya tanggap dapat menumbuhkan persepsi yang positif terhadap kualitas jasa
yang diberikan. Termasuk didalamnya jika terjadi kegagalan atau keterlambatan dalam
penyampaian jasa, pihak penyedia jasa berusaha memperbaiki atau meminimalkan
kerugian konsumen dengan segera. Dimensi ini menekankan pada perhatian dan
kecepatan karyawan yang terlibat untuk menanggapi permintaan, pertanyaan, dan
keluhan konsumen. Jadi komponen atau unsur dari dimensi ini terdiri dari kesigapan
karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam melayani pelanggan,

dan penanganan keluhan pelanggan.

Ketanggapan dalam melayani pelanggan BPR Hasamitra Cabang Parepare
melayani nasabah dengan memperhatikan prosedur yang ada sehingga tidak ada bentrok

dalam memberikan pelayanan begitupun dalam pelayanan kredit.

Memberikan pelayanan kepada nasabah harus sesuai dengan aturan atau prosedur
yang ada karena ketika menyalahi prosedur yang ada, kita akan mendapatkan
konsekuensi artinya kita harus profesional dalam memberikan pelayanan®

4. Assurance / Jaminan

Assurance atau jaminan merupakan pengetahuan dan perilaku employee untuk
membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri nasabah dalam mengkonsumsi jasa
yang ditawarkan. Dimensi ini sangat penting karena melibatkan persepsi nasabah

terhadap resiko ketidakpastian yang tinggi terhadap kemampauan penyedia jasa.

*Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 28 Januari
2020.
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Perusahaan membangun kepercayaan dan kesetiaan konsumen melalui karyawan yang

terlibat langsung menangani konsumen.

Jadi komponen dari dimensi ini terdiri dari kompetensi karyawan
yang meliputi ketrampilan, pengetahuan yang dimiliki karyawan untuk melakukan
pelayanan dan kredibilitas perusahaan yang meliputi hal-hal yang berhubungan dengan
kepercayaan konsumen kepada perusahaan seperti, reputasi perusahaan, prestasi dan

lain-lain.
5. Emphaty / Empati

Emphaty merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung oleh
karyawan untuk memberikan perhatian kepada konsumen secara individu, termasuk juga
kepekaan akan kebutuhan konsumen. Jadi komponen dari dimensi ini merupakan
gabungan dari akses (access) yaitu kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan, komunikasi merupakan kemampuan melakukan untuk
menyampaikan informasi kepada konsumen atau memperoleh masukan dari konsumen
dan pemahaman merupakan usaha untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan

keinginan konsumen.

Dalam memberikan pelayanan kegagalan dapat terjadi dalam menyampaikan

pelayanan jasa dapat disebabkan oleh beberapa faktor perbedaan.

1. Perbedaan yang terjadi antara harapan dan nasabah dan persepsi manajemen
terhadap harapan konsumen. misalnya menginginkan pelayanan yang ramah.
2. Perbedaan kualitas pelayanan yang diberikan dengan kualitas yang dijanjikan

dalam pemasaran.
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3. Perbedaan antara kualitas pelayanan yang diharapkan dan kualitas pelayanan

yang dirasakan oleh nasabah.

Segala jenis nasabah akan dilayani sesuai prosedur pelayanan BPR Hasamitra
Cabang Parepare, mulai dari nasabah yang ingin melakukan pembukaan rekening
(tabungan, giro, dan deposito) dan membatu nasabah yeng membutuhkan sesuatu yang
sesuai dengan keinginannya. Secara umum pelanggan atau nasabah membutuhkan
sesuatu yang sesuai dengan keinginannya dalam pelayanan nasabah membutuhkan
bantuan baik tenaga maupun alat/peralatan yang diperluhkan dalam melakukan

transaksi, dibagi 4 (empat) macam, yaitu:*

1. Bantuan Penuh
Pelanggan perlu memperoleh bantuan seseorang (cutomer service, pramuniaga,
atau kasir) unruk menuntun atau memperoleh informasi tentangan segala sesuatu
yang berhubungan dengan produk.

2. Bantuan Seperlunya
Pelanggan memerlukan bantuan hanya seperlunya saja, artinya pelanggan datang
kemudian mencari sendiri, memilih sendiri produk yang diinginkan, baru terakhir
berhubungan dengan petugas pada saat membayar.

3. Bantuan Melalui Telepon
Pelanggan membutuhkan bantuan melalui telepon, dalam hal ini pelanggan tidak

berhadapan langsung secara fisik dengan kita akan tetapi hanya melalui suara.

¥Kasmir, Customer Service Excellent: Teori dan Praktik, h. 49-50.
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4. Bantuan Mesin
Pelanggan tidak perlu meminta bantuan ke petugas jika tidak dalam keadaan
darurat. Artinya yang pelanggan hadapi dalam hal ini adalah mesin seperti mesin
Anjungan Tunai Mandiri (ATM). Pelayanan oeh petugas akan diberikan apabila
pelanggan mengalami masalah misalnya kartunya tertelan atau untuk nasabah

baru yang belum paham melakukan transaksi melalui ATM.

Bantuan-bantuan diatas dapat menjadi faktor pemicu dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah, dengan demikian nasabah akan merasa bahwa dirinya adalah

prioritas utama dalam pelayanan yang dilakukan oleh BPR Hasmitra Cabang Parepare.

4.3 Evaluasi Pelayanan Manajemen BPR Hasamitra Cabang Parepare dalam

Manajemen Syariah

Mengevaluasi layanan berkaitan dengan kinerja pelayanan dengan harapan dan
kepuasan nasabah. Pelayanan yang dilakukan oleh BPR Hasamitra cabang parepare
tidak terlepas dari aspek dalam pelayanan yang menunjang keberhasilan dan sebaliknya

sebagai penghambat dari proses pemberian layanan kepada nasabah.
1. Kemampuan

Kemampuan (Ability) adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak
diperlukan untuk menunjang program layanan prima, yang meliputi kemampuan dalam
bidang kerja yang ditekuni, melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkan
motivasi, dan menggunakan public relation ssebagai instrumen dalam membina

hubungan kedalam dan keluar organisasi/perusahaan.

BPR Hasamitra Cabang Parepare dalam kemampuan melakukan penyaluran

kredit nasabah di mulai dari pengajuan permohonan sampai pencairan dilakukan dengan
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penuh kehati-hatian dengan mempertimbangkan berbagai kemungkinan. BPR Hasamitra
Cabang Parepare dalam kemampuan memberikan pelayanan kredit juga sesuai dengan

analisis 5C seperti yang dikemukakan oleh Bapak | Made Riko Hermawan yaitu:

Unsur kemampuan dari pelayanan manajemen yang diterapkan BPR Hasamitra
cabang parepare menunjukkan bahwa pelayanan dalam menyalurkan kredit telah
sesuai dengan unsur 5C, selain itu pihak kami juga melakukan beberapa strategi-
strategi dalam menyalurkan kredit yang kami tawarkan seperti yang sudah saya
jelaskan sebelumnya, dan adapun beberapa produk kredit yang ditawarkan oleh
BPR Hasamitra Cabang Parepare:

1) Produk-produk kredit: Multiguna (Kredit karyawan, PNS, TNI, POLRI,

Pegawai swasta, BUMN, BUMD, pensiun.
2) Modal kerja (KPR = KPR PNS, KPR Swasta, Wiraswasta).*’

Beliau juga mengatakan bahwa:

PT BPR Hasamitra cabang parepare melakukan pengecekan terhadap calon
nasabah apakah memiliki latar belakang tidak pernah (belum pernah mempunyai
pinjaman sebelumnya) atau sebaliknya, kemudian akan dilakukan croschek
terlebih dahulu untuk mengetahui alasannya jika pernah atau sudah ada pinjaman
lain (non perbankan). Selanjutnya akan dilakukan cek lingkungan, yaitu dimana
adanya pendekatan wawancara terhadap tetangga terdekat dari calon nasabah
untuk mengetahui karakter nasabah (kebiasaan, sifat, keadaan keluarga dll),
alasan hal itu dilakukan untuk mengetahui karakter langsung dari calon nasabah
karena tetangga merupakan orang yang netral dalam segala hal.®

Tujuan dari penilaian ini adalah untuk mengetahui itikad baik (willingness to
pay) dari calon debitur sehingga dapat dilihat sejauh mana kemauan baik dari calon
debitur apabila diberi pinjaman.Untuk mengetahui Capacity dari calon nasabah, ada
beberapa tahap yang dilakukan nantinya oleh Pihak BPR Hasamitra itu sendiri

diantaranya seperti yang dikatakan oleh Bapak | Made Riko Hermawan:

Dalam hal ini, Sebelum memberikan kredit kepada nasabah pihak BPR
Hasamitra cabang parepare melihat terlebih dahulu kondisi si calon nasabah,
dengan melihat beberapa aspek seperti, SK (Surat Keputusan) Kerja, Slip gaji,

$"Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.

8Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.
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hitungan masa kerja, yang mana nantinya akan sangat membantu pihak kami
dalam menilai kemampuan pengembalian kredit si calon nasabah.®

setelah itu PT BPR Hasamitra melakukan croschek kembali apakah calon debitur
memiliki utang dibank lainnya, kemudian menganalisa sisa waktu kerja yg dimiliki
calon nasabah, apakah sisa waktu kerjanya masih cukup untuk melakukan pengambilan
kredit, dan menilai kemampuan dalam mengembalikan kreditnya berdasarkan gaji yang
dimiliki.Penilaian ini digunakan untuk melihat “kemampuan” nasabah dalam
mengembalikan kredit yang diberikan.Layanan apapun yang terkait dengan kegiatan
perbankan sangat memperhatikan standar-standar yang telah ditetapakan, sehingga
dalam pelaksanaan tugas dan tanggung jawab berjalan dengan lancar.Kelancaran dalam
memberikan pelayanan memberikan rasa nyaman kepada nasabah yang datang serta
merupakan langkah awal untuk merebut hati pelanggan untuk selalu datang dan
menggunakan fasilitas yang disediakan oleh bank. Seperti yang dikatakan oleh Bapak |

Made Riko Hermawan:

Memberikan pelayanan kepada nasabah harus sesuai dengan aturan atau prosedur
yang ada karena ketika menyalahi prosedur yang ada, kita akan mendapatkan
konsekuensi artinya kita harus profesional dalam memberikan pelayanan®

Dari hasil penelitian diatas dianalisis menggunakan analisis manajemen syariah
menunjukkan bahwa BPR Hasamitra Cabang Parepare dalam menyampaikan informasi
dan penyaluran kredit dilakukan dengan transparan kepada nasabah dan dalam hal dana
BPR Hasamitra Cabang Parepare merupakan bank yang melakukan pemutaran dan dan
modal yang digunakan berasal dari nasabah dan bank itu sendiri tanpa melibatkan

pemerintah. Hal ini menunjukkan bahwa BPR Hasamitra Cabang Parepare merupakan

*\Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.

“\Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 28 Januari
2020.
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bank yang mandiri. Salah satu yang dilakukan oleh BPR Hasamitra cabang parepare
adalah bertugas menghimpun dana dari masyarakat melalui simpanan atau tabungan dan
penyaluran dana dilakukan melalui kredit atau pinjaman kepada masyarakat. Tujuannya
adalah menunjang pelaksanaan pembangunan daerah dalam rangka meningkatkan
pemerataan, pertumbuhan ekonomi, dan stabilitas daerah ke arah peningkatan
kesejahteraan rakyat. BPR Hasamitra cabang parepare juga melakukan pengawasan dan
pembinaan sehingga dana yang disalurkan kemasyarakat dapat mengurangi resiko atau
kredit macet dan dapat bermanfaat bagi masyarakat. Seperti yang dikatakan oleh Bapak |

Made Riko Hermawan:

BPR Hasamitra cabang parepare adalah salah satu Bank Swasta yang memiliki
sifat kemandirian, dalam hal ini pengelolaan dananya tidak terlalu melibatkan
pihak diluar (Pemerintah) melainkan adanya kerjasama dari beberapa pihak yang
menanamkan modalnya (Investor) serta mengelola dan mengembangkannya
secara bersama-sama, sehingga bisa dikatakan BPR Hasamitra cabang parepare
memiliki sifat kemandirian dalam operasionalnya.**

2. Sikap

Sikap (Attitude) adalah pelaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika
menghadapi pelanggan.Menghadapi nasabah yang berbeda-beda karakter sangatlah sulit,
namun dalam perbankan dianjurkan memperlihatkan sikap yang baik. Pada saat datang
ke BPR Hasamitra Cabang Parepare kita jumpai petugas bank yang akan menyambut
kita pada saat itu dengan sapaan yang ramah. Sikap ini menunjukkan kesan positif
kepada nasabah pada saat datang ke bank. Sikap yang ditonjolkan pada saat melayani
nasabah sangatlah berpengaruh dalam kelancaran bertransaksi seperti yang dikatakan

oleh Bapak | Made Riko Hermawan :

“\Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.
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Pada saat melayani nasabah kita harus memperlihatkan sikap yang baik, sopan
dan santun pada saat berbicara dengan nasabah agar nasabah merasa nyaman dan
merasa dihargai pada saat melakukan transaksi.*

Sikap yang baik, sopan dan santun pada saat melakukan pelayanan akan
memberikan kesan positif kepada nasabah dan nasabah akan merasa nyaman melakukan
transaksi di bank tersebut serta bersikap professional artinya tidak membeda-bedakan
nasabah dan melayani nasabah sesuai dengan urutan kedatangan nasabah. Dalam analisis
manajemen syariah sikap ini merupakan tanggung jawab dari semua pihak bank dalam
melakukan pelayanan. Nasabah yang melakukan transaksi diberikan kenyamanan
sehingga merasa tertarik untuk selalu berhubungan dengan bank dan menjadi loyal.
sikap yang baik kepada nasabah dapat menciptakan kesan positif dalam memberikan
penjelasan yang transparansi tentang informasi produk-produk yang ada di bank.

Sebagaimana dijelaskan dalam Q.S. Ali-Imran/03:159.

-
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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.
Kemudian apabila kamu Telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada
AIIah Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya

*2|_eny Satriani Lebang, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (27 Januari
2020).

**Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemah (Jawa Barat: CV Diponegoro, 2013), h. 72.
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Ayat di atas menjelaskan tentang bagaimana cara bersikap dengan baik dalam
memberikan pelayanan dan bagaimana cara berkomunikasi dengan nasabah dengan
menggunakan bahasa yang lemah lembut sehingga nasabah akan merasa nyaman dan
senang dan tidak akan berpindah ke bank lain. Nasabah dan stakeholder juga
mengharapkan sikap baik dari petugas bank dan adil dalam memberikan pelayanan.
perlakuan yang adil dalam memenuhi hak stakeholder sesuai dengan peraturan
perundangan yang berlaku.Diharapkan fairness dapat menjadi faktor pendorong yang
dapat memonitor dan memberikan jaminan pelakunya yang adil diantara beragam

kepentingan dalam perusahaan. Seperti pada surah Ar-Rahman ayat 7 yang berbunyi:

S PO SRS
Zolnedl a9y Leadsy L L1y

Terjemahnya:
Dan Allah Telah meninggikan langit dan dia meletakkan neraca (keadilan).*

Setiap perusahaan pastinya memiliki kesetaraan dan kewajaran yang berlaku
disetiap perusahaannya masing-masing, begitu juga dengan BPR Hasamitra cabang
parepare yang menerapkan hal ini. Seperti yang dikatakan oleh Bapak | Made Riko

Hermawan:

Bentuk nyata dari hal ini adalah setiap nasabah BPR Hasamitra cabang parepare
mendapatkan kesetaraan yang sama antara nasabah satu dan lainnya, perlakuan
yang adil, adanya kejujuran dalam pemenuhan syarat-syarat perjanjian dan
kontrak, kEjUjUI‘an dalam hubungan Kkerja intern, adanya prinsip saling
menguntungkan dan memberi kenyamanan antara kedua pihak.*

*Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, h. 532.
*Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.
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Prinsip inilah yang menjadi bentuk kesetaraan dan kewajaran yang bermanfaat
bagi kedua pihak.Aspek ini telah diterapkan oleh BPR Hasamitra cabang parepare
dengan sangat baik.

Ditinjau dari analisis manajemen syariah dapat kita lihat bahwa pelayanan
manajemen BPR Hasamitra dalam taraf yang wajar-wajar saja seperti pelayanan pada
bank-bank pada umumnya.

3. Penampilan

Penampilan (Appearance) adalah penampilan seseorang,baik yang bersifat fisik
saja maupun fisik dan non-fisik,yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dan
kredibilitas dari pihak lain.Seorang petugas bank harus memiliki penampilan yang

menarik dan rapi. Seperti yang dikatakan oleh ibu Leny Satriany Lebang :

Dalam perbankan ada standar penampilan yang harus dilaksanakan, standar yang
Kita gunakan yaitu tidak terlalu berlebihan seperti berpakaian rapi dan sopan
sesuai aturan yang ada.*

Penampilan merupakan cerminan dalam melakukan pelayanan kepada nasabah.
penampilan juga merupakan suatu standar dalam memberikan pelayanan. Penampilan
yang menarik akan menarik nasabah untuk melakukan transaksi. Penampilan merupakan

suatu tanggun jawab perusahaan yang harus diperhatikan.

4. Perhatian

Perhatian (Attention) adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik yang
berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun
pemahaman atas saran dan kritikannya. Menunjukan perhatian kepada nasabah dengan

menunjukkan rasa empati sehingga nasabah merasa dihargai dan didengarkan. Hal yang

*®eny Satriani Lebang, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (27 Januari
2020).
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harus dihindari pada saat melakukan pelayanan adalah ngobrol dengan orang lain pada

saat melayani, bercanda berlebihan, berselisih bahkan berteriak kepada nasabah.

Pelayanan yang demikian akan memberikan efek jerah kepada nasabah untuk
tidak datang kembali melakukan transaksi. Tidak hanya itu yang perlu diperhatikan,
pada saat memberikan pelayanan tetapi hal yang harus diperhatikan juga adalah kondisi
modal nasabah yang melakukan pinjaman atau kredit. Maka PT BPR Hasamitra cabang
parepare harus memperhatikan usaha yang dijalankan oleh nasabah adalah usaha yang
layak diberikan kredit dilihat dari cara nasabah mengontrol pembukuan atau laporan
keuangan, sehingga dapat dikatakan bahwa salah satu usaha yang baik adalah usaha
yang mempunyai laporan keuangan walaupun dalam bentuk sederhana. Seperti yang

dikatakan oleh bapak | Made Riko Hermawan :

Modal pemohon tidak hanya dilihat dari besar kecilnya gaji setiap bulannya,
tetapi bagaimana distribusi gaji bulanannya ditempatkan oleh calon debitur.
Dalam hal ini kita juga melihat dari laporan keuangan yang di miliki oleh
nasabah, sehingga dari penilaian tersebut, pihak kami BPR Hasamitra dapat
menentukan layak atau tidaknya nasabah tersebut mendapat pinjaman, dan
seberapa besar bantuan kredit yang akan diberikan.*’

Dalam hal pemberian kredit juga dibutuhkan perhatian agar dalam pelunasan
kredit tidak terjadi hal-hal yang tidak diinginkan seperti kredit bermasalah atau kredit
macet. BPR Hasamitra Cabang Parepare memberi perhatian kepada nasabah merupakan
suatu keharusan dalam pelayanan karena pelayanan yang demikian akan memberikan

kesan baik untuk perusahaan.

Dalam analisis manajemen syariah menunjukkan bahwa hal tersebut merupakan

tanggung jawab bank dalam membina hubungan antara nasabah dengan bank.

*Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.
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5. Tindakan

Tindakan (Action) adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dalam memberikan
layanan kepada pelanggan. Memberikan layanan kepada nasabah harus dibuktikan
dengan tindakan nyata seperti memperlihatkan bukti-bukti transaksi kepada nasabah,
melayani dengan cepat dan akurat serta sesuai dengan standar layanan yang ada. Seperti

yang dikatakan oleh ibu Leny Satriany Lebang :

Pelayanan yang kami berikan selalu roleply yang artinya pelayanan sesuai
standar dan pelayanan yang sistematis yang diteraépkan sesuai ketentuan
pelayanan yang ada di BPR Hasamitra cabang parepare.*

Dari tindakan pelayanan yang diberikan baik dari segi penghimpunan dana
maupun pada penyaluran dananya BPR Hasamitra Cabang Parepare dalam menyalurkan

kredit dengan berbagai tujuan dan harapan diantaranya:

1. BPR Hasamitra cabang parepare mengharapkan dengan adanya pemberian
kredit yang kami berikan, maka nasabah bisa memiliki kehidupan yang
sejahtera.

2. Nasabah memiliki perekonomianyang lebih baik lagi setelah mengambil
kredit di BPR hasamitra cabang parepare.

3. Dengan adanya pengambilan kredit di BPR Hasamitra cabang parepare dapat
lebih meringankan angsuran nasabah dari bank lain kesini, karna ada selisih
bunga, yang artinya ada selisih dari angsuran yang diterima.*®

Manajemen pelayanan dalam penyaluran kredit disesuaikan dengan prosedur
yang telah ditetapkan oleh BPR Hasamitra Cabang Parepare sebagai salah satu solusi
bagi masyarakat menengah kebawah untuk meningkatkan perekonomiannya.BPR

hasamitra Cabang Parepare yang tergolong bank yang masih baru perlu melakukan

*8_eny Satriani Lebang, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (28 januari
2020).

*| Made Riko Hermawan, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (3 Juli
2019)
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peningkatan jumlah nasabah. Dalam melakukan pengenalan kepada masyarakat BPR
Hasamitra cabang parepare melakukan berbagai cara dalam memperkenalkan diri pada
masyarakat seperti yang dikatakan oleh bapak | Made Riko Hermawan ada beberapa

cara yaitu:

1. Melakukan sosialisasi kredit ke instansi-instansi tertentu, dan membuat
perjanjian kerja sama. Dengan strategi ini diharapkan pihak kami dapat
merangkul lebih dekat instansi-instansi tersebut sehingga memberikan
kemudahan kepada kami untuk mengajak kerja sama.

2. Melakukan beberapa promo-promo menarik, salah satunya promo bunga kredit.
Promo-promo menarik ini dapat meningkatkan minat nasabah. Contohnya
Promo bunga kredit rendah, masyarakat tentunya akan lebih tertarik dengan
pilihan suku bunga yang rendah. Salah satu Contoh promo lainnya yaitu jika
jumlah tabungan sebesar minimal 26.000.000,00 dan dipertahankan selama
minimal 6 bulan lamanya, maka akan mendapatkan berbagai pilihan hadiah
menarik, salah satunya hadiah koper dan berbagai pilihan hadiah menarik
lainnya. Hadiah yang diberikan akan disesuaikan dengan dana yang dimiliki.

3. Adanya penawaran dari pihak BPR Hasamitra yaitu proses pencairan yang lebih
cepat sekitar 1-2 hari setelah adanya persetujuan ACC, tentu itu akan menjadi
salah satu pertimbangan yang baik bagi calon nasabah.

4. Tidak ada sistem Pinalty saat proses pencairan, penawaran pencairan yang
cepat paling diminati nasabah tentunya, sehingga ini merupakan strategi ampuh
untuk bersaing dengan bank lain dimana kebanyakan calon nasabah Ieb|h
menginginkan proses pencairan yang cepat dan tanpa adanya sistem penalty.”

Tindakan yang dilakukan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah baik
dalam pembukaan rekening maupun penyaluran kredit yang ditinjau dari beberapa aspek
manajemen syariah menunjukkan bahwa pelayanannya dilakukan secara transparansi
dalam menyampaikan informasi, bertanggung jawab dalam melaksanakan tugas dan
akuntabilitas. Keterbukaan informasi dari segi produk dan layanan yang terjadi di BPR
Hasamitra Cabang Parepare menggunakan brosur-brosur yang terkait dengan
memberikan penjelas lebih lengkap kepada nasabah secara langsung maupun tidak

langsung.

| Made Riko Hermawan, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (3 Juli
2019)
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Nilai transaparansi sangat menuntut nilai-nilai kejujuran atas setiap informasi
dalam sebuah lembaga perusahaan. Sehubungan dengan kejujuran, dalam Al-Quran

surah Al-Is’ra ayat 35 yaitu:

z 2 2 /,5/},07', _ TC . 227 - ’..9,4 s ,}’ < P N /f,f/
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Terjemahnya:

Dan sempurnakanlah takaran apabila kamu menakar, dan timbanglah dengan
neraca yang benar.ltulah yang lebih utama (bagimu) dan lebih baik akibatnya.>*

Dalam hal ini pihak PT BPR Hasamitra juga melakukan transparansi atau
keterbukaan dalam proses dalam pengambilan keputusan dan mengemukakan informasi

material yang relevan dengan usaha.

6. Tanggung Jawab

Tanggung jawab (Accountability) adalah suatu sikap keberpihakan kepada
pelanggan sebagai wujud kepedulian untuk menghindarkan atau meminimalkan
kerugian atau ketidakpuasan pelanggan. Seperti yang dikatakan oleh ibu Leny Satriani

Lebang :

Pertanggungjawaban yang dilakukan BPR Hasamitra cabang parepare salah satu
diantaranya dalam bentuk memberikan fasilitas yang memadai serta kenyamanan
bagi nasabah, menjaga rahasia nasabah, pertanggungjawaban terhadap nasabah
yang merasa dirugikan dari karyawan itu sendiri.Salah satu bentuk
pertanggungjawaban yang juga harus dimiliki oleh nasabah dan pihak bank yaitu
adanya agunan yang harus dilengkapi oleh calon nasabah yang mana nantinya
agunan tersebut akan menjadi tanggung jawab pihak bank apabila terdapat kredit
bermasalah. Adapun jenis agunan yang harus dilengkapi oleh nasabah sebagai
berikut:Surat kepegawaian2 sertifikat tanah/bangunan, BPKB kendaraan, dan
Bilyet deposito Hasamitra.”

*'Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, h. 286.

*?eny Satriani Lebang, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (22 Juli
2019).
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Dari hasil wawancara dan referensi yang didapat oleh peneliti menunjukkan
bahwa Kkinerja dan harapan yang terjadi dilapangan dengan menggunakan teori evaluasi
layanan maka ditemukan bahwa kinerja sama dengan harapan nasabah. Maka, pelayanan
yang didapatkan oleh nasabah memuaskan tetapi tingkat kepuasanya adalah minimal
karena pada keadaan seperti ini dapat dianggap belum ada keistimewaan layanan. Jadi
layanan dianggap biasa atau wajar-wajar saja. Tanggung jawab dari pelayanan yang
dilakukan oleh BPR Hasamitra Cabang Parepare dianalisis dalam mananajemen syariah

yaitu Responsibility dijelaskan dalam Al-Qur’an sebagai berikut.
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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.”® (Q.S. An-Nahl/16:93)

Ayat di atas menjelaskan bahwa segala perbuatan akan dipertanggung jawabkan.
Manusia dituntut untuk melaksanakan kewajibannya dengan sebaik-baiknya. Apabila
terjadi kelalaian akan berakibat kepada dirinya sendiri. Melaksanakan tugas yang
dijalankan dengan sebaik mungkin sesuai dengan prosedurnya, tidak diwarnai dengan
unsur nepotisme, tindak kezaliman, penipuan, intimidasi, atau kecenderungan terhadap

golongan tertentu. *

**Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemah (Jawa Barat: CV Diponegoro, 2013), h. 278.
**Ahmad Ibrahim Abu Sinn, Manajemen Syariah dalam Praktik, h. 106.
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Hal ini menjelaskan bahwa yang terjadi di BPR Hasamitra Cabang Parepare
harus sesuai dengan apa yang telah ditentukan dan masing-masing unit mengerjakan
tugasnya sesuai job description masing-masing karena job ini adalah amanah yang harus
dipertanggung jawabkan. Pelanggaran terhadap prosedur yang ada akan dapat
mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan. Setiap tugas yang dijalankan oleh
customer service harus dijalankan secara sungguh-sungguh, karena tugas melayani
nasabah bukanlah tugas ringan. Kelalaian akan tugas yang dijalankan akan berakibat

fatal bagi lembaga keuangan.

Dengan menerapkan prinsip Responsibility, diharapkan akan menyadarkan
lembaga keuangan bahwa dalam kegiatan operasionalnya, lembaga keuangan juga
mempunyai peran untuk bertanggung jawab kepada stakeholdernya.> Islam sendiri juga

mengajarkan Kkita untuk mengutamakan sikap tanggung jawab, seperti pada ayat berikut

ini:
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Terjemahnya:

Sesungguhnya kami menghidupkan orang-orang mati dan kami menuliskan apa
yang Telah mereka kerjakan dan bekas-bekas yang mereka tinggalkan. dan
segala sesuatu kami kumpulkan dalam Kitab Induk yang nyata (Lauh mahfuzh).*®
Pertanggungjawaban yang dilakukan BPR Hasamitra cabang parepare salah satu
diantaranya dalam bentuk memberikan fasilitas yang memadai serta kenyamanan bagi

nasabah, menjaga rahasia nasabah, pertanggungjawaban terhadap nasabah yang merasa

**T. Hani Handoko dkk, Manajemen dalam Berbagai Perspektif, (Erlangga: 2012), h. 20-21.
**Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, h. 549.
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dirugikan dari karyawan itu sendiri atau mungkin yang menjadi korban kejahatan ITE
dibidang perbankan.

Dalam penelitian ini evaluasi terhadap pelayanan manajemen dengan analisis
manajemen syariah. Semua dasar dan tujuan manajemen haruslah terintegrasi, konsisten
dan saling menunjang satu sama lain. Untuk menjaga konsistensi ke arah pencapaian
tujuan manajemen maka setiap usaha harus didahului oleh proses perencanaan yang

baik.”’Allah berfirman dalam Al-Qur’an Al-Hasyr ayat 18.

Terjemahnya:

Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan hendaklah setiap
diri memperhatikan apa yang Telah diperbuatnya untuk hari esok (akhirat); dan
bertakwalah kesoada Allah, Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang
kamu kerjakan.”

Bank yang memberikan jasa layanan biasanya berkaitan erat dengan tipe nasabah
yang ingin dilayani. Jenis nasabah tertentu cukup dilayani melalui beberapa produk
seperti tabungan, pinjaman, transfer dan inkaso, tetapi nasabah lain memerlukan jasa
yang lebih terkait dengan informasi dan pelayanan bisnis. Ada juga bank yang
memutuskan untuk melayani kebutuhan kelancaran urusan rumah tangga nasabah seperti

pembayaran rekening listrik, air, telepon, pajak, servis mobil, dan lain

*Zainul Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank Syariah, h. 114.

*®Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, h. 549.
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sebagainya.Pertimbangan wilayah pelayanan berkaitan dengan perencanaan jaringan
kerja, pembukaan kantor-kantor cabang dan besar kecilnya kantor-kantor cabang
tersebut.Sentra-sentra ekonomi harus ditelaah terlebih dahulu, yaitu seperti pertanian,

industri, perdagangan dan sebagainya.

Pelayanan manajemen memberikan layanan kepada pelanggan dalam bentuk
layanan yang meliputi proses, kegiatan, fungsi dan peran yang menggunakan penyedia
layanan kepada nasabah. Dalam penelitian ini peneliti akan menganalisis pelayanan
manajemen BRP Hasamitra Cabang Parepare yang dianalisis menggunakan manajemen
syariah. Adapun poin-poin yang akan menjadi patokan atau pisau analisis yang
digunakan adalah Transparency (keterbukaan informasi), Accountability (akuntabilitas),
Responsibility (pertanggungjawaban), Independency (kemandirian) dan Fairness

(kesetaraan dan kewajaran).

Dalam penelitian ini peneliti menemukan bahwa pelayanan yang ada di BPR
Hasamitra Cabang Parepare dalam aspek pelayanan yakni, kemampuan, sikap,
penanpilan, perhatian, tindakan, dan tanggungjawab dilakukan sesuai dengan beberapa
aspek dari manajenen syariah yang lebih dominan adalah tanggung jawab perusahan

baik kepada nasabah maupun pada pelaksanaan tugas yang diemban.



BABV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Bedasarkan hasil dan pembahasan penelitian di atas, maka penulis dapat

mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:

5.11

5.1.2

5.13

Pelayanan manajemen BPR Hasamitra Cabang Parepare

Pelayanan yang dilakukan oleh BPR Hasamitra pertama-tama menyambut
nasabah yang datang dengan senyuman, menanyakan keperluan nasabah,
memberikan penjelasan, dan mengakhiri pelayanan dengan berterimakasih
kepada nasabah. BPR Hasamitra melakukan standar layanan yang biasa Kita
jumpai pada saat datang dan melakukan transaksi di bank-bank lain

Faktor yang mempengaruhi pelayanan manajemen pada BPR Hasamitra Cabang
Parepare

Dalam penelitian ini peneliti menangkap bahwa faktor yang mempengaruhi
pelayanan manajemen BPR Hasamitra Cabang Parepare adalah faktor-faktor
Ability (Kemampuan), Attitude (Sikap), Appearance (Penampilan), Attention
(Perhatian), Action (Tindakan) dan Accountability (Tanggung jawab).

Evaluasi pelayanan manajemen pada BPR Hasamitra Cabang Parepare dalam
analisis manajemen syariah

Pelayanan Manajemen BPR Hasamitra menunjukkan bahwa tingkat evaluasi
kinerja lebih dari harapan nasabah. Dalam manajemen syariah menurut T. Hani
Handoko yaitu Transparency, Accountability, Responsibility, Independency dan
Fairness. Hal ini menunjukkan hasil dari evaluasi pelayanan manajemen terletak

pada taraf wajar.
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Berdasarkan analisis di atas diketahui bahwa evaluasi pelayanan manajemen
BPR Hasamitra Cabang Parepare Analisis Manajemen Syariah perlu meningkatkan
sosialisasi dari produk yang dipromosikan.
5.2 Saran
Berdasarkan hasil dan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka
diajukan saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang dapat diberikan sebagai
berikut:
1. Dapat menerima masukan dari pihak luar yang dapat memberikan kontribusi
dalam peningkatan pelayanan manajemen yang ada pada BPR Hasamitra
Cabang Parepare.
2. Pelayanan yang diberikan kepada nasabah baik pada saat nasabah melakukan
pembukaan rekening, mengajukan permohonan kredit samaai pencaiaran dan

segala sesuatu yang dibutuhkan oleh nasabah dapat dipenuhi dengan baik.
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PEDOMAN WAWANCARA

Bagaimana pelayanan yang ada di BPR Hasamitra Cabang Parepare?

Bagaimana prosedur pelayanan dalam pengajuan kredit dan apa saja produk yang
ditawarkan?

Apa yang diperhatikan BPR Hasamitra dalam menyalurkan kredit?

Apakah BPR Hasamitra Cabang parepare dalam mengelola dananya melibatkan
pemerintah?

Bagaimana sikap petugas bank pada saat memberikan pelayanan?

Apakah nasabah mendapatkan perlakuan yang sama pada saat dilayani?
Bagaiman standar penampilan dalam melakukan pelayanan?

Apa saja harapan dan tindakan yang dilakukan BPR Hasamitra Cabang
Parepare?

Bagaimana tanggung jawab BPR Hasamitra Cabang Parepare baik dalam

penyaluran maupun penghimpunan dananya?
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TRANSKIP WAWANCARA

1. Bagaimana pelayanan yang ada di BPR Hasamitra Cabang Parepare?
Jawaban Informan |
Pelayanan yang kami berikan selalu roleply yang artinya pelayanan sesuai
standar dan pelayanan yang sistematis yang diterapkan sesuai ketentuan
pelayanan yang ada di BPR Hasamitra cabang parepare.Untuk memberikan
pelayanan yang cepat kepada nasabah kita harus mengerti nasabahnya terlebih
dahulu, profil nasabahnya seperti apa. Sehingga mengetahui apa yang dia
butuhkan, Dari informasi nasabah yang kita dapatkan, dapat disimpulkan apa
yang menjadi kebutuhannya, sehingga dari situ dapat mempersingkat waktu
pelayanannya.*
Jawaban Informan |1
Memberikan pelayanan kepada nasabah harus sesuai dengan aturan atau prosedur
yang ada karena ketika menyalahi prosedur yang ada, kita akan mendapatkan
konsekuensi artinya kita harus profesional dalam memberikan pelayanan.®

2. Bagaimana prosedur pelayanan dalam pengajuan kredit dan apa saja produk yang

ditawarkan?
Jawaban Informan Il

Nasabah mengambil permohonan di BPR Hasamitra cabang parepare

1) Nasabah mengisi formulir yang telah disediakan

2) Nasabah melakukan konsultasi ke Costumer Service (CS) (mengenai
permohonan, apakah gaji calon nasabah mencukupi untuk pembayaran

angsurannya)

*Leny Satriani Lebang, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (27 Januari
2020).

%\Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 28 Januari
2020.
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Nasabah melengkapi data-data yang diperlukan, sekaligus kelengkapan
berkasnya seperti (fotocopy KTP Suami istri, bagi yang mempunyai
keluarga), Kartu Keluarga (KK), Akta, Buku nikah. Untuk PNS : Fotocopi
NPWP (Nomor pokok wajib pajak), Kartu pegawai (karpeg), Tabungan dan
asuransu pension (Taspen), Surat Keputusan (SK) Cpns, Surat Keputusan
(SK) Terakhir, Kenaikan Gaji Berkala (KGB) Terakhir, Mutasi rekening,
Perincian Gaji, Daftar gaji kolektif, dan rincian jika ada yang ingin
melakukan pelunasan di bank lain (Take Over)

Adanya pemeriksaan Calon Debitur (CD) (Pengecekan Fasilitas di bank lain)
Selanjutnya setelah di cek, Costumer Service (CS)mengembalikan ke bagian
Analis, dan di analisa apakah permohonan sesuai dengan kemampuan
bayarnya ataukah ada penghasilan lainnya. (Apakah benar si calon nasabah
bekerja disana atau tidak)

Setelah dilakukan analisa, selanjutnya masuk ke bagian Komite Kredit untuk
meminta persetujuan, Setelah komite kredit menyetujui hasil kerja analis,
selanjutnya masuk bagian ke komite lain.

Setelah disetujui oleh komite,kemudian berkas diserahkan ke bagian Legal
Selanjutnya Legal Officer menghubungi calon debiturnya untuk menentukan
jadwal pencairan.

Setelah jadwal sudah berada di admin pencairan , semua perjanjian kredit
kemudian dicetak lalu di serahkan kembali ke bagian Legal untuk
melakukan pembacaan Akad dan penandatanganan serta memeriksa semua

berkas-berkas yang akan dijadikan jaminan

10) Setelah di bagian Legal, akan dilanjutkan penginputan di Admin.

11) Selesai penginputan, akan dilanjutkan ke tahap Otorisasi

12) Jika ada Take over, dana untuk pelunasan diserahkan kepada debitur
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13) Setelah pencairan selesai,semua copy perjanjian kredit diserahkan kepada

debitur.”*

Ada beberapa produk yang kami tawarkan di BPR hasamitra cabang parepare.
Diantaranya, Tabungan: Si Mitra, Ariska, Tabunganku, Mitra Rencana .
Kredit: KSG(Kredit Serba Guna), KMK (Kredit Mikro Kecil), KURT (Kredit
Usaha Rumah Tangga). Deposito :Si Deka (Simpanan Deposito Berjangka), dan
Golden Age.%

Apa yang diperhatikan BPR Hasamitra dalam menyalurkan kredit?

Jawabam Informan Il

Dalam hal ini, Sebelum memberikan kredit kepada nasabah pihak BPR
Hasamitra cabang parepare melihat terlebih dahulu kondisi si calon nasabah,
dengan melihat beberapa aspek seperti, SK (Surat Keputusan) Kerja, Slip gaji,
hitungan masa kerja, yang mana nantinya akan sangat membantu pihak kami

dalam menilai kemampuan pengembalian kredit si calon nasabah.®®

Unsur kemampuan dari pelayanan manajemen yang diterapkan BPR Hasamitra
cabang parepare menunjukkan bahwa pelayanan dalam menyalurkan kredit telah
sesuai dengan unsur 5C, selain itu pihak kami juga melakukan beberapa strategi-
strategi dalam menyalurkan kredit yang kami tawarkan seperti yang sudah saya
jelaskan sebelumnya, dan adapun beberapa produk kredit yang ditawarkan oleh

BPR Hasamitra Cabang Parepare:

2019)

®3Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.

62| Made Riko Hermawan, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (3 Juli

®3Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.
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1). Produk-produk kredit: Multiguna (Kredit karyawan, PNS, TNI, POLRI,
Pegawai swasta, BUMN, BUMD, pensiun.
2). Modal kerja (KPR = KPR PNS, KPR Swasta, Wiraswasta).**

Beliau juga mengatakan bahwa:

PT BPR Hasamitra cabang parepare melakukan pengecekan terhadap calon
nasabah apakah memiliki latar belakang tidak pernah (belum pernah mempunyai
pinjaman sebelumnya) atau sebaliknya, kemudian akan dilakukan croschek
terlebih dahulu untuk mengetahui alasannya jika pernah atau sudah ada pinjaman
lain (non perbankan). Selanjutnya akan dilakukan cek lingkungan, yaitu dimana
adanya pendekatan wawancara terhadap tetangga terdekat dari calon nasabah
untuk mengetahui karakter nasabah (kebiasaan, sifat, keadaan keluarga dll),
alasan hal itu dilakukan untuk mengetahui karakter langsung dari calon nasabah

karena tetangga merupakan orang yang netral dalam segala hal.®®

Modal pemohon tidak hanya dilihat dari besar kecilnya gaji setiap bulannya,
tetapi bagaimana distribusi gaji bulanannya ditempatkan oleh calon debitur.
Dalam hal ini kita juga melihat dari laporan keuangan yang di miliki oleh
nasabah, sehingga dari penilaian tersebut, pihak kami BPR Hasamitra dapat
menentukan layak atau tidaknya nasabah tersebut mendapat pinjaman, dan
seberapa besar bantuan kredit yang akan diberikan.®®

. Apakah BPR Hasamitra Cabang parepare dalam mengelola dananya melibatkan
pemerintah?

Jawaban Informan Il

$*Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.
$*Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.

®\Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.
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BPR Hasamitra cabang parepare adalah salah satu Bank Swasta yang memiliki
sifat kemandirian, dalam hal ini pengelolaan dananya tidak terlalu melibatkan
pihak diluar (Pemerintah) melainkan adanya kerjasama dari beberapa pihak yang
menanamkan modalnya (Investor) serta mengelola dan mengembangkannya
secara bersama-sama, sehingga bisa dikatakan BPR Hasamitra cabang parepare
memiliki sifat kemandirian dalam operasionalnya.®’

Bagaimana sikap petugas bank pada saat memberikan pelayanan?

Jawaban Informan |

Pada saat melayani nasabah kita harus memperlihatkan sikap yang baik, sopan
dan santun pada saat berbicara dengan nasabah agar nasabah merasa nyaman dan
merasa dihargai pada saat melakukan transaksi.

Apakah nasabah mendapatkan perlakuan yang sama pada saat dilayani?

Jawaban Informan Il

Bentuk nyata dari hal ini adalah setiap nasabah BPR Hasamitra cabang parepare
mendapatkan kesetaraan yang sama antara nasabah satu dan lainnya, perlakuan
yang adil, adanya kejujuran dalam pemenuhan syarat-Syarat perjanjian dan
kontrak, kejujuran dalam hubungan kerja intern, adanya prinsip saling
menguntungkan dan memberi kenyamanan antara kedua pihak.®

Bagaiman standar penampilan dalam melakukan pelayanan?

Jawaban informan Il

Dalam perbankan ada standar penampilan yang harus dilaksanakan, standar yang

Kita gunakan yaitu tidak terlalu berlebihan seperti berpakaian rapi dan sopan

sesuai aturan yang ada.”

2020).

2020).

"Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.

%8|_eny Satriani Lebang, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (27 Januari

®Wawancara pribadi dengan | Made Riko Hermawan, Kepala Seksi Bisnis, tanggal 3 Juli 2019.

L eny Satriani Lebang, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (27 Januari
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8. Apa saja harapan dan tindakan yang dilakukan BPR Hasamitra Cabang Parepare?
Jawaban Informan Il

Harapan BPR Hasamitra cabang parepare kepada nasabah kami tentunya

1. BPR Hasamitra cabang parepare mengharapkan dengan adanya pemberian
kredit yang kami berikan, maka nasabah bisa memiliki kehidupan yang
sejahtera.

2. Nasabah memiliki perekonomian yang lebih baik lagi setelah mengambil
kredit di BPR Hasamitra cabang parepare.

3. Dengan adanya pengambilan kredit di BPR Hasamitra cabang parepare
dapat lebih meringankan angsuran nasabah dari bank lain kesini, karna ada
selisih bunga, yang artinya ada selisih dari angsuran yang diterima.”

Dan adapun beberapa tindakan yang kami lakukan dalam menyalurkan

kredit BPR Hasamitra cabang parepare, seperti :

1. Melakukan sosialisasi kredit ke instansi-instansi tertentu, dan membuat
perjanjian kerja sama. Dengan strategi ini diharapkan pihak kami dapat
merangkul lebih dekat instansi-instansi tersebut sehingga memberikan
kemudahan kepada kami untuk mengajak kerja sama.

2. Melakukan beberapa promo-promo menarik, salah satunya promo bunga
kredit. Promo-promo menarik ini dapat meningkatkan minat nasabah.
Contohnya Promo bunga kredit rendah, masyarakat tentunya akan lebih
tertarik dengan pilihan suku bunga yang rendah. Salah satu Contoh
promo lainnya vyaitu jika jumlah tabungan sebesar minimal
26.000.000,00 dan dipertahankan selama minimal 6 bulan lamanya,
maka akan mendapatkan berbagai pilihan hadiah menarik, salah satunya
hadiah koper dan berbagai pilihan hadiah menarik lainnya. Hadiah yang

diberikan akan disesuaikan dengan dana yang dimiliki.

™| Made Riko Hermawan, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (3 Juli
2019)
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3. Adanya penawaran dari pihak BPR Hasamitra yaitu proses pencairan
yang lebih cepat sekitar 1-2 hari setelah adanya persetujuan ACC, tentu
itu akan menjadi salah satu pertimbangan yang baik bagi calon nasabah.

4. Tidak ada sistem Pinalty saat proses pencairan, penawaran pencairan
yang cepat paling diminati nasabah tentunya, sehingga ini merupakan
strategi ampuh untuk bersaing dengan bank lain dimana kebanyakan
calon nasabah lebih menginginkan proses pencairan yang cepat dan
tanpa adanya sistem penalty. "

Bagaimana tanggung jawab BPR Hasamitra Cabang Parepare baik dalam
penyaluran maupun penghimpunan dananya?

Jawaban Informan |

Pertanggungjawaban yang dilakukan BPR Hasamitra cabang parepare salah satu
diantaranya dalam bentuk memberikan fasilitas yang memadai serta kenyamanan
bagi nasabah, menjaga rahasia nasabah, pertanggungjawaban terhadap nasabah
yang merasa dirugikan dari karyawan itu sendiri.Salah satu bentuk
pertanggungjawaban yang juga harus dimiliki oleh nasabah dan pihak bank yaitu
adanya agunan yang harus dilengkapi oleh calon nasabah yang mana nantinya
agunan tersebut akan menjadi tanggung jawab pihak bank apabila terdapat kredit
bermasalah. Adapun jenis agunan yang harus dilengkapi oleh nasabah sebagai
berikut:Surat kepegawaian, sertifikat tanah/bangunan, BPKB kendaraan, dan

Bilyet deposito Hasamitra.”

2019)

2019).

2| Made Riko Hermawan, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (3 Juli

"Leny Satriani Lebang, Wawancara oleh penulis di BPR Hasamitra cabang parepare (22 Juli
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Nama
Tempat/TglLahir
Agama

Alamat

Nama Orang Tua
Ayah

Ibu

Pendidika Formal

: Hj. Rosina
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RIWAYAT PENULIS

: Anita Andriani
:Parepare, 01 September 1995
: Islam

: JIn. H. Andi Muh Arsyad

: Abd. Muis Gani

1. 2001-2007 SDN 71 Parepare

2. 2007-2010 SMPN 2 Parepare

3. 2010-2013 SMKN 3 Parepare

4. 2015-2019 Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Parepare

Lokasi KKN : Desa Cipotakari Kec. Pancarijang,Rappang

Lokasi PPL : PT BPR Hasamitra Cabang Parepare

Judul Skripsi :“Evaluasi Pelayanan Manajemen BPR Hasamitra Cabang Parepare

(Analisis ManajemensS yariah)”



