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PEDOMANTRANSLITERASIARAB-LATINDAN
SINGKATAN

A. TransliterasiArab-Latin

DaftarhurufbahasaArabdantransliterasinyakedalam hurufLatin

dapatdilihatpadatabelberikut:

1.Konsonan

HurufArab Nama HurufLatin Nama

ا Alif - -

ب Ba’ B Be

ت Ta’ T Te

ث Ṡa’ Ṡ Esdengantitikdiatas

ج Jim J Je

ح Ḥa’ Ḥ
Hadengantitikdi

bawah

خ Kha Kh Kadanha

د Dal D De

ذ Żal Ż Zetdengantitikdiatas

ر Ra’ R Er

ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy Esdanye
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ص Ṣad Ṣ
Esdengantitikdi

bawah

ض Ḍaḍ Ḍ
Dedengantitikdi

bawah

ط Ṭa Ṭ
Tedengantitikdi

bawah

ظ Ẓa Ẓ
Zetdengantitikdi

bawah

ع ‘Ain ‘ Komaterbalikdiatas

غ Gain G Ge

ف Fa F Fa

ق Qaf Q Qi

ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wau W We

ه Ha’ H Ha

ء Hamzah ’ Apostrof

ي Ya’ Y Ye

Hamzah(ء)yangterletakdiawalkatamengikutivokalnyatanpa
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diberitandaapapun.Jikaiaterletakditengahataudiakhir,maka

ditulisdengantanda(’).

2.Vokal

VokalbahasaArab,sepertivokalbahasaIndonesia,terdiriatas

vokaltunggalataumonoftongdanvokalrangkapataudiftong.

VokaltunggalbahasaArabyanglambangnyaberupatandaatau

harakat,transliterasinyasebagaiberikut:

VokalrangkapbahasaArabyanglambangnyaberupagabungan

antaraharakatdanhuruf,transliterasinyaberupagabunganhuruf,

yaitu:

Contoh:

:kaifa

:haula

3.Maddah

Maddahatauvokalpanjangyanglambangnyaberupaharakat

danhuruf,transliterasinyazberupahurufdantanda,yaitu:
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:māta

:rāmā

:qīla

:yamūtu

4.Tāmarbūtah

Transliterasiuntuktā’marbūtahadadua,yaitutā’marbūtah

yanghidupataumendapatharakatfathah,kasrah,dandammah,

transliterasinyaadalah[t].sedangkantā’marbūtahyangmatiatau

mendapatharakatsukun,transliterasinyaadalah[h].

Kalaupadakatayangberakhirdengantā’marbūtahdiikutioleh

katayangmenggunakankatasandangal-sertabacaankeduakata

ituterpisah,makatā’marbūtahituditransliterasikandenganha[h].

Contoh:

:raudahal-atfāl

:al-madīnahal-fādilah

:al-hikmah

5.Syaddah(Tasydīd)

Syaddahatautasydīdyangdalam sistem tulisanArab

dilambangkandengansebuahtandatasydīd(),dalam transliterasi



xiii

inidilambangkandenganperulanganhuruf(konsonanganda)yang

diberitandasyaddah.

Contoh:

:rabbanā

:najjainā

:al-haqq

:nu’ima

:‘aduwwun

Jikahurufىber-tasydiddiakhirsebuahkatadandidahuluioleh

hurufkasrah( ),makaiaditransliterasisepertihurufmaddah

menjadiī.

Contoh:

:‘Alī(bukan‘AliyyatauA’ly)

:‘Arabī(bukanA’rabiyyatau‘Arabiy)

6.KataSandang

Katasandangdalam sistem tulisanArabdilambangkandengan

huruf aliflam)لا ma’rifah).Dalam pedomantransliterasiini,kata

sandangditransliterasisepertibiasa,al-,baikketikaiadiikutioleh

hurufsyamsiyahmaupunhurufqamariyah.Katasandangtidak

mengikutibunyihuruflangsungyangmengikutinya.Katasandang

ditulisterpisahdarikatayangmengikutinyadandihubungkan

dengangarismendatar(-).

Contoh:

:al-syamsu(bukanasy-syamsu)
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:al-zalzalah(bukanaz-zalzalah)

:al-falsafah

:al-bilādu

7.Hamzah

Aturantransliterasihurufhamzahmenjadiapostrof(’)hanya

berlakubagihamzahyangterletakditengahdanakhirkata.Namun,

bilahamzahterletakdiawalkata,iatidakdilambangkan,karena

dalam tulisanArabiaberupaalif.

Contoh:

:ta’murūna

:al-nau’

:syai’un

:umirtu

8.Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa

Indonesia

Kata,istilahataukalimatArabyangditransliterasiadalahkata,

istilahataukalimatyangbelum dibakukandalam bahasaIndonesia.

Kata,istilahataukalimatyangsudahlazim danmenjadibagiandari

perbendaharaanbahasaIndonesia,atauseringditulisdalam tulisan

bahasaIndonesia,ataulazim digunakandalam duniaakademik

tertentu,tidaklagiditulismenurutcaratransliterasidiatas.

Misalnya,kataal-Qur’an(darial-Qur’ān),alhamdulillah,dan

munaqasyah.Namun,bilakata-katatersebutmenjadibagiandari

saturangkaianteksArab,makaharusditransliterasisecarautuh.

Contoh:

Syarhal-Arba’īnal-Nawāwī
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RisālahfiRi’āyahal-Maslahah

9.Lafzal-Jalālah

Kata“Allah”yangdidahuluipartikelsepertihurufjarrdanhuruf

lainnyaatauberkedudukansebagaimudāfilaih(frasanominal),

ditransliterasitanpahurufhamzah.

Contoh:

dīnullāh billāh

adapuntā’marbūtahdiakhirkatayangdisandarkankepadalafz

al-jalālah,diteransliterasidenganhuruf[t].Contoh:

hum fīrahmatillāh

10.HurufKapital

Walausistem tulisanArabtidakmengenalhurufkapital(All

Caps),dalam transliterasinyahuruf-huruftersebutdikenai

ketentuantentangpenggunaanhurufkapitalberdasarkanpedoman

ejaanBahasaIndonesiayangberlaku(EYD).Hurufkapital,misalnya,

digunakanuntukmenuliskanhurufawalnamadiri(orang,tempat,

bulan)danhurufpertamapadapermulaankalimat.Bilanamadiri

didahuluiolehkatasandang(al-),makayangditulisdenganhuruf

kapitaltetaphurufawalnamadiritersebut,bukanhurufawalkata

sandangnya.Jikaterletakpadaawalkalimat,makahurufAdari

katasandangtersebutmenggunakanhurufkapital(al-).Ketentuan

yangsamajugaberlakuuntukhurufawaldarijudulreferensiyang

didahuluiolehkatasandangal-,baikketikaiaditulisdalam teks

maupundalam catatanrujukan(CK,DP,CDK,danDR).Contoh:

WamāMuhammadunillārasūl

Innaawwalabaitinwudi’alinnāsilallazībiBakkatamubārakan
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SyahruRamadānal-lazīunzilafīhial-Qurān

Nasīral-Dīnal-Tūsī

NasrHāmidAbūZayd

Al-Tūfī

Al-Maslahahfīal-Tasyrī’al-Islāmī

JikanamaresmiseseorangmenggunakankataIbnu(anak

dari)danAbū(bapakdari)sebagainamakeduaterakhirnya,maka

keduanamaterakhirharusdisebutkansebagainamaakhirdalam

daftarpustakaataudaftarreferensi.Contoh:

B. DaftarSingkatan

Beberapasingkatanyangdibakukanadalah:

SWT. =SubhanahuWaTa‘ala

SAW. =Sallallahu‘AlaihiWasallam

AS =‘AlaihiAl-Salam

H =Hijrah

M =Masehi

SM =Sebelum Masehi

l =LahirTahun(untukorangyangmasihhidupsaja)

QS…/…:4=QSal-Baqarah/2:4atauQSAli‘Imran/3:4

HR =HadisRiwayat

Abūal-WalīdMuhammadibnRusyd,ditulismenjadi:IbnuRusyd,

Abūal-WalīdMuhammad(bukan:Rusyd,Abūal-Walīd

MuhammadIbnu)

NasrHāmidAbūZaīd,ditulismenjadi:AbūZaīd,NasrHāmid

(bukan,ZaīdNasrHāmidAbū
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ABSTRAK

RikaRismadani,2020.“PeranCostumerServiceSebagaiPublicRelation
Dalam MengatasiKeluhanNasabahBankBNISyariahTomoni”
SkripsiProgram StudiPerbankanSyariahFakultasEkonomidan
BisnisIslam InstiutAgamaIslam NegeriPalopo.Dibimbingoleh
RahmawatidanFasiha.

Didalam dunia perbankan,dibutuhkan peran pelayanan costumer
service sebagai public relation yang menerima keluhan nasabah,
Costumer service merupakan aktivitas yang bertujuan untuk
mengalokasikankepuasannasabahlewatlayananyangdialokasikanoleh
costumerserviceBNISyariahTomoni.Tujuanpenelitianiniadalahuntuk
mengetahuibagaiman peran costumerservicesebagaipublicrelation
dalam mengatasikeluhannasabahBankBNISyariahTomoni;bagaimana
kepuasannasabahBankBNIsyariahTomoniterhadappelayananyang
diberikan costumer service.Jenis penelitian ini adalah penelitian
kualitatif.LokasidanwaktupenelitianyaituBankBNISyariahKCPTomoni,
Subjekpenelitian iniadalah costumerservicedan nasabah BankBNI
SyariahKCPTomoni.Sumberdatadaripenelitianiniadalahsumberdata
primerdan sumberdata sekunder.Untuk memperoleh data informasi,
metode pengumpulan data dilakukan meliputiwawancara,obesrvasi,
dokumentasi.Teknikanalisisdatadaripenelitianinireduksidata,penyajian
data,serta penarikan kesimpulan.Dalam mengatasikeluhan nasabah
tentunya costumerservice sebagaipublic relation ,memilikicara dan
metode tersendiridalam mengahadapisetiap keluhan nasabah yang
berbeda.Kemudiandaricarayangdiberikancostumerservicetersebut
nantinyaakanmemberikankepuasantersendiriterhadapsetiapnasabah
darikeluhanyangdialami.

KataKunci:CostumerService,KeluhanNasabah,PublicRelation.



BABI
PENDAHULUAN

A.LatarBelakangMasalah

Perbankan syariah terbentuk sebagaipedoman darimasyarakat

Islam yang menginginkan mekanisme perbankan yang benar-benar

mengimplementasikanajaranIslam.

Islam melarangadanyaamalanmuamalahyangmengandungunsur

maisir,gharar,sertariba.Kemudiandidirikanlahbanktanpabunga sesuai

denganajaranIslam.1Mayoritasulamasepakatbahwabungabankyang

diterapkanpadabankkonvensionaltermasukribayangdiharamkandalam

Alquran, hal tersebut dipertegaskan dalam firman Allah: QS.Ali-

Imran/3:130

Terjemahannya:

“Wahaiorang-orang yang beriman!Janganlah kamu memakan riba

dengan berlipat ganda dan bertakwalah kepada Allah agar kamu

1MuhammadFirdausN.H,etal.KonsepdanImplementasiBankSyariah,(Jakarta

:PT.Renaissan,2005),20.
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beruntung.”

Perbankan syariah ialah bank yang menerapkan basis usahanya

berlandaskandenganpedomanIslam.2 PedomanIslam adalahpedoman

hukum Islam dibasisaktivitasperbankan sesuaidengan fatwa yang

diterbitkanolehisntansiyangberwenangdalam penentuanfatwadiaspek

syariah.3

Seiringberjalannyawaktu,perbankansyariahsemakinberkembang

danmemilikijumlahnasabahyangcukupbanyak,darijumlahnasabah

yangbanyakpastinyamenjadikeuntungandantantanganbagiperbankan

syariah,dimana perbankan syariah harus mampu mempertahankan

nasabahnya,danmemenuhisemuakebutuhansertamampumengatasi

keluhanparanasabahnya,dikarenakanbankdannasabahsangaterat

kaitannya.

Jumlahnasabahpadabanksyariahbiasanyaditentukanolehlayanan

yangberikanterhadapnasabah,olehkarenaituIslam mengajarkanuntuk

menjaga hubungan baik dengan siapapun,termasuk dalam peran

costumerservicedalam pelayananmengatasikeluhannasabah.

Salahsatukegiatanbankterutamabanksyariahadalahmemberikan

pelayananjasaperbankanuntuknasabahyangberpedomanpadasyariah

Islam,mulaidarisistem operasional,serta prosedurkerja pada bank

syariahdanprodukjasanyaharussesuaidenganprinsipsyariah.Seluruh

2 Pasal1angka‘6’UUNo.21Tahun2008tentangPerbankanSyariah.
3 Pasal1angka’12;UUNo.21Tahun2008tentangPerbankanSyariah.
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3

aktifitas bank selalu memperhatikan service atau pelayanan,Public

relationsangatdibutuhkandalam perusahaanmaupunlembagakeuangan

.

Setiapperusahaantidakdapatlepasdarifungsipublicrelation.Dan

fungsiinidapatdilakukanolehcostumerservicesebagaipublicrelation.

Komunikasiantarbankdannasabahdidasaridengansuatukeutuhan

yangtidakbisadipisahkan.Bankdannasabahsalingmembutuhkan,oleh

karenaitubankdiharuskanuntukmemberikanpelayananjasayangterbaik.

Didalam duniaperbankan,dibutuhkanperanpelayanancostumerservice

sebagaipublicrelationyangmenerimakeluhannasabahdansarandari

nasabah.Dikarenakan dalam proses pelaksanaan operasionalbank

seringkaliterdapatcomplain atau keluhan nasabah,keluhan nasabah

merupakan salah bentuk ketidakpuasan nasabah terhadap layanan

diterima.Pada BNISyariah Tomoniterdapatbeberapa jenis masaah

keluhannasabahbaikyanglangsungdariperushaansepertitransakasi

yangtidaksinkronataumasalahyangbiasadisebabkankaryawanseperti

masalahsikapdancaramemberikanpelayanan,sertamasalahyangbiasa

ditimbulkandarinasabahitusendirimisalnyatidaktelitidalam mengimput

data,sepertilupapadapinATM.

Dalam melayanimengatasikeluhannasabahdiperlukansikapdan

polaperilaku yangdapatmenyenangkanhatinasabhsehingganasabah

merasapuasataspelayananyangditerimaketikamenyampaikankeluhan.

Saatini costumerservice tidak hanya harus bersikap ramah
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melainkan harus memilikiketerampilan dalam menghadapinasabah,

menangani,danmengatasisemuakeluhannasabahyangditerima.

Kepuasan nasabah terhadap respon yang diterima saat

menyampaikan keluhannya tergantung pada kualitas pelayanan yang

diberikan bank syariah terkhusus costumerservice.Sikap costumer

service yang kurang ramah atau tidak tepatwaktu dalam melayani

nasabahmerupakansalahsatukendaladalam bentukpelayananyang

baik.

BankBNISyariahKCPTomonimerupakansalahsatubanksyariah

yangberusahanmemberikanperanpelayanancostumerservicesebagai

public relation dalam mengatasikeluhan nasabah,peranan costumer

service merupakansumberdayainsanyangdiperlukanolehbankBNI

Syariah KCP Tomoni.Dalam melakukan pelayanan,costumerservice

berurusanlangsungdengannasabah,olehkarenaitudiperlukancostumer

service yanghandalyangmampumenghadapinasabahdarisegalasegi

kebutuhan nasabah termasuk dalam pelayanan pengaduan keluhan

nasabah.

Menjadi seorang costumer service dituntut harus mampu

menyelesaikanpengaduankeluhannasabah,sertamampumemberikan

informasiyangdibutuhkannasabahbaikdariprodukmaupunlayananjasa

bank,sehinggabaikburuknyapelayananyangdilakukancostumerservice

mencerminkansikapbagaiamanaBanktersebutdalam mengatasikeluhan

nasabahnya,karena penilaian kepuasan dan ketidakpuasan nasabah



5

5

terhadappelayananyangditerimadaricostumerserviceakanmenjadi

perbandingan antara mampu atau tidaknya seorang costumerservice

dalam mengatasikeluhannasabah.

Perancostumerservicepadabankialahsuatupelayananjasayang

mendasar,yang dialokasikanolehpihakbankterhadap nasabahyang

berkaitan dengan operasionalbank.Dimana costumerservice disini

berperan sebagai pelaksana pertama proses aktivitas bank yang

berhubunganlangsungdengannasabah,sertatujuanpadapublicrelation

yaitu mempengaruhi kepribadian individu ataupun komunitas, dan

berinterkasilewatperbincanganbersama segennap kalangan,dimana

pemahaman, dan pendapat bermanfaat bagi kesuksesan suatu

perusahaan.

Anggapanmasyarakatataunasabahataskualitasbankbiasanya

ditentukanolehcostumerserviceyangmenjadigardaterdepandalam

memenangkanpersaingandenganbanklainyangmemilikiproduksama,

sertabagaimanacostumerservicejugaharusmampumenanganikeluhan

nasabah.

Olehkarenaituuntukmengetahuilebihmendalam mengenaiperan

costumerservice sebagaipublic relation dalam mengatasikeluhan

nasabah,maka berdasarkan latar belakang tersebut penelititertarik

melakukanpenelitiandenganjudul“PeranCostumerServiceSebagai

PublicRelationDalam MengatasiKeluhanNasabahBankBNISyariah

Tomoni”
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B.BatasanMasalah

Dalam mengklarifikasipembahasan ini,maka perlu dilakukan

pembatasanmasalahdengantujuanagar pembahasandapattersusun

secarasistematisdanfokuspadaperancostumerservicesebagaipublic

relationdalam mengatasikeluhannasabah.

C.RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakangyangtelahdikemukanan,makapenulis

merumuskanmasalahsebagaiberikut:

1.Bagaimanaperancostumerservicedalam pelayananmenangani

keluhan nasabahBNISyariahTomoni?

2.BagaimanakepuasannasabahBankBNISyariahTomoniterhadap

pelayananyangdiberikancostumerservice?

D.TujuanPenelitian

Berdasarkanrumusanmasalahdiatas,makatujuanpenelitianyang

akandicapaisebagaibeikut:

1. Untuk mengetahuiperan costumerservice dalam pelayanan

menangani keluhannasabahBankBNISyariahTomoni.

2. UntukmengetahuikepuasannasabahBankBNISyariahTomoni

terhadapapelayananyangdiberikancostumerservice.

E.ManfaatPenelitian

1.Manfaatteoritis

Hasilpenelitianinidapatmemberikankontribusibagipengembangan
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ilmu pengethahuan tentang peran costumerservice sebagaipublic

relation dalam mengatasikeluhan nasabah,sehingga mendapatkan

manfaatyangbaik.

2.Manfaatpraktis

a.Bagipenulis

Untukmelatih analisisdan memberikan manfaatbagipenulis,juga

menambahilmupengetahuansehinggaapayangdiperolehdarihasil

penelitiandipergunakansecarabaik.

b.Manfaatbagipenelitilain

Sebagaisumbangsibagipenelitianselanjutnyauntukdijadikanbahan

perbandingandanreferensi.
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BABII

KAJIANTEORI

A.KajianPenelitianTerdahuluYangRelevan

Untuk membedakan penelitian inidengan penelitian sebelumnya,

makaperludilakukankajianpenelitianterdahulu.

1.SebagaimanayangdikemukakanolehYusranMustafaKamaldalam

penelitiannya yang berjudul Strategi Costumer Service Dalam

MeningkatkanJumlahNasabahPadaPT.BankSyariahMandiriKantor

Cabang Rawamangung4.Dimana penelitian inimembahas..tentang

strategicostumerservicedalam menaikkan jumlah nasabah BSM

kantor cabang rawamangun. Dari hasil penelitian tersebut

menyimpulkanbahwadalam memberikanpelayanankepadanasabah

yaitu haruskompoten,kepercayaan,kejujuran,kontribusi,pelayanan

prima,sosialdankepedulianterhadaplingkungandaninovasi.beserta

carayangdiperbuatolehcostumerservicedalam menaikkankuantitas

pelangganialahtujuhakunbarupertamadalam satuhari,danyang

keduanadalahpenjualansilang,sertayangketigaadalah rollplaydan

pembelanjaan.

Sedangkan penelitian yang dilakukan penelitilebih kepada peran

4 Yusran Mustafa Kamal, Strategi Pelayanan Costumer Service Dalam
Meningkatkan Jumlah Nasabah Pada PT.Bank Syariah MandiriKantor Cabang
Rawamangung.Skripsi,(Jakarta:FakultasDakwahDanKomunikasiUniversitasNegeri
Jakarta,2016),65.
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costumerservicedalam mengatasikeluhannasabahBankBNISyariah

Tomoni.

Perbandingan daripenelitian sebelumnya dan penelitian iniyaitu,

dimana penelitian terdahulu membahas masalah peran costumer

servicedalam meningkatkanjumlahnasabah,sedangkanpenelitianini

membahas peran costumer service dalam mengatasi keluhan

nasabah,sedangkanpersamaandaripenelitianiniyaitumembahas

peranpelayanancostumerservice.

2. Penelitian yang dilakukan oleh Risdayanti Harun Pengaruh

PelayananCostumerserviceTerhadapKepuasanNasabahPadaBank

BRISyariahKCPSungguminasa5.Dimanadalam penelitiantersebut

menyimpulkanbahwatersediapengaruhantarapelayanancostumer

servicekepadakepuasannasabah,dimanapengaruhtersebutsudah

maksimal sehingga costumer service perlu mempertahankan

kepuasannasabahnya.

Sedangkanpenelitianyangdilakukanpenelitimengarahkepadaperan

costumerservice dalam mengatasikeluhan nasabah Bank BNI

SyariahTomoni.

Perbedaan daripenelitian sebelumnya dan penelitian iniyaitu,

penelitianyangdilakukanolehRisdayantiHarunmembahastentang

pengaruh peran customer service terhadap kepuasan nasabah,

5 RisdayantiHarun,PengaruhPelayananCostumerServiceTerhadapKepuasan
Nasabah Pada Bank BRISyariah KCP Sungguminasa,Skripsi,(Makassar:Fakultas
DakwahDanKomunikasiUINAlauddinMakassar,2016),83.
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sedangkanpersamaandarikeduapenelitianadalahmembahasperan

pelayanancostumerservice.

3.Penelitianyangdilakukan..Dina..Novita...KrisnidenganjudulPeran

Costumer service..Dalam..Meningkatkan..Loyalitas Nasabah

PenabungPadaBankMuamalatInodnesiaKantorCabangPembantu

Tulungagung6.Dimana penelitian tersebut menyimpulkan bahwa

Mayoritas kepuasan nasabah dan menjadikan nasabah loyalitas

kepadaBankMuamalatIndonesiaKCP Tulungagung atasfasilitas

yang membuahkan nasabah aman bernegosiasi dan

konsistenmemanfaatkanlayananini.

Sebaliknya penelitian yang dibuatoleh penelitiadalah peran

costumerservice dalam mengatasikeluhan nasabah BNISyariah

Tomoni.

Perbedaandarieksplorasisebelumnyadanpenelitianiniadalah,

dimanapenelitianterdahuluyangdilakukanolehDianNovitaKrisni

membahas peran costumerservice dalam menaikkan komitmen

nasabah,sedangkanpenelitianinimembahasperancostumerservice

sebagaipublicrelationdalam mengatasikeluhannasabah.Persamaan

darikeduapenelitianiniadalahmembahasperanpelayanancostumer

service.

6Dina.Novita.Krisni, Peran Costumer Service Dalam.Meningkatkan
Loyalitas..Nasabah Pada Bank Muamlat Indonesia Kantor Cabang Pembantu
Tulungagung,Skripsi,(Tulungagung :Fakultas EkonomiDan Bisnis Islam Negeri
Tulungagung,2014),70.
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B.DeskripsiTeori

1.Peranan

Perananatauperanbermaknasebagaisekumpulantingkahlaku

atausikapyangdiharapkandimilikiolehseseorangyangberdomisili

dalam masyarakat,atauperanadalahsuatukegiatanyangdiperbuat

individudalam satukejadian.7

Perananmenurutlevinsonsebagaimanasebagaimanadikutipdari

soejonosoekanto,”Perananadalahsuatukonsepperihalapayang

dapatdilakukanindividuyangpentingbagistruktursosialmasyarakat,

perananmeliputinormayangdikembangkandenganposisiatautempat

seseorangdalam masyarakat,peranandalam artimerupakanrangkaian

peraturan yang membimbing seseorang dalam kehidupan

bermasyarakat”.

MenurutBidlledanThomas peranadalah“Serangkaianrumusan

yangmembatasiperilakuyangdiharapakandaripemegangkedudukan

tertentu.

2.CostumerService

Costumerservicesecaraterbukabermaknaorangyangberurusan

dengannasabahselaintellerdansecurity.8

MenurutpendapatKasmircostumerserviceberartisetiapaktivitas

7DepartemenPendidkanNasioal,KamusBesarBahasaIndonesia(Jakarta:Balai

Pustaka,2007),854.
8NinaRahmayanti,ManajemenPelayananPrima,(Yogyakarta:GrahaIlmu,2010),

16.
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yang bertujuan bagimengalokasikan kepuasan pelanggan lewat

layanan yang dialokasikan oleh seseorang.Jadilayanan pelanggan

menghadapi semua kebutuhan pelanggan dengan memuaskan.

Layananyangditawarkandandiberikanadalahmenampungkeluhkesah

atauperkarapelangganyangsementaradirasakanpelanggan.9

Costumerservice berartijuga setiap segala aktivitas yang

diarahkan atau dimaksudkan untuk membuatkepuasan pelanggan

melewatilayananyangmemperkenankankepentingandankemauan

nasabah.Seorangcostumerservicememangkukewajibanyangamat

bermanfaat selain memberikan fasilitas juga menjadi pengarah

komunikasiyangbaikdenganmasyarakatataupublicrelation.10

a.TugasdanFungsicostumerservice

Sebagai costumer service tentunya sudah mengantongi

peransertakewajibanyangharusdilakukan,perandankewajibanyang

sudah dikantongi mesti dilakukan sebaik mungkin, dalam,

mengimplementasikanvisidanmisicostumerservice adalahsebagai

beikut:11

b.SebagaiRecptionis

Receptionis adalah costumer serviceyang bertugas selaku

penyambut pengunjung atau nasabah dan calon nasabah yang

9Kasmir,EtikaCostumerService,(Jakarta:PT.RajaGrafindoPersada,2005),180.
10Awaluddin,ManajmenBankSyariah,(Makassar:UniversitasAlauddinMakassar,

2011),24.
11 Afif,Faisal,etal,StrategidanOperasionalBank,(Bandung:PT.Ereesco,1996),

29.
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berkunjungkebank,selamamenanggapaipengunjungataunasabah,

tentunyacustomerservicememilikietikaantaralainbersikapsopan,

ramah,danmenyenangkan.Dalam artiancustomerserviceharusselalu

memperhatikandanbersikapbaikkepadanasabah.

c.SebagaiDeksman

Fungsideksman berarticostumerservice bertindak selaku

seorangyangmngendalikaniberagam fasilitasyangdiinginkanoleh

nasabah.Layanan yang diberikan terkait dengan produksibank,

termasuk menyampaikanpengarahan dan informasipendayagunaan

aplikasi,besertametodenegosiasiyangdikehendakinasabah

d.SebagaiSalesman

Salesman..artinya..Costumerservicee.yangmemasarkanproduksi

perbankan sekalian..selaku menghampiri untuk menelusuri dan

menjaring nasabah baru, serta membereskan dan merespon

perkara..nasabah.

e.Sebagaicostumerrelationofficer

Costumerrelationofficerartinya..orang..yangmenjagakomunikasi

baikdengannasabah,denganmemeliharacitrabankagarnasabah

merasa puas dan memilikikepercayaan yang baik terhadapa BNI

SyariahKCPTomoni.

f. SebagaiKomunikator

Costumer service sebagaiKomunikator adalah orang yang
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menghubungkannasabahdanmembuatpenjelasanberkenaanseluruh

entitasyangberkaitandenganbankdannasabah,hubunganpenting

agarterjadihubunganyangkuatantaranasabahdanbank.Costumer

servicejugasebagaipenyambunglidahantarabankdannasabahnya.12

1)Tugas pokokdaricostumerservice diantaranya adalah sebagai

berikut:

a)Mengakomodasinasabahmenerimainformasi.

b)Mengakomodasimenyelesaikanpenagduanataukeluhannasabah.

c)Memberikaninformasiprodukjasabank.

d)Memperkenalkanprodukjasabank.

e)Memepertahankannasabahagartetaployaldanmencarinasabah.13

2)PerananCostumerService

Costumerservice memegang peranyang urgentdalam dunia

perbankan dimana fungsipokok costumerservice yaitu memberi

fasilitasdanmembangunkomunikasiyangbaikdengannasabahserta

menjaditempatnasabah untuk melakukan complain atau keluhan.

Secarapublikkewajibancostumerservicesuatu..bank..adalah:

a) Menjaga..nasabah..lama..supaya..konsisten..sebagai..nasabah..ban

k..kitadenganmelakukankomunikasiyangbaikterhadapnasabah

b) Berupaya untuk memperoleh nasabah baru,melaluibermacam

12Kasmir,EtikaCostumerService,(Jakarta:PT.RajaGrafindoPersada,2005),182.
13 Nina Rahmayanti, Manajemn Pelayana Prima ,(Yogyakarta : Graha

Ilmu,2010),204.
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pendekatan.Sepertimenyakini calonnasabah agar menjadi

nasabah kamidan dapatmeyankinkan nasabah dengan tingkat

mutuprodukjasayangkitatawarkan.

3.PengertianPublicRelation

Publicrelationialahupayayangdilakukansecaraberulangdengan

tujuanuntukmembinadanmemeliharahubungantimbalbalikantara

bankdenganmasyarakatnya,atauhubunganmasyarakatmerupakan

kegiatan yang bertujuan untuk membangun komunikasi antar

organisasidiluarorganisasi.

a.Tujuan..Public..Relation

Prospek..utama..dari..public relation yaitu..mempengaruhiorang

selakuinsanataukalangansaatsalingberkomunikasiatauberinteraksi

lewat percakapan dengan segenap kalanagn dimana

pemahaman,keputusan,dananggapannyaapentingbagikesuksesan

satu bank.Adapun arah selanjutnya daripublic relation seperti

menumbuh dan mengembangkan citra perusahaan yang positif,

mendorongterbentuknyasikappengertianantarapublictargetdengan

perushaan,sertameningkatkankekuatanpenjualan.

Menurut Danandjaja, tujuan dari public relation dibagai

berdasarkan aktifitasnya ,adapun pembagian darikegiatan public

relationyaitu:

1) Berdasarkankegiataninternalpublicrelation
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a) Mewujudkansuatupenaksiratentangsikapperbuatandanopini

publicterhadapbank,terkhususpadakebijaksanaanbanksebagai

perusahaanjasa.

b) Mengadakan suatu analisa dan pernyempurnaan terhadap

kebijakan yang sementara dijalankan,demimenggapaiharapan

yang telah ditetapkan bank namu tetap memperhatikan

kepentinganpublic.

c) Memberikan penguraian terhadap karyawan mengenai suatu

kebijaksanaanperusahaanyangbersifatobyektifsertamenyangkut

kepadaberbagaiaktifitasrutinbank.

d) Merancangkan bagipenyusunan suatu staffyang efektifbagi

penempatanyangbersifatinternalpublicrelationdalam bank.

2) Eksternalpublicrelation

Tujuan dari public relation yang sesuai aktifitas

eksternal..antara..lainyaitu:

a) Untuk..mengubah citra umum dimata nasabah dan masyarakat

berkaitan..dengan..adanya..aktifitas..baru..yang..dilakukan..oleh

bank.

b) Untukmeninggikanketerampilankarywannya.

c) Untuk memperkenalkan bank sebagaiperusahaan jasa kepada

nasabahdanmasyarakat,danmemperluaspembukaanpencarian

nasabahbaru.

d) Menyempurnakan..kekerabatan..antar..bank..dan..nasabah,
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sehubungan..dengan...telah..terjadinya..suatu..peristiwa...yang

mngkibatkankecaman,kesangsianatausalahpaham dikalangan

masyarakatmengenaibank.

e) Untuk menyebarluaskan aktivitas riset yang sudah dilakukan

perusahaan,agarmasyarakatumum memahamibagaimanabank

memprioritaskankeunggulandalam berbagihal.

f) Untukmenyakinkannasabahbahwabankberpengalamanbertahan

danzbangkitseudahmengalamikrisis,danmemajukanketahanan

bankdalam menempuhrisikopengambilalihanolehpihak-pihak

lain.

b.Fungsipublicrelation

1) Menjunjung tinggimanajemen utama untuk mencapai tujuan

bersama(fungsiyangmelekatdalam manajemen suatulembaga

atauorganisasi).

2) Membentuk hubungan yang konsisten antara lembaga atau

organisasidenganmasyarakatsebagitargetcalonnasabah.

3) Mengenalidan mengaitkan mana yang ,melibatkan komentar,

pemahaman dan respon masyarakattentang lembaga yang

diwakilinyaatausebaliknya.

4) Memfasilitasikeuangan masyarakatdan memberikan kontribusi

yang ditargetkan kepada pimpinan manajemen demimencapai

tujuandankemaslahatanbersama.

5) Menciptakan komunikasi dua arah atau timbal balik, dan
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pengaturanarusketerangan,publikasidandaribadanorganisasike

publikakanmenjadikebalikannyagunaterwujudnyacitrapositif

bagikeduabelahpihak.14

C.KerangkaPikir

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah serta tujuan

penelitiandiatas,makadigambarkankerangkapikirsebagaiberikut,yang

dimanadalam menaganikeluhannasabahdiperlukanbeberapaindicator

yangharusdilaksanakandemiuntukmencapaikepuasannasabahatas

pengaduanyangdisampaikannasabah,adapunindicatortersebutantara

lainefektifitaswaktutransaksi,servicerecovery,dancostumerintimacy.

Gambar2.1BaganKerangkaPikir

14RosadyRuslan,ManajemenPublicRelationDanMediaKomunikasi:Konsepsi
DanAplikasi,(Jakarta:PT.RajaGrafindiPersada,2007),72.
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BABIII

METODEPENELITIAN

A.PendekatandanJenisPenelitian

Jenispenelitianyangdigunakanpadapenelitianiniadalahpenelitian

kualitatif.Penelitiankualitatifialahdokumentasifaktapadasatukonteks

ilmiah,denganmengaplikasikanmekanismealami,dandibuatolehorang

ataupenelitiyangtertarikmenurutalami..

Penelitianinijugamemanfaatkanmetoderancanganmanajemen,metode

manajemen merupakan suatu rancangan melalui tinjauan fasilitas

costumerserviceBNISyariahTomoni.

B.FokusPenelitian

Fokuspenelitianiniyaituuntukmengetahuiperancostumerservice

sebagaipublicrelationdalam mengatasikeluhannasabahBankBNI

SyariahKCPTomoni

C.DefinisiIstilah

Guna mencapaideskripsiyang jelas tentang arah pembahasan,

penelitimendefenisikan istilah yang terdapatdalam rangkaian judul,

sebagaiberikut:
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1.Peranan

Peranan berartisesuatu yang menjadibagian atau pemegang

pimpinantertentu.

2.Costumerservice

Costumer service adalah setiap aktivitas pelayanan yang

dilakukanataumengarahuntukmemberikankepuasannasabah.Atau

costumerservicemerupakankaryawanperbankanyangbesentuhan

spontan dengan nasabah ataupun calon nasabah,oleh sebab itu

costumer service harus senantiasa memberikan pandangan

menyenangkandisetiapkesempatan.

3.Publicrelation

Public realtion merupakan upaya yang dilakukan untuk

membangundanmemelihara hubungantimbalbalikantarabankdan

nasabah.

4.Keluhannasabah

Keluhan nasabah merupakan tanggapan darinasabah yang

cenderungbersifatnegativeditujukankepadabank.Keluhannasabah

bisadilakukansecaralisanmaupuntulisan.

Keluhannasabahjugaberartiaspirasinasabahyangterjadikarena

adanyaketidakpuasanterhadapbarangataujasa,sertapelayananyang

diterima.

5.Nasabah

Nasabah..merupakan..bagian yang memanfaatkan jasa bank.
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Penggalangandanadanbantuanpinjamanadalahlayananutamadari

kelembagaan perbankan. Berdasarkan pasal 1 angka (16) UU

perbankan diintrodusikan rumusan nasabah,yaitu nasabah adalah

pihakyangmemanfaatkanjasabank.Rumusantersebutakhirnyaya

didetailkanpadaitem berikutnya:

a. Nasabahpenyimpan

Nasabah penyimpan adalah nasabah yang menentukan

modalnyapada bank dalam format simpanan berlandaskan

permufakatanbankdannasabahyangberkepentingan.15

b. Nasabahdebitur

Nasabah debituradalahnasabah yang mendapatkankreditatau

pembiayaanberlandaskanajaransyariahatauyangsetaraberdasarkan

kesepakatandengannasabahyangbersangkutan16.

D.DesainPenelitian

Desainpenelitiandeskriptifkualitatifyaitupenyelidikandengandata

deskriptifsepertikalimattertulisataulisandarirepsponden,pendekatan

kualitaifdiiginkanagarmemperolehinformasiyanglebihmendalam.

E.DatadanSumerData

Sumberdata yang dimaksud dalam penelitian iniialah bahan

15Pasal1Ayat(17)Undang-.UndangNomor10Tahun1998tentangperubahan
atasUndang-UndangNomor7Tahun1992.tentangperbankan.

16Pasal.1Ayat(18)Undang-UndangNomor10Tahun1998 tentangperubahan
atasUndang-UndangNomor7Tahun1992tentang.perbankan.
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darimanadatadidapatkan.17

1.DataPrimer

Dataprimeradalahdatayangdidapatkanlangsungdarilapangan

melaluiwawancarakepadacostumerservicedannasabahBNISyariah

Tomoni.

2.DataSekunder

Data sekunderyaitu jenisdata yang boleh dijadikan sebagai

penunjangdatautama.18 Dalam haliniyangmenjadidatasekunder

yaitu berupa buku,foto,dan informasitertulis yang diperoleh dari

respondenyaitucostumerserviceBNISyariahTomoni

F.InstrumenPenelitian

Instrumen penelitian merupakan bagian yang dapatmembantu

penelitidalam memperolehdanmengolahdataagarhasilnyalebihbaik

dalam artian data tersebutuntuk melengkapihasilpenelitian.Dalam

penelitianiniinstrumentyangdigunakanadalahwawancara.

G.TeknikPengumpulanData

Metodepengimpunandatayaknistrategiyangdiambilpenelaahyang

dianggappalingpenting.

Dalam penelitaininipenelitimenggunakanmetode:

17Kasiran,MetodePenelitian,Malang:UIN MalangPress,ce.ke-1,2008,113.
18 Suryadi.Suryabrata,MetodePenelitian,(Jakarta:PT.RajaGrafindo

Persada,1998),39.
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1.Metode library researche (penelitian kepustakaan) yaitu

mengumpulkan data melaluisistem ,buku-buku,literatur,yang

berkaitanpadapenelitian.

2.Metode fieldresearche (penelitianlapangan)yaitu metodeyang

dilakukandilapanganmelaluiaturanpenyatuandatayangsinkron

denganobjekpembahasandalam penelitianini.

Adapaunteknikketikamengakumulasikan.datapenelitianiniadalah:

1.Wawancara

Wawancara ialah salah satu strategi penghimpunan data

melaluicara berkomunikasiyaitu lewatkontak langsung pengumpul

data(pewawancara)dengansumberdata(informan).19

Dimanapenelitianini,wawancaradilakukangunamendapatkan

informasisecaraspontandariresponden.

Yangmenjadiobjekwawancaradaripenelitianiniyaitucostumer

servicedannasabahBankBNISyariahTomoni.

2.Observasi

Observasimerupakanstrategipenghimpunandatadengancara

mengkajisecaraspontanobjekpenelitian.Observasijugamerupakan

19RiantoAdi,MetodePenelitianSosialDanHukum,(Jakrta:Granit,2004),72.
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observasipenyusunanterpadudarifenomenayangdipelajari.20

Observasidilaksanakandengansistematismulaidarimetode

observasi hingga cara penyusunannya. Didalam penelitian ini

observasidilakukansecaralangsungdiBankBNISyariahTomoni.

3.Dokumentasi

Metodedokumentasimerupakanteknikdenganmenggalidata

terhadaphal-halsepertiberupacatatan,buku,transkrip,agendadanlain

sebagainya.

Dokumentasi difungsikan sebagai penunjang untuk

mendapatkandata,disebabkan denganmetodedokumentasiinidata

dapatdiperolahmelaluibuktihistorisdandokumen yangsignifikan

denganpenelitianini.

H.PemerikasaanKeabsahanData

Pemerikasaankeabsahandatadiperlukanuntukmembuktikanapa

yangdianggapdalam penelitiansehinggamenyatakanbahwasubjekatau

objekdalam penelitiansesuaidenganfaktasebagaimanayangterlihat

padakeadaansebenarnya.

Adabeberapajenisujikeabsahandatadalam penelitiankualitatif

diantaranyayaitu:

1.Credibility(Kepercayaan)

20HusainiUsmandanPurnomoSetiasiAkbar,MetodePenelitianSosial,cet.ke-
4(Jakarta:BumiAksara,2003),54.
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2.Depandibility(Kebergantungan)

3.Confertibility(Kepastian)

I.TeknikAnalisisData

Analisisdataialahrancanganberharga dalam penelitian,karena

analisisdatadapatdimanfaatkangunameperolehmenjawabpertanyaan

yangtelahdiajukan.Penganalisisandatadiawalidenganpengkajiandata

yangdiperolehdaribermacam sumberinformasi.

Dalam penelitian inimenggunakan teknik penjabaran datanya

kualitatifyaitu oleh pembatasan data serta penarikan ikhtisaratau

kesimpulan.

1.ReduksiData

Pengurangandataadalahmendalamidanbelajardanmengkaji

semuadatatersediadariberbagaiekstraksumberdanperbuatandari

masing-masinghasilyangmenjadiperoleh.

2.PenyajianData

Penyajiandataialahkumpulanketerangandatayangkemudian

akanditarikkesimpulannya.Padatahapinidatadiklasifikasikan dan

disajikanberdasarkanpokokpermasalahan.

3.PenarikanKesimpulan

Penarikan simpulan atau verifikasi ialah melakukan

penyempurnaanterhadapbukti-buktidilapangan.
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BABIV

DESKRIPSIDANANALISISDATA

A.DeskripsiData

Perbankan Syariah ialah lembaga keuangan serta fasilitatorjasa

keuangan yang melakukan aktivitas usahanya sesuaiaturan dan

pandanganIslam,terkhususyangbebasdaribunga(riba),terbebasdari

aktivitas spekulatif,sertaterbebasdarikegiatanyangmeragukan,serta

berprinsipkeadilandanhanyamemberikanpembiayaankepadausaha

yanghalal.

Perbankan syariah juga merupakan bentuk perbankan dalam

perekonomiandalam Islam yangberlandaskanterhadapkonsepbagihasil

dankerugian,yangbeartibahwasetiaporangyanghendakmendapatkan

hasildaritabunganharussiapmengambilresiko.

SesuaiUU..no.21/2008 mengenaiperbankan syariah,Perbankan

syariah merupakan bank yang mengaplikasikan aktivitas bisnisnya

berasaskan pandangan syariah,dimana pandangan syariah dimaksud

dalam undang-undang adalah prinsip hukum Islam dalam aktivitas

perbankan berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh lembaga yang

memilikiwewenanguntukmenentukanfatwadisektorsyariah.

Sesuai ketentuan Gubernur Bank Indonesia

Nomor12/41/KEP.GBI/2010 tanggal21Mei2010mengenaipemberian

izinusahakepadaPTBankBNISyariah.Dandidalam CorporatePlanUUS

BNItahun2003ditunjukkan bahwastatusUnitUsahaSyariahbersifat
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temporersertadilakukanspinofftahun2009.Agendatersebutterlaksana

padatanggal19Juni2010denganberoperasinyaBNISyariahsebagai

BankUmum Syariah(BUS).RealisasiwaktuspinoffpadabulanJuni

2010 tidak terlepas darifaktoreksternalyaitu aspek regulasiyang

mendukungdenganditerbitkannyaUUNo.19tahun2008tentangsurat

Berharga Syariah Negara (SBSN)dan UU No.21 tahun 2008 tentang

perbankan syariah. Selain itu, komitmen pemerintah terhadap

pengembangan perbankan syariah semakin kuatdan kesadaran akan

keunggulanprodukperbankansyariahsemakinmeningkat.

BerkembangnyaUnitUsahaSyariahterhadapBankBNImembuahkan

penetapan UnitUsaha Syariah untuk memilah diridariBank BNI

konvensional.Sehingga pada 19 Juni20010 UnitUsaha Syariah BNI

formal berdiri sendiri, dan menjadi Bank Umum Syariah. Untuk

memenangkan persaingan, BNI Syariah selalu berusaha untuk

menafsirkan keinginan dan kebutuhan nasabahnya sehingga tercipta

kepuasannasabahyangberdampakpadapenambahanjumlahnasabah.

SehinggapadaJuni.2014jumlahcabangBNISyariahmencapai65Kantor

Cabang,161KantorCabangPembantu,17KantorKas,22MobilLayanan

Gerakdan20PaymentPoint.

SalahsatuKantorCabangPembantuBNISyariahyaitu,BNISyariah

KantorCabang Pembantu (KCP)Tomoni,Yang mulaididirikan dan

beroperasipadaoktober2014,karenamelihatperputaran ekonomidi

wilayah Kecamatan Tomoniitu signifikan ,dan mayoritas penduduk
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KecamatanTomoniberkecimpungdiduniaPerdagagandanpertanian,dan

bisadikatakanpusatperputaranekomonikabupatenluwutimur maka

didirikanlahBNISyariahKCPTomoni.

1. PimpinanBankBNISyariahKCPTomoni

a.SudarmanTamrinsebagaipimpinapertamayangmenjawabat

tahun2014 sampaitahun2015.

b.Hamkasebagaipimpinankeduayangmenjabattahun2015

sampaitahun2106.

c.Nuryadinsebagaipimpinanketigayangmenjabattahun2016

sampai2018.

d.AndiPulanasebagaiPimpinankeempatyangmenjabattahun

2018hinggasekarangtahun2020.

2. VisidanMisiBNISyariah

a. Visi

MenjadiBankSyariahpilihanmasyarakatyangungguldalam

layanandan kinerja.

b. Misi

a)Memberikankontribusipositifkepadamasyarakatdanpeduli

pada kelestarianlingkungan.

b)Memberikan solusibagimasyarakatuntuk kebutuhan jasa

perbankansyariah.

c)Memberikannilaiinvestasiyangoptimalbagiinvestor.

d)Menciptakan wahana terbaik sebagaitempatkebanggan
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untukberkaryadanberprestasibagipegawaisebagaiibadah.

e)Menjadiacuantatakelolaperusahaanyangamanah.
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3. StrukturorganisasiBNISyariahKCPTomoni.

Gambar:4.1StrukturOrganisasiBNISyariahKCPTomoni

Sumber:DatadiperolehdaridivisiBankBNISyariahKCPTomoni

BerikutadalahnamaposisijabatanyangdiembanolehdivisiBank

BNISyariahKCPTomoni.

a.SBM :AndiPulana

b.OSH :AndiArham

1)CostumerService:Indira

2)OperationalsupportAssistant(OSA):Wilantika

3)Teller:RiskaFitriaPutri

c.MicroSalesHead:Lukman

d.MicroSalesAssistant:Zulfikar,Amiruddin,Bahrudddin



31

31

e.MicroFinancingRiskOfficer(MFRO):Irwandi

f. FundingSales:MutiaHardianti

g.ConsumerSales:AnugrahAlamsyah

h.Procesing&CollectionAssistant(CPA):Verawati21

B.Pembahasan

1.PeranCostumerServiceSebagaiPublicRelationdalam Mengatasi

KeluhanNasabahBNISyariahKCPTomoni

Salahsatucarabanksyariahmempertahankannasabahyaitu

dengan menawarkan pelayanan yang terbaik dengan tujuan agar

nasabah dapatpuas dengan layanan yang diterima dan mampu

bertahan menjadinasabah.Kepuasan nasabah adalah salah satu

aspek yang terpenting yang harus dilakukan dengan memberi

pelayananyangoptimaldanmaksimal,salahsatunyadalam bentuk

pelayananmenanganikeluhannasabahataupengaduanpelayanan.

Padadasarnyapelayananyangterbaikpatutdilakukanolehsemua

pihakyangterkaitdalam bank.Hanyasajadalam kegiatannyalayanan

sentrallebihbanyakdiberikankepadafungsionarisyangberhubungan

langsung dengan pelanggan seperticostumerservice.Costumer

sevice merupakan petugas bank yang memberikan layanan dan

menjaga hubungan yang baikdengan nasabah,sehingga seorang

costumerservicewajibetulmenekunidanbertanggungjawabatas

pelayanan yang diberikan, terkhususnya pada pelayanan yang

mengatasikeluhannasabah.

21 DatadiperolehdaridivisiBNISyariahTomoni
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Menjadiseorang costumerservice tentunyamemilikiberbagai

macam persyaratan dan metode pelayanan yang diberikan

berdasarkan setiap darikeluhan yang diterima darinasabah agar

nasabah merasa puasa atas pelayanan yang diterima dari

permasalahanataupengaduanyangdilakukanke costumerservice,

dalam menghadapikeluhannasabahhalyangpalingutamaharus

dilakukandariseorangcostumerservice yaitumemilikirasaermpati

dan sabaryang tinggidalam menghadapinasabah,dikarenakan

nasabahmemilikikarakteryangberbedadisampingitudarisetiap

keluhanyangdiadukannasabah,costumerservice memilikibatas

waktutertentudarisetiappengaduankeluhan.Olehkarenaitusetiap

bentukpelayananyangdiberikanharusbermutuagarnasabahmerasa

puas.

Seorang costumer service harus mampu menguasai skill

penangananpengaduanagardapatmampumelayanipengaduanatau

mengatasikeluhannasabahsehingganasabahmenjadipuasatas

pelayananyangditerimadarimasalahyangdihadapi,halpertama

yangharusdilakukan costumerservicesaatmenghadapinasabah

yaitu,melakukan tahap Active Listening dimana pada tahap ini

costumerservicemenayakankeluhahannasabahdengansopandan

ramah,kemudian pada saat nasabah menjelaskan keluhannya,

costumerservice mendengarkandengansangatseksama danfokus
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terhadap apa yang disampaikan nasabah tersebuttampa harus

memotong pembicaraan.Kemudian memberikan rasaempatiatas

kesulitanyangdialaminasabah,dimanacostumerservicedisiniharus

memperhatikanekspresiwajah,bahasatubuh,sertamengucapakan

permintaanmaafatasketidanyamananyangterjadiatauyangdialami

nasabah,sertamelakukankesesuainkonfirmasipetugasataskeluhan

yangdisampaikannasabah.Setelahitubarulahkemudian melakukan

tahap investigasidengan menayakan kronologis kejadian dengan

jelas.KemudianmemintaKTP,bukutabungan,kartu debit,dan bukti

transaksi, dan dilakukan pengecekan data mandatory atau

pengecekan melalainama ibu kandung dan 3 transaskiterakhir.

Setelahtahapinvestigasidilakukan,makadilakukanlahtahapsolusi,

ditahap solusiiniadalah peran costumerservice sebgaipublic

relation ataumembinahubungandenganmasayarakatataunasabah

dilakukan sepenuhnya,dimana pada tahap solusiini,halyang

dilakukan adalah memberikan solusiatas keluhan yang dialami

nasabah,serta menginformasikan alternatif solusidan melukan

konfirmasiterhadapsolusiyangdipilihnasabah.

2.SyaratdanKriteriamenjadiseorangCostumerService

Menjadi seorang costumer service tentunya memiliki

persyaratandankriteriayangharusdipenuhidiantaranyayaitu22:

22 Nirwa,Strategi.CostumerServiceDalam Meningkatkan.PelayananPadaPT.

BankRakyatIndoneisaTbk,UnitBatuaRaya(PendekatanManajemenIslam),

(Makassar:UniversitasAaluddinMakssar,2008),24
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a.Persyaratandarisegifisik

Seorang costumerservice harus memilikipenampilan menarik,

tidakterkecualisemuayangmenjadibagiandaribankharusselalu

tampilmenarik.

b.Syaratmental

Persyaratanmentalialahpersyaratandalam bentuk nonfisik

atau termasuk persyaratan mental.Seorang costumer..service

harus mampu memiliki mentalitas yang energik ketika

menghadapinasabah,karena dengan mentalitas yang energik

akan menumbuhkan tingkat kepercayan yang tinggi dalam

menghadapinasabah,bagaimana mungkin seorang costumer

servicedapatmenyeleasiakanmasalahsetiapnasabahjikadia

tidakpercayadiridalam menghadapinasabah.

Mentalseorang costumerservice harus ditunjukan dalam

bentukpercayadiri,sopan,ramah,baiksertamenjunjungakhlakul

karimah.Sikapyangkurangramahyangdiberikanolehcostumer

servicesangattidakdianjurkanuntukdilakukan.

c.SyaratSosial

Seorangcustomerserviceharusmempunyaijiwasosialyang

tinggi,costumerserviceharusmampuberbicara,sertatidakkaku

dalam menhadapinasabahdanpandaibergauldisemuakalangan

atauharusmampubersikapramahterhadapnasabah.
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3.Dasar-DasarPelayananNasabah

Menjadicustomerservice,adabermacam pointyang harus

diperhatikan,salah satunya adalah memberikan pelayanan prima

dalam menanganikeluhannasabah,jadiseorangcostumerservice

wajibmemilikidasarpelayananyangbaik.

Berikutinimerupakan dasar-dasarpelayanan yang dimiliki

costumerservice.

a.Berpakaiandanberpenanmpilanmenarik

Artinyaseorangcostumerserviceharusberpakaianyangbersih,

pakaianyangsopan,ataumenggunakanpakaianseragam.

b.PercayaDiri

Ketikamelayaninasabah,costumerserviceharusmemepunyai

sikapkepercayaandiriyangtinggi,sertatidakmenujukkansikap

ragu-ragu,serta bersikap ramah dan tidak memasang wajah

cemberut.

c.Menenegurdenganlembutdanberusahamemperkenalkandiri.

Padasaatnasabahdatang,atauberadadihadapancostumer

service,segeralangsungmenyapanyadanapabilasudahpernah

ketemu diusahakan mungkin untuk menyebutkan nama dari

nasabah,ataumenyebutdengansebutanBapakatauIbu.

d.Bersikaphormat,sopan,tenang,danbersediamendengarsetiap

apayangdisampikannasabah.

Dalam menghadapinasabahcostumerserviceharusbersikap

tenang,tidak terkesan buru- buru, sopan dan santun, serta
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menghormatai,danmendengarkanpembicaraannasabahdengan

baikdanberupayamengertikemauannasabah.

e.Menggunakanaksenbahasayangbaik

Ketika berinteraksidengan nasabah,orang Indonesia harus

mampuberbahasaIndonesiayangbaikdanbenarsertadengan

suara yang jelas,dalam artipelanggan dapatdengan mudah

memahamiapayangdikatakan.

f.SemangatmelayaniNasabah

Artinya dalam melayani nasabah , costumer service

haruskelihatansemangat,tidakdianjurkanuntukmenampilkansikap

lemahlesuyangtampaktidakbersemangat.Tunjukkanpelayanan

primaagarnasabahmerasapuasaataspelayananyangdiberikan.

g.Tidakmemotongpembicaraan

Pada saat nasabah menginformasikan keluhannya atau

melakukanpengaduanupayakanagartidakmenyalahipembicaraan.

h.Meyakininasabahatassolusiyangdisampikan

Setiaplayananyangdiberikanharusbisameyakininasabah

atasapayangcostumerservicesampaikan,informasisolusiyang

disampaikan harus diucapkan dengan jelas dan mudah,agara

nasabahdapamengertidanmenerimanya.

4.SikapMelayaniNasabah

Dalam melayaninasabah pada saatmelakukan pengaduan

tentunyacostumerservice sangatmemperhatikansikap,bermacam

tindakan yang perlu diperhatikan dalam melayaninasabah yakni
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sebagaiberikut.

a.Memberikesempatankepadanasabahuntukberbicara.

Costumerserviceterlebihdahulumemeberikankesempatan

berbicarakepadanasabah.Padasaatnasabahberbicaracostumer

serviceharusmemeperhatikanapayangdisampaikannasabah.

b. Mengajukanpertanyaan

Pada saat nasabah selesaimenyapiakan keinginannya ,

barulahkemudiancostumerservicemengajukanpertanyaan.

c. Tidakmudahmarahdantersinggung.

Seorangcostumerservicetidakbolehmudahmarahterhadap

nasabah, terlebih lagi bagi nasabah yang memiliki sikap

tepramental,diharapkan costumerservice tetap sabar dalam

melayani.

d. Menujukkansikapperhatianatauempati.

Klien yang datang ke bankpada dasarnya ingin dibantu,

terkhusus pada peran pelayanan costumer service dalam

mengatasi keluhan nasabah. Oleh karena itu costumer

serviceselaluberusahamemberikanpelayananyangprimaserta

menunjukkansikappedulidankeinginanmembantu.

5.Ciri–CiriPelayananYangBaik

TiapBankpastinyaselalumengedepankanlayananyangterbaik

agarkeinginan nasabah terpenuhidan puas atas pelayanan yang
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diberikan.berikutinimerupakanbeberapakaratersitikpelayananyang

baik.

a.Tersediasaranadanprasaranayangbaik

Setiapnasabahingindilayanidenganpelayananprima,untuk

melayaninasabah,satuhalyangperludiperhatikan yaitusarana

dan prasaranan yang disediakan bank. Kelengkapan dan

kenyamanan prasaranan yang disedikan bank akan membuat

nasabahmerasanyamandalam menyelesaikansetiapkeperluan

nasabah.

b.Karyawanyangbaik

Kenyamanan nasabah juga tergantung pada karyawan yang

bersikapramahdanbaik.Salahsatunyacostumerservice,seorang

costumerservicedalam melayaninasabahharusselalubersikap

ramah,selainitucostumerservice jugaharuscepatdantanggap

dalam,serta mampu memberikenyamanan selama nasabah

melakukanpengaduan.

c.Bertanggungjawabatasnasabah.

Ketikamenjalankantugascostumerserviceharusbertanggung

jawabmeyelesaikankeluhannasabahsampaituntas. Sehingga

nasabah merasa aman dan nyaman jika

costumer..service..bertanggung..jawab atas pelayanan yang

diiginkannasabah.
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d.Mampumelayaninasabahsecaraprofessional

Ketika melayanai nasabah costumer service tetap

memperhatikanprosedurpelayananyangada,sertamenujukkan

sikapporfesional.

Profesional( Fathanah,Profesionalatau kompeten adalah

bekerjadengansemaksimalmungkindanpenuhkomitmenserta

rasatanggungjawabatasamanahyangditerima,sifatprofesional

telahdijelasakanpadaQS.Al-Israayat17:84

Terjemahannya:

“Katakanlah:“Tiap– tiaporangberbuatmenurutkeadaannya

masing-masing“.MakaTuhanmulebihmengetahuisiapayanglebih

benarjalannya.

e.Berikankepercayaanterhadapnasabah

Memberikan kepercayaan terhadap nasabah agarnasabah

merasaamanuntukmenjadibagiandaribankyangbersangkutan

ataumerasaamanselamamenjadinasabahbank.

6.Jenis–JenisKeluhanNasabahdanCaramengatasinya

PerancostumerservicepadaBankBNISyariahKCPTomoni

merupakansuatubagiandariunitpembinaanhubunganmasyarkat,

atauperantaraantaranasabahdanbankdalam menerimapelayanan,



40

serta menjaditempatpengaduan nasabah dalam menyampaikan

keluhannyaataumasalahyangdihadapiketikamengalamibeberapa

gangguan saatmenikmatiatau memakaifasilitas layanan yang

disedikan.

Adapun beberapa keluhan-keluhan nasabah yang biasa

diadukankecostumerservicebesertacaramengatasinyaantaralain

sebagaiberikut.

a.PenarikantunaidiATM namundanatidakkeluar

PenarikantunaidiATM merupakansatudaribeberapamasalah

yang dialaminasabah,yang dimana ketika nasabah melakukan

transaksitunainamun dana atau sejumlah uang yang nasabah

inginkantidakkeluar,namunterteradilayarmonitorATM bahwa

transaksiyang dilakukan telah berhasil,dan resitransaksitelah

berhasildicetakolehmesinATM.Disitulahmembuatnasabahmenjadi

bingungdanbertanyatanya,bahwaapayangtelahterjadi.

Hal yang pertama dilakukan nasabah ketika mengalami

permasalahan tersebutadalah mendatangibank tempatnasabah

menerbitkan kartu ATM atau tempatnasabah terdaftarsebagai

nasabah bank dari ATM yang digunakan, kemudian langkah

selanjutnyaadalahnasabahmendatangicostumerservice.23

Setelah nasabah bertemu costumerservice,̧ maka costumer

servicemelakukantahapactivelisteningyangdimanamemberikan

23 WawacaraCostumerServiceBNISyariahTomoni
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isin berbicara kepada nasabah dan mendengarkan apa yang

disampaikannasabahdengabaik,sertakemudiancostumerservice

melakukantahapempaty,yaitupemberianrasaperhatianterhadap

nasabah,serta kemudian melakukan tahap investigasi dengan

menanyakan kronologi kejadian, kemudian setelah nasabah

memceritkan kronologinya, barulah costumer service meminta

beberapa data, serpti buku rekining, kartu ATM, KTP, serta

memberikanformulirpengaduankepadanasabah.

Setelahnasabahmengisiformulirpengaduan,keumdiancostumer

servicemelakukanpengecekandatadengan3transaksiterakhir,serta

cek status terakhirseperti,mutasirekening.Kemudian barulah

nantinyadijelaskan penyebab kenapadananasabah tidakkeluar,

padahalsaldodirekeningtelahberkurang.

Kemudian setelah proses investigasi dilakukan, maka

dilakukanlahtahappenyelesaiannasabah,dimanacostumerservice

disinimenayakankembaliprosestransaksiagartidakterjadikesalahn

yangberulang,sertamengedukasinasabah terkaitkeamanandan

resikodalam bertransaksi.Danyangterakhiradalahberterimakasih

ataskeluhanyangdiadukannasabah,dankonfirmasipenyelesaian

nasabah.

b. Melakukantransfernamundanatidakmasuk

Melakukan transferdana namun tidak masuk ke rekening

tujuanpadalahsaldotelahterdebet,kerapkalidialaminasabah,salah
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satupenyebabnyayaitunomorrekeningtujuannasabahsalah,atau

kesalahjaringan.

SamahalnyadenganprosespenarikantunaidiATM namundan

tidakkeluar,halyangperludilakukannasabahadalahmendatanagi

costumerservice.Danakandilakukanprosespenyelesaianmasalah

sepertitahappenyelesainmasalahterhadap pengaduankeluhan

penarikantunaiyangdanayatidakkeluar.

c.ATM Terblokir

KartuATM terblokirmerupakanmasalahyangpaling sering

dialaminasabah,dikarenakannasabahsalahmenginput nomorpin

ATM,batasdarisalahmenginputpinATM adalah3kalipenginputan,

apabilalebihdari3kalikesalahanmaka,jartuATM nasabahakan

terblokir.

Halyangharusdilakukannasabahadalahmendatangibank

tempat nasabah menerbitkan kartu ATM atau tempat nasabah

terdaftar sebagai nasabah,perbaikan kartu ATM hanya biasa

dilakukandibanktempatATM tersebutditerbitkan.Sepertinasabah

BankBNISyariahKCPTomoniyangmengalamikartuATM terblokir,

makaperbaikankartuATM tersebuthanyabolehdilakukandilakukan

diBankBNISyaiahKCPTomoni.

SetelahnasabahberadadiBank,makanasabahselnajutnya

menemui costumerservice danmelakukanpengaduan,kemudian

costumerservice akan melakukan proses penylesain nasabah,
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dengan membuatkan pin ATM baru ,tentunay daripin baru,

persetujuan nasabah,pin tersebutdisarankan harus yang mudah

dingat,dan mengedukasinasabah untuk tidak menggunakan pin

berdasarkantanggallahir.

d.KartuATM Hilang

Langkah pertama yang harus dilakuka nasabah apabila

mengalamikehilangan ATM yaitu dengan mendatangicostumer

serviceuntukmelakukanpengaduan keluhannasabah,selanjutnya

akandilakukanpembuatanATM barudengan syaratdanbeberapa

ketentuan.24

7.EfektivitasWaktuTransaksi

Efektifitas waktu transaksimerupakan tingkatatau batas

standarpelayananyangdilakukancostumerservice dalam melayani

nasabah.

Waktutransaksimaksimal15menit(waktuyangdibutuhkan

costumer service untuk melaynai nasabah sejak nasabah

menyampaikankeluhanataumelakukanpengaduan,sampaidengan

seluruhprosesselesaidanmenawarkan bantuakembali).Mislanya

waktulayanan14menitmakaskor50point,waktulayanan19menit

makapenguranganskor–80point,danwaktulayanan56menitmaka

penguranganskor-100point.

Selajutnya interupsimaksimal1kalidankonfirmasicostumer

service 3 kali.Dan menggunakan sales kitdalam menjelaskan

24SOPCostumerserviceBNISyariahTomoni
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kebutuhannasabahsertamenuntunsaleskitkearahnasabahdan

menujukpointyangdijelaskan.

Kemampuan costumer service menanggapi pertanyaan,

memimpin,sertamenyediakanprodukyangsesuaidengankeperluan

nasabah.Kemampuan costumerservice memberikansolusiyang

tepatataskeluhannasabah.

Dalam menanganidan menyelesaiakn pengaduan keluhan

nasabahCostumerservceharusmemilikijangkawaktuseberapalama

pengaduanyangdisampaikannasabahharusdiselesaikan.

Penyamapaianpengaduanyangdilakukanolehnasabahdapat

disampaiakn secara lisan maupun tulisan,untuk penyamapaian

keluhan nasabah yang dilakukan secara tertulis maka bank akan

menyelesaiaknpengaduanpalinglambat20harikerja,terhitungmulai

dariharipenyampaian keluhan dengan melampirkan identitas diri

sertadokumenpendukung.

Sedangkanpenyampaiankeluhannasabahsecaralisandapat

dilakukan dengan2harikerjadenganmelampirkanidetitasdiriserta

dokumenpendukung.25

8.ServiceRecovery

Service Recovery merupakan pemulihan layanan, atas

pelayananyangkurangbaikyangdialaminasabah.Dimanacostumer

servicedisinimemintamaafatasketidaknyamanyangdialaminasabh

dan mengucapkan terimakasih kepada nasabah karean telah

25 SopCostumerServiceBNISyariahTomoni
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melakukanpengaduan,tindakanpemulihanlayanandilakukanuntuk

bertujuanagarnasabahtetapsetiaatautidakberpaling,dantetap

kembalikebank,disinilahperancostumerservicesebagai public

relationatuyangmembinahubunganbaikdenganbaiknasabah.

Service Recovery meliputi,dimana costumerservice disini

memberitahukankepadanasabahbahwakeluhandapatdiselesaikan

olehkantorcabang,menyarankannasabahmengisiformulirkeluhan

sertamelengkapidokumenkeluhan.Selanjutnyamenginformasikan

waktu untuk penuntasan serta menjanjikan akan menghubungi

nasabahuntukkomplainyangsolusinyaberkaitandengandivisilain.

Danmenindaklanjutifollowupdarikeluhanyangbelum terselesaikan

sertamembutuhkanwaktulebihsesuaidenganyangsepakatidengan

costumerservice.

9.CostumerIntimacy

Costumer Intimacymerupakan strategi atau cara yang

digunakanBankBNISyariahKCPTomoniuntukmenarikdanmenjaga

hubunganyang baikdengannasabah,samahalnyadengan public

relationyangmembinahubunganbaikdengannasabah.

CostumerIntimacy meliputi cross selling,cross selling

merupakan proses atau teknik penjualan produk barang dan jasa

dengancaramenawarkan.Adapuntatacarauntukmelakukancross

sellingyaitu melakukancrosssellingkepadanasabahproduksesuai

denganhasilcostumerintimacydiawal.Selanjutnyamendorongdan

membujukpenggunajasabankdenganprodukyangdicrosssellingdan
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menawarkanfollow up(apabilanasabahbelum berkenan).Selanjutnya

yaitumemberikan brosur(sesuaidenganprodukyangdibukadan

ditawarkan)untukdibawanasabah26

.

10.FaktorPendukungCostumerServiceDalam mengatasiKeluhan

Nasabah

Faktorpendukung dalam melayanikeluhan nasabah yang

dilakukan costumerservicemerupakan juga,satu bagian halyang

pentingdalam pelayananmengatasikeluhannasabah,karenatampa

adanyafaktorpendukungjugaakanberdmapakpadapelayanan.Salah

satubentukfaktorpendukungdalam pelayanankeluhannasabahialah,

kesiapanmentaldalam menghadapibermacam karakternasabah,selain

haltersebutjugaadanyabentukkomunikasipersuasifyangmelibatkan

costumerservice sebagaiselaku persuader/komunikator,pesan

berupawujudpenanganankeluhanyangsifatnyainformatif,solutifdan

persuasif,serta nasabahselakupersuade/komunikanyangnantinya

akan menerjemahkan pesan atau informasi yang diterima dari

costumer service. Proses komunikasi persuasif dimulai dengan

memberikanperhatianberupabentuksenyumandanmengutarakanhal-

halyangmenyangkutkepentingannasabah.

Selain itu faktorpendukung ketika terjalinnya komunikasi

antara seluaruh pihak Bank dalam mempersiapkan penanganan

26SopCostumerServiceBNISyariahTomoni
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keluhannasabahdanpenyampaininformasiyangdisertaibuktidan

fakta.

Pemberian perhatian khusus mengenaiproses komunikasi

persuasifataupemberianinformasidala mengtasikeluhannasabah

akanmemberikandampakyangbaikterhadapkepuasandanloyalitas

nasabah.

11.FaktorPenghambatYangDialamiCostumerServiceDalam

MengatasiKeluhanNasabah

Adapunfaktorpenghambatdalam pelyananmengatasikeluhan

nasbahantaralainyaitu:

a.HambatanMengenaiSystem

Kelambatanatauterkendaladengansystem serongkalidialami

dalam pelayanan.

b.Adanyanasabahbaruyangbiasanyadilayaniterdahuludengan

alasanterburu-buru.

Hambatan lain yang sering dialamibiasanya terjadikarena

urusancostumerservicedengankaryawanlainyangsifatnyaurgent

danhaltersebutmembuatcostumerservicemenundapekerjaannya.27

12.KepuasanNasabahBNISyariahKCPTomoni

KepuasannasabahBank BNISyariahKCPTomoni,merupakan

salahsatubentuktujuanpencapaiandaripelayanancostumerservice

27WawancaraCostumerServiceBNISyariahTomoni
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dalam mengatasikeluhannasabah.

Kepuasan nasabah merupakan bentuk daripenilaian dan

kenyamananatasapayangditerimanasabahbaikdalam bentukproduk

atau pelayanan yang diberikan oleh BNISyariah Tomoni,kepuasan

nasabahjugabisadiartikansebagaibentukperasaannasabahterhadap

kinerjadanharapanyangdiiginkannasabahpadasaatberadadiruang

lingkupBNISyariahTomoni.

Berdasarkanwawancarayangsudahdilakukan padabeberapa

nasabahBNISyariahTomoniBNISyariahTomoni,paranasabahtelah

puas dengan pelayanan yang diberikan oleh BNISyariah Tomoni,

terkhususnyacostumerserviceyangmenanganikeluhannasabah.

Hal tersebut ditunjukkan dengan terpenuhinya kebutuhan

penciptaan suatu kenyamanan,sementara kenyamanan merupakan

salah satu bentuk darikepuasan.Sikap pelanggan dan tingkat

kepuasan memang berbeda-beda,dikarenakan nasabah memiliki

permasalahan yang berbeda dan tentunya juga bentuk pelayanan

pengaduan yang berbeda,serta cara penyelesain darikeluhan atau

complainnasabah.

Olehkarenaitu,untukmemberikankepuasanterhadapnasabah,

costumerserviceperlumengetahuisertamampumenerjemahkanhal

apa saja yang para nasabah perlukan dan butuhkan.Bank perlu

berupaya memenuhiharapan-harapan yang mendasar.Kebutuhan

nasabahtidakhanyaberfokusterhadapbarangdanjasa.
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HasilwawancaradengannasabahBNISyariahTomoni

1.Hasilwawancaradengansaudari NurAnnisa,yangberalamatdi

DesaTarengge,KecamatanWotu.YangdimanasaudariNurAnnisa

mengalamikendala ketika ingin melakukan transfer pembayaran

barang onlinemelaluiATM BNISyariah,denganmenggunakanBriva,

namunATM BNISyariahBelum tersedialayananBriva.DansaudariNur

AnnisakemudianmenghubungiCostumerServiceBNISyariahTomoni,

danSaudariNurAnnisadiarahkanuntukmelakukanpembayaransecara

mobilebanking.DanSaudariNurAnnisaMerasapuasatasjawabandari

keluhanyangiaalamai,dikarenakanCostumerService,cepatdalam

melayanikeluhansaudariNurAnnisa,selainitucostumerservicejuga

ramahterhadapsadarinasabahyangmengalamikeluhan.28

2.HasilwawancaradengansaudaraSarwan,Yangdimanakeluhan

yang dialamisaudara Sarwan yaitu tidak aktifnya kartu ATM ,

dikarenakantidakpernahdilakukantrsnasaksiselama3bulan,dana

proses penyelesaian keluhan darisaudara Sarwan yaitu dengan

melakukan stortunaiditelleragarATM nasabah tersebutbisa

digunakankembalai,nasabahtersebutmerasapuasataspelayanan

yangditerimakarenaCostumerservicedariBNIsyarahselalubersikap

ramah dan bekerja secara kompoten sesuaistandaroperasional

prosedurCostumerService.29

Kualitas pelayanan dalam perspektifIslam yang berfaedah

28WawancaradengannasabahBNISyariahTomoni21Maret2020
29 WawancaradengannasabahBNISyariahTomoni20Maret2020
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dilakukantidakhanyaberfokuspadatujuanmempertahankannasabah

dan meninggikan jumlah nasabah, namun didalam ajaran Islam

mempersembahkan penyajian layanan yang baikpada setiap insan

manusiaadalahhalyangtelahdiperintahkanAllahSWT,sebagaimana

yangdijelaskandalam Qs.Albaqarah/2:267

Terjemahannya:

Wahaiorang-orang yang beriman,infakkanlah sebagian dari

hasilusahamu yang baik-baik dan sebagian dariapa yang kami

keluarkandaribumiuntukkmu.Janganlahkamumemilihyangburuk

untukkamukeluarkan,padahalkamusendiritidakmaumengambilnya,

melainkan dengan memicingkan mata (enggan)terhadapnya.Dan

ketahuilahbahwaAllahmahaKaya,MahaTerpuji.

BerdasarkanayatAlqurandiatas,penyajianlayananyangbaik

harusdiberikanpadasegalaaktifitastermasukdalam kegiatan
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ekonomi(muamalah).Diantaranyayaiutu:

a. TataKrama

Ketika meingimplementasikan segala aktifitas terutama

kegiatanberbisnismakadiamanhkanuntukoramgyangberimanagar

menjagatatakarmasepertibermurahhati,sopandansantunsaat

menunaikan kesepakatan dengan nasabah.Termasukdalam murah

hatidalam kualitaspenyajianservicediantaranyaadalahkompensasi,

denganartianmemberikanbantunkapansaja tampaberpikiradanya

kompensasidanmenghilangkankesulitandisetiapkesempatan,atau

memberikanjalankeluardengankemudahanpadakomsumenatau

nasabah.

b. TauhiddanKetaqwaan

Tauhidsertaketaqwaanialahkuncidarisegalaamalibadah

kepadaAllahSWT termasukdalam halbermuamalah.Denganagar

segala bentuk aktivitas ibadah dapatmenjadiberkah dan dapat

meningkatkan ketaqwaan. Sebagaimana yang dijelaskan pada

Qs.Almaidah:5/2
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Terjemahannya:

“Dantolongmenolonglahdalam (mengerjekan)kebajikandan

taqwa,danjangantolonh-menolongdalam berbuatdosadan

pelanggaran,danbertaqwalahkamukepadaAllah,sesungguhnyaAllah

Amatberatsiksa-Nya”.

c. Al-Adl(SikapAdil)

Tidak berlebihan kiranya jika dikatakan bahwa keadilan

merupakan intisemua..ajaran yang ada didalam Al-quran sendiri

dijelaskansecarategastentangsikapadil.

Tingkat.kepuasannasabahdapatdilihatdenganbeberapacara

sebagaiberikut:

a.Sistem keluhandansaran

Melaluimetodeinikepuasannasabahdapatdipantaudengan
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cara memberikan keleluasan terbuka kepada nasabah untuk

menyampaikansaran,pendapatsertakeluhannya.

b.SurveiKepuasanNasabah

Surveiumumnya dilakukan dengan mengajukan pertanyaan

kepadaparanasabah,denganmetodeterseutmakaakandiperoleh

umpanbaliksecaralangsungdariparanasabahdansebagisymbol

positifbahwa bank sebagaipeushaan jasa mampu menaruh dan

memberperhatiankepadaparanasabahnya.

13.Faktor–FaktoryangMenentukanKepuasanNasabah

Kepuasanatautidakpuasnasabahditeguhkanolehkulalitas

produk,yangdikehendakinasabah.Sehinggaanggunankalitasmenjadi

prioritassentralbagisetiapbanksebagaitolakukurkeunggulandaya

saingantarbank.Mutupelayanandalam bankmerupakanhalyang

amatpentingdarisetiapsudutpandangkomsumen.Komsumentidak

hanya menilaidariproduk jasa barang,tetapijuga dariproses

penyampaianjasatersebut.

Nasabah yang merasa puasataspelayanan bank,tentunya

akan bersifat ramah dan merasa senang dan nyaman .Namun

terkadangpulaadanasabahyangmerasatidakpuasaataspelayanan

yangditerima.

Ketika menentukan kepuasan nasabah ada beberapa faktor

yangharusdiperhatikanolehpihakbank,antaralain:

a. Mutuproduk

Nasabahakanmerasapuasbilahasilevaluasimenunjukkan
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bahwaprodukyangmerekagunakanadalahprodukyangberkualitas.

Nasabahakanselalumenuntutprodukyangberkualitasuntuksetiap

pengorbanan yang dilakukan untuk memperoleh produk tersebut.

Dalam haltersebut,kualitasprodukyangbaikakanmemberikannilai

tambahyanglebihterhadappersepsinasabah.

b. Mutupelayanan

Nasabah akan merasa puas terhadap tindakan costumer

service dalam melayaninasabah ketika menyampaikan keluhannya,

yaitupelayananyangbaik dansinkrondenganapayangdiharapkan

nasabah.Nasabahyangpuasakanhasilpelayanandaripengaduan

yangdilakukanakanmemberikanpersepsiterhadapproduk,jasa,serta

kualitaspelayananyangditerima.

c. Perasaan

Yaitu nasabah akan merasa senang dan memperoleh

kepercayaanbahwaoranglainakankagum terhadapdirinyaapabila

menggunakanprodukjasabarang yangmemilikitingkatkepuasan

yangtinggi.

d. Harga

Harga yaitu produk yang mempunyaikualitas yang sama

namunmenetapkanhargarelatifsmurahakanmemberikannilaiyang

lebihtinggikepadanasabah.

e. Biaya
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Biayaadalah nasabah yang tidakperlu mengeluarkan biaya

tambahanatautidakperlumembuangwaktuuntukmendapatkansuatu

produkataujasa

14.StrategiMeningkatkanKepuasanNasabah

Bagi sebuah bank syariah sebagai lembaga keuangan yang

melakukan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah dan

memprioritaskan klien sebagaitujuan kesuskesan kegiatan usahanya,

harusmemilikistrategidalam mewujudkansistem pelayanannasabah

yangbaik.Karenadarisistem pelayananyangbaikdalam menangani

keluhan-keluhannasabahitulahyangnantinyadapatmenjadipengukuran

tingkatkepuasannasabahakanmudahdilakukan.

Adapun strategi yang dapatdigunakan dalam memnciptakan

kepuasannasabahdalam menyampaikankeluhannyaantaralainsebagai

berikut:

a. HubunganPenjualan

Hubunganpenjualan adalahstrategi pertukaranantarapembelidan

penjualyangterjadidalam jangkapanjang,yangtidakhanyaberakhir

setelahprosespenjulanselesai.Sehinggaakanterjalinkemitraandan

akan menimbulkan loyalitas yang akan berdampak pada terjadinya

hubunganbisnis.
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b. KekuatanPelayanan

Kekuatan pelayanan merupakan strategiyang menawarkan pelayanan

yanglebihungguldaribanklaindansekaligusmenjadipembedadaribank

lain. Bankyangmelaksanakanstrategiiniharuslahmemilikidanyang

cukuobesardankemampuansumberdayainsaneyangunggul,serta

memilikiusaha yang gigih untuk menciptakan suatu pelayanan yang

superior.

c. KondisiJaminan

Strategiinimenggunakangaransiuntukmengurangiresikokomsumen

sebelum atay sesudah pembelian barang atau jasa, sekaligus

mewajibkan perusahaan yang bersangkutan untukmemberikan yang

terbaikdalam meraihloyalitaskomsumenataunasabah.Sehinggabank

akanselaludinamisdemimenyempurnakan mutuprodukataujasadan

kinerjayangada.
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BABV

PENUTUP

A.Simpulan

Berdasarkanuraianpembahasantersebutdiatasyangtelahdiuraikan

penulismengenaiPeranCostumerServiceSebagaiPublicRelationDalam

MengatasikeluhanNasabahBNISyariahKCPTomoni,makadapatditarik

simpulansebagaiberikut:

1. Pelayanan yang diberikan costumer service.antara lain yaitu

membagikan penjelasankepadanasabahmengenaiprodukbankBNI

Syariah,danmenerimapengaduankeluhannasabah.

2. Kendalayangseringkalidialamipadasaatmelayaninasabahyaitu

permasalahan pada jaringan,yang berakibatakan memperlambat

proses penyelesain pengaduan, serta kerap kalicostumerservice

mengalamikewalahan apabila nasabah yang datang sedang ramai

sehinggacostumerservicesedikitmengalamistresskerja.

3. Penilaian kepuasan nasabah berkaitan dengan persepsiyang

dirasakansetiapnasabah,sehinggatingkatkepuasannasabahberbeda

-bedasesuaidenganpelayananyangditerimadalam menyampaikan

keluhannya,dankeluhanyangdialaminasabahjugaberbeda.

Penilaian kepuasan nasabah terhadap peran pelayanan costumer

servicedalam menanganikeluahnasabahcukupbaik.Tidakhanyaitu
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seluruh komponen staff BNI Syariah Tomoni juga berupaya

memberikanpelayananyang baik.Namunpadaumumnyakepuasan

nasabahterhadappelayananyangditerimatidaklepasdarisikapdan

perancostumerservicedalam pelayananmengatasikeluhannasabah

BNISyariahTomoni.

B.Saran

Setelah dilakukan penelitian dan menganalisis permasalahn yang

terjadidalam peran costumerservice sebagipublic relation dalam

mengatasikeluhannasabahBNISyariahTomoniadalahsebagaiberikut:

1. Sebaiknya bagi costumer service memepertahankan dan

meningkatkankualitaspelayanannya.

2. Apabilapadasaatnasabahyangmelakukanpengaduansedang

ramai,makasebaiknyanasabahtersebutdiperintahkanuntuktetapantri.

Danlebihmendahulukanyangnasabahyanglebihdahuludatang.
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