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Abstrak
Lestari,Dwi.AnalisisStandard Penerapan ServiceExcellence

oleh

CustomerServicediBRISyariahKantorCabangMadiunPadaMasa

PandemiCovid-19.Skripsi,2021.Jurusanperbankansyariah,Fakultas

EkonomidanBisnisIslam Program StudiPerbankanSyariah.DwiSetya

Nugrahini,M.Pd.

Katakunci:pelayananprima,customerservicedankepuasannasabah.

Perkembanganduniaperbankansangatdibutuhkanpelayananjasa
yang benarbenarbisa memberikan pelayanan excellence terutama
dimasapandemicovid-19saatini.Setiapperusahaandibidangkeuangan
perlumenciptakan suataupelayananajasayangbaik.Salahsatuadalah
BRISyariah Kantor Cabang Madiun yang selalu berupaya umtuk
menciptakan suatu Service Excellence untuk meningkatkan kualitas
pelyanangunameningkatkankepuasanpelayananbankkepadacustomer
nya.

Tujuanutamapenelitianiniadalah untukmengetahuistandard
pelyananserviceexcellenceyangdilakukanolehcustomerservicedi
BRISyariahKantorCabangMadiundimasapandemicovid-19.Metode
yangdigunkandalam penelitianiniadalahkualitatif.populasiyangdiambil
yaitu BRISyariah dan sampelnya adalah BRISyariah KantorCabang
Madiun.Metodepengumpulam datayaitu melaluiwawancara.Metode
yangdigunkandalam penelitianiniadalahmodelpembahasandeskriptif
yaitupembahasanyangsistematis,factualdanakuratmengenaisuatu
objekyangditeliti.Padapenelitianiniakandibahaskhususmengenai
bahagaimna analisiservice execellence oleh customerservice diBRI
Syariah KantorCabang Madiun padamasapandemicovid-19.Halini
bertujuan untukmenganalisisejauh manaanalisisserviceExcellence
olehcustomerservicedimasapandemicovid-19yangdilakukanBRI
SyariahKantorCabangMadiun.

Dapatdisimpulkanbahwahasildaripenelitianinicustomerservice
diBRISyariahKantorCabangMadiunbelum sepenuhnyamenerapkan
standardserviceexcellenceyangmeliputikeenam aspekyaituability
(kemampuan),attitude (sikap),appearance (penampilan),attentation
(perhatian),action(tindakan),danaccountability(tanggungjawab)dan
penerapanserviceexcellenceolehcustomerserviceberdampakburuk



terhadapkualitaspelayanandanjugakepuasannasabahdisampingitu
loyalitasnasabahmenurun.

BABI

PENDAHULUAN

A.LatarBelakangMasalah

Service Excellence yaitu pemberian pelayanan terbaik

kepadanasabahnyayangharusberorientasikepadakepentingan

para nasabahnya,sehingga memungkinkan suatu perusahaan

mampu memberikan kepuasan pelayanan yang optimal.Upaya

dalam memberikanpelayananyagterbaikdapatdiwujudkanapabila

perusahaaandapatmenonjolkankemampuan,sikap,penampilan,

perhatian tindakan dan tanggung jawab yang baik dan

terkoordinasi.1

MenurutKamusBesarBahasaIndonesiapelayananadalah

kemudahanyangdiberikanyangberhubungandenganprosesjual

belibarangdanjasa.2 MenurutKotler,pelayanan adalahsetiap

tindakan atauperbuatanyangditawarkanolehsuatupihaklain,

1AtepAdyaBarata,Dasar-DasarPelayananPrima(Jakarta:PT.ElexMediaKomputindo,
2006),14.
2AntonM.MoelionoDkk,KamusBesarBahasaIndonesia(Jakarta:BalaiPustaka),157.



yangpadadasarnyabersifatintangible(tidakberwujudfisik)yang

tidakpulamengahasilkansesuatu.3 Pelayananmerupakansetiap

tindakan atau kegiatan yang dapatditawarkan oleh satu pihak

kepadapihaklain,yangpadadasarnyatidakterwujuddantidak

mengakibatkankepemilikanapapun.4Menurut

3PhilipKotler,ManajemenPemasaran(Jakarta:Prenhallindo,2002),Jilid1,83.
4FandyTjiptono,ManajemenJasa(Yogyakarta:Andi,2004),6.



Daryanto dan Ismanto Setyabudi, pelayanan prima

merupakan terjemahan istilah “ExcellentService”yang secara

harfiah adalah pelayanan terbaik atau sangatbaik,sedangkan

pelayanan prima adalah pelayanan terbaik yang diberikan oleh

suatu perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan

pelanggan,baik pelanggan didalam perusahaan maupun diluar

perusahaan,dengan tujuan memberikan pelayanan yang dapat

memenuhidanmemuaskanpelanggan.1

ServiceExcellenceadalahberkaitandenganjasapelayanan

yang dilaksanakan oleh perusahaan dalam upaya guna

memberikan rasa kepuasaan serta menumbuhkan kepercayaan

kepadapihakpelanggan(customer),sedangkancustomertersebut

merasadirinyadipentingkanituadalahhalwajar.2 MenurutBarata

ServiceExcellenceyangditerapkanolehcustomerserviceadalah

pelayanan yang membuat pelanggan merasa dipentingkan,

mengutamakan kepuasan pelanggan, menepatkan pelanggan

sebagaimitranya,pelayananoptimalyangmenghasilkan kepuasan

pelanggansertamelayanidenganramah,tamah,cepat.Pelayanan

primaolehcustomerserviceterdiridari6unsurpokok,antaralain:

ability(kemampuan),attitude (sikap),appearance (penampilan),

attention (perhatian ),action (tindakan ),dan accountability

1 DaryantodanSetyabudi,I.Konsumendanpelayananprima(Yogyakarta:GavaMedia,
2014),110.
2RuslanRosady,ManajemenPublicRelationsdanMediaKomunikasi(Konsepsidan
Aplikasi)(Jakarta,RajaGrafindoPersada,2001),245.



(tanggungjawab).3

Dalam suatuperusahaankepuasanpelangganadalahsuatu

halyang utamadenganpemberian pelayananyang diterapkan

kepadapelanggandanselaluberupayadengantujuanutamayaitu

kepuasan pelanggan (CustomerSatification),tingkatkepuasaan

yangditerimapelanggan biasanyasangatberkaitaneratdengan

standarkualitasjasayangpelangganrasakan.4 Dalam

merebutcalonnasabahagartetapungguldalam persaingan,hal

yangdilakukanolehsuatuperusahaan yaitudenganmembutuhkan

peranancustomerserviceuntukmemberikanpelayanandengan

jasayangakandigunakan,karenaperancustomerservicesangat

menentukankelancaranusahaperbankan.

Customerserviceadalahsetiapkegiatanyangdiperuntukkan

atauditunjukkanuntukmemberikankepuasan kepadanasabah,

melaluipelayananyangdapatmemenuhikegiatandankebutuhan

nasabah.5 Customerservice memegang peranan yang sangat

pentingdalam suatubank,untukmempertahankannasabahlama

agartetapsetiamenjadinasabah.6 Selainitu,customerservice

dituntut untuk memberikan pelayanan yang prima kepada

nasabahnya,agarpelayanan yang diberikan dapatmemuaskan

3AABarata,Dasar-DasarPelayananPrima,31.
4Ibid.,26.
5Kasmir,EtikaCustomerService(Jakarta:RajaGrafindoPersada,2008),250.
6Ibid.,252.



nasabah.7Dengan begitu adanya sumber daya yang dimiliki

diharapakan customer service dapat menjalankan fungsinya

sebagairesepsionis,deskman,salesman,customerrelationofficer

dankomunikator.8Denganadanyahalinibanyakperusahaan yang

menawarkan suatu pelayanan prima dengan peranan customer

service yang dimilikisuatu bankdengan memberikan kualitas

pelayananjasayangmemuaskanterutamaBankSyariah.

Bankmerupakanlembagakeuanganyangtugaspokoknya

mengumpulkandanadarimasyarkatadanmenyalurkandanadari

masyarakat ke masyarakat,dengan tujuan meghimpun dana

masyarakatuntukmeningkatkanjumlahnasabah.9SedangkanBank

Syariahyaitulembagakeuanganyangusahapokoknyamemberikan

kreditdanjasa-jasadalam aktifitaspembayaransertaperedaran

uangyang pengoperasianyadisesuaikandenganprinsip-prinsip

syariat islam,sehingga mampu memberikan pelayanan yang

diinginkan oleh setiap nasabahnya yang menggunkan jasa

perbankan syariah islam.Untuk itu bankharus dapatmenjaga

kepercayaanyangdiberikanolehnasabahnyakarenakepercayaan

sangatpetingdantingginilainya,karenatanpakepercayaan,bank

mustahildapatberkembang.10Begitujugadenganpelayananprima

dalam perbankansyariahyangharusditerpakandenganbaiksesuai

7Kasmir,CustomerServiceExcellent(Yogyakarta:RajawaliPers,2017),105.
8Ibid.,23.
9M Syafi’iAntonio,BankSyariahDariTeoriKePraktik(Jakarta:GemaInsani,2001),Cet
Ke-1,129.
10Kasmir,PemasaranBank(Jakarta:Kenacana,2012),180.



prinsip syariah dengan berpakaian sopan dan rapisesuaijuga

dengan standaryang ditetapkan oleh perusahaaan itu sendiri.

Karena Setiap perusahaaan dituntutuntukmembuatpelanggan

merasapuasdenganmemberikanpenawarandanpelayananyang

baik,melaluipelayanan bank dapat memenuhikeinginan dan

kebutuhannasabah.11.

Dalam menjaga eksistensinya BRI Syariah senantiasa

memberikan pelayanan prima kepada nasabahnya,agarservice

excellencedapatditerapkandanterlaksanasesuaidenganprinsip

syariahdenganbaikmakadibutuhkankaryawanatausumberdaya

manusiayangdapatmenyampaikanpelayananprimaagartujuan

utamanya dapat tercapai karyawan yang dimaksud adalah

customerservice.

SalahsatustrategiperusahaanterutamaBRISyariahKantor

Cabang Madiun dalam menghadapipesaingan adalah dengan

service excellence (pelayanan prima). Untuk menjaga dan

meningkatkan kepercayaan nasabah,maka bankperlu menjaga

citrapositifdimasyarakat.Citrainidapatdibangunmelaluikualitas

keamanan.Untuk meningkatkancitraperbankan makabankperlu

menyiapkanpersonil yang mampumemnanganikeinginandan

kebutuhannasabahitulahyangdisebutdengancustomerservice.12

customerservicememengangperanan memegangperananyang

11Kasmir,ManajemenPerbankan(Jakarta:RajawaliPers,2010),225.
12Kasmir,PemasaranBank(Jakarta:Kencana,2010),179.



sangat penting sebagaiujung dalam mengahadapinasabah.

Customerservice jugaharusdapatmenjaganasabahlamaagar

tetapmenjdinasabahbank.13Akantetapidilapanganmasihditemui

adanyafaktayangberbedadalam penerapandanprinsiptersebut

baikyangditerapkanolehcustomerservice.

Pelayanan prima pada masa pandemi covid-19 yang

diterapkanolehcustomerservice,didalam situasipandemisaatini

customerservicedalam memberikan pelyanankepadanasabah

belum sepenuhnyamaksimaldikarenacustomerservicejugaharus

menjagjaraksaatmemberikanpelayanandanlebihmembatasi

saatmelakukanpelayanan,selainitujugacustomerserviceharus

tetapmenjagakomunikasidenganbaiksaatmelayaninasabah,hal

inilahyangpelayanancustomerservicepadakondisinormaldan

pandemicovid-19 berbeda Halinimengindikasikan bahwa

pelayananprimayangseharusnyadiberikanolehsuatuperusahaan

terutamaBRISyariahKantorCabangMadiun,baikdisektorpublik

masih belum sepenuhnya diterapkan,oleh karena itu halini

dilakukan penelitian tentang ImplementasiService excellence.

MenurutBapakHengkySuhartantoselakupimpinanBRISyariah

KantorCabangMadiun.

“Banyaknyakomplainmasukdarinasabahterkaitpelayanan
banksyariahwaktupembiayaanadayangkurangmenjaga
attitude(sikap)berbicarakasar,kemudianadajugaterkait
dokumentasinya customer service kurang teliti,dengan

13Kasmir,Kewirausahaan(Jakarta:PT.RajaGrafindoPersada,2007),275-276.



adanyakomplainsepertiinibagaimanacarakitamelayani
nasabahdengansikapbaikdantetapmenjagaimageBRI
Syariah Kantor Cabang Madiun., terutama lagi juga
dokumentasinyanasabahharusditelitikembali”.14

BerdasarkanhasilwawancaradiatasdenganBapakHengky

Suhartanto daribanyaknyakomplainmasuksehinggaimagebank

dankualitaspelayananbankmenurun,haliniakanberdampakpada

buruknya pelayanan pada BRISyariah KantorCabang Madiun.

SelainitujugakurangnyaimplementasiserviceexcellencediBRI

SyariahKantorCabangMadiunyaituattitude(sikap)dimanapihak

bank kurang memberikan pelayanan yang baik dan juga sikap

karyawanpadasaatpembiayaanyangdianggapberbicaratidak

sopanataukasardanberperilakukurangbaikkepadanasabah.

Sertapelayananyangkurangcepatsehinggakualitaspelayanan

bankkurang.Selainitujugadokumentasipembiyaaanyangkurang

telitisehinggapersyaratannasabahdalam melakukanpembiayaan

mengalamikekurangan.HasilwawancaradenganIbuYayukSetyo

RahayuSelakuOperationDanServiceManager.

“Dalam penampilan kurang baiknya semua staff dan
karyawanuntuktetapmenjagapenampilan,terutamacara
berpakaian harussesuaidengan standarpelayanan yang
ditetapkanolehBRISyariahKantorCabangMadiun,seperti
tidakbolehmemakaicelanayangketat,berpakaiansopan
danrapimenutupaurat,karenakitaBRISyariahagarbisa
dipandangbaikolehnasabah”.15

Akan tetapifakta dilapangan berbeda banyakkaryawan

14 HengkySuhartanto,Wawancara,11Oktober2020.
15YayukSetyoRahayu,Wawanacara,02Oktober2020.



yangmasihmenggunakanpakaianyangtidakmenerapkanstandar

banksyariah,halinibisadipandangburukolehnasabahkarena

bank syariah identik dengan pakaian yang sopan dan rapi.

Berdasarkan hasilwawancara dengan DwiRiana Sariselaku

CustomerServiceBRISyariahKantorCabangMadiun.

“sejauh inicustomerservice,tellerdan frontlinersudah
menerapkanpelayananyangbaikkepadanasabahbaikdari
segisikapdanpenampilansecaratatabiacarayangsopan
danbaik,akantetapiketikanasabahpenuhdankesulitan
terutamabagiancustomerservicekarenaharusmenerima
komplain darinasabah,yang harusmenunggu lama dan
harusdidahulukan”.16

MenurutBapakNurKholisnasabahBRISyariahKantorCabang

Madiunmengenaikemampuanberbahasacustomerservice.

“Untukkemampuan komunikasicustomerservicedengan
nasabahcukupbaikakantetapicustomerservicenyauntuk
berbahasaJawakromoinggilbelum sepenuhnyamenguasai
denganbaik”.17

Dariadanya hasilpemaparan kedua narasumberdapat

dikatakan mengenai kemampuan customer service kepada

nasabahberbedadisatusisicustomerservicesudahmenerpkan

standarserviceexcellencemengenaikemampuanberkomunikasi

danmenjelaskanprodukdenganbaikkepadanasabahakantetapi

nasabahBRISyariahKantorCabangMadiunmengatakancustomer

servicebelum sepenuhnya menguasaiberbahasadenganbaikdan

tepat.MenurutIbuAlfiReyhannasabahBRISyariahKantorCabang

16DwiRianaSari,Wawancara,14Oktober2020.
17NurKholis,Wawancara,14Oktober2020.



Madiun,berdasarkanpertanyaanyangpenelitilakukanmengenai

pelayanancustomerservice.

“Dalam pelayanannyacustomerservicesayarasa cukup
baikcustomerservicenyaramah,sopandanjugamembantu
kebutuhannasabah,tetapidisisilainpelayanancustomer
service masih banyak kekurangan terutama dalam
menanganinasabahbelum memberikankepuasan”.18

BerdasarkanwawancaradenganIinAkrom nasabahBRISyariah

KantorCabangMadiun.

“pelayanannya lama customerservice nya hanya satu,
kemudian yang menunggu untuk dilayanijuga banyak,
seharusnyaBRIsyariahperlumenambahpegawaibagain
customer service untuk memperlancar nasabah yang
banyak”.19

Darisegipelayananyacustomerservicebagusakantetapi

nasabahharusmenunggulamasampaiberjam-jam dariadanyan

halinimaka aspekdasarservice excellence pada BRISyariah

KantorCabang Madiun belum memberikan kepuasan sehingga

kualitaspelayananbankbelum terpenuhi.

MenurutRicordhaSukoco nasabah BRISyariah KantorCabang

Madiun.

“Seharusnyaperlu menambah pegawaibagaian customer
serviceagardapatmemperlancarnasabah,pelayanannya
mengecewakannasabahkarenaharusantrilamadankurang
cepat,halinilahyangmenjadisebabpelayananBRISyariah
KantorCabangMadiunyangkurangmemberikankepuasan”
20

DariadanyamasukanterhadapBRISyariahKantorCabangMadiun

18AlfiReyhan,Wawancara,14Oktober2020.
19IinAkrom,Wawancara,15Oktober2020.
20RicordhaSukoco,Wawanacara,15Oktober2020.



yang seharusnya perlu menambah pegawaibagian customer

serviceuntukmemperlancarnasabah,menurutnyajikahanyasatu

masihkurangdanpelayananbisamengecewakannasabahkarena

harusantrilamadankurangcepat,halinilahyangmenjadisebab

pelayanan BRI Syariah Kantor Cabang Madiun yang kurang

memberikan kepuasaan maka akan berdampak pada kualitas

pelayananbank.

Berdasarkanlatarbelakangdiatasdapatdisimpulkanbahwa

pelayanan prima diBRISyariah KantorCabang Madiun yang

diterpakan oleh customer service mengalamikendala dan

berdampak dengan menurunya kualiatas BRI Syariah Kantor

CabangMadiun,sehinggamasalah inisangatmenarikuntukdi

teliti dan dibahas lebih mendalam dengan alasan ,analisis

standarad penerapan Service Excellence didalam bank syariah

berbedadengankondisidilapanganyangditerapkanolehCustomer

Service.

Melihatartipentingnyapelayananprimabaginasabahuntuk

sebuah perusahaan makaberdasarkan kepadapenjelasan pada

latarbelakangdiataspenulistertarikuntukmembahaslebihlanjut

tentangbagaimanapelayananprima(serviceexcellence)yangdi

lakukan oleh customerservice diBRISyariah KantorCabang

Madiunkepadamasyarakatdanuntukskripsiinimakaakandiberi

judul“Analisis Standard Penerapan Service Excellence oleh



CustomerServicediBRISyariahKantorCabangMadiunpada

MasaPandemiCovid-19”

B.RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakangdiatasdapatdirumuskansuatu

permasalahanyangperluidentifikasi,yaitu

1.Bagaimanaanalisisstandardpenerapanserviceexcellence

olehcustomerservicediBRISyariahKantorCabangMadiun

padamasapandemicovid-19?

2.Bagaimanadampakstandardpenerapanserviceexcellencedi

BRISyariahKantorCabangMadiun yangditerapkanoleh

customerserviceterhadapkepuasannasabahpadamasa

pandemicovid-19?

C.TujuanPenelitian

Berdasarkanlatarbelakangdanrumusanmasalahdiatas,

makatujuanpenulisanpenelitianiniadalah

1.Untuk mengetahui analisis standard penerapan service



excellence oleh customerservice diBRISyariah Kantor

CabangMadiunpadamasapandemicovid-19.

2.Untuk mengetahui dampak standard penerapan service

excellence diBRISyariah KantorCabang Madiun yang

diterapkan oleh customer service terhadap kepuasan

nasabahpadamasapandemiccovid-19

D.ManfaatPenelitian

Penulisberharappenelitianinidapatbermanfaatbagisemua

pihakbaiksecarateoritismaupunpraktis:

1.Teoretis

Hasilpenelitian inidiharapakan dapat bermanfaat dan

menjadipengetahuan untuk menambah wawasan dan

mengembangkanilmuPerbankanSyariah,sertapelengkapdari

penelitiansebelumnya.

2.SecaraPraktis

a.BagiBRISyariah

Bagi BRI Syariah, Penelitian ini diharapkan dapat

memberikan informasiyang menyeluruh tentang analisis

standard penerapan service excellence oleh customer

servicediBRISyariahKantorCabangMadiunpadamasa

pandemicovid-19,sehinggadiharapkanperbankansyariah

mampu terus meninjau keadaan kinerja karyawan bank



tersebut,sehingga tidak terjadimasalah yang tidak di

inginkan di kemudian hari. Karena kinerja karyawan

merupakan faktorpenting dalam keberlangsungan suatu

PerbankanSyariah.

b.BagiBankIndonesia

Penelitianinidiharapkanbisamemberikaninformasidan

memberikan bahan pertimbangan untuk Bank Indonesia

dalam mengaturperbankansyariahyangadadiIndonesia

dalam analisis standard penerapan service excellence

oleh customerservice diBRISyariah KantorCabang

Madiunpadamasapandemicovid-19 yangakanterjadi

dikemudianhari.

c.BagiBankUmum Syari’ah

Penelitianinidiharapkanbisamemberikaninformasidan

memberikanbahanpertimbanganuntukbankumum syari’ah

dalam mengaturanalisis standard penerapan service

excellenceolehcustomerservicediBRISyariahKantor

Cabang Madiun pada masa pandemicovid-19 dalam

meningkatkankualitassumberdayamanusiaagartujuan

organisasidapattercapai.



E.SistematikaPembahasan

Sistematika Pembahasan Penelitimenguraikan susunan

secarasistematisuntukmemberikemudahandalam penyusunan

skripsi.Penelitianiniterdiridari5babyangmeliputi:

BabI:Pendahuluan

Pada bab iniakan dijelaskan mengenailatarbelakang

masalah,rumusanpenelitian,tujuandanmanfaatpenelitiandan

sistematikapembahasanmulaibabIsampaibabv.

BabII:LandasanTeori

Babiniberisitentangpengertianserviceexcellence,tujuan

service excellence,ciri-ciriservice excellence,manfaatservice

excellence,aspekdasarserviceexcellencedanjugapengertian

customer service, sikap customer service, tugas-tugas

customerservice,pengertian kepuasan nasabah dan kajian

pustaka.

BabIII:MetodePenelitian

Padababiniberisitentangjenisdanpendekatanpenelitian

yang menggunakan jenis penelitian deskripsidan pendekatan

kualitatif,lokasipenelitiandiBRISyariahKantorCabangMadiun,



data dan sumberdata yang didapatkan darihasilwawancara

denganpihakterkaitdanjuga sumberdatadarisumberbacaan

sertadokumentasi,teknikpengumpulandatayangdiperolehdari

keterangan mengenai penelitian melalui wawancara, teknik

pengecekankeabsahandatadarimemperpanjangpengamatandan

jugameningkatkanketekunansertatriangulasi,teknikpengolahan

datadarireduksidatadandisplaydatadanteknikanalisisdata

melauiprosesmengorganisasikandan mengurutkandatayang

dianalisismenggunakanteoridanditarikkesimpulan.

BabIV:DataDanAnalisisData

Padababiniberisikajianteoriyaitumenguraikanmengenai

apasajayangberkaitandenganBRISyariahKantorCabangMadiun.

mulaidarisejarahberdirinyaBRISyariahKantorCabangMadiun,

visidanmisi,strukturorganisasi,produk-produk.Selainitudalam

bab iniakan diuraikan mengenaianalisis standard penerapan

serviceexcellenceolehcustomerservicediBRISyariahKantor

Cabang Madiun pada masa pandemicovid-19 dan analisis

standardpenerapanserviceexcellenceolehcustomerservice

diBRISyariahKantorCabangMadiunpadamasapandemicovid-

19.



BabV:Penutup

Bab iniberisitentang kesimpulan daripenelitian inidan

saranyangdisampaikankepadaBRISyariahKantorCabangMadiun.
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BABII

LANDASANTEORI

A.ServiceExcellence(PelayananPrima)

1.PengertianServiceExcellence(PelayananPrima)

Service Excellence (pelayanan prima) merupakan

sebuah bentuk keharusan dan tuntutan dalam sebuah

perusahaan teutama dalam perbankan.Didunia bisnis,

persainganantaraperusahaansemakinketat.Halinilahyang

kemudian mengakibatkan suatu perusahaan harus

memberikan pelayanan prima yang memuaskan kepada

konsumennya,1Karena jika tidak memberikan pelayanan

prima yangbaikmakaparapelanggannyaakanberalihke

perusahaanyanglainnya.Pelayananmerupakanbagiandari

marketing terciptanya kualitas pelayanan tentu akan

menciptakan kepuasan terhadap pengguna layanan.

Pelayanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan

dengan memberikan layanan terbaik untuk menfasilitasi

kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan

kepuasaanagarmerekaselaluloyalkepadaorganisasiatau

perusahaan.2

Pelayananadalah tindakanatauperbuatanseseorang

1Kasmir,Dasar-DasarPerbankan(Jakarta:PTRajagrafindoPersada,2012),2.
2AtepAdyaBarata,Dasar-DasarPelayananPrima(Jakarta:PtElexMediaKomputindo,
2006),20.



atau organisasiuntuk memberikan kepuasan kepada

pelangganataunasabah.3Pelayananprimaadalahsetiap

kegiatan atau manfaatyang dapatdiberikan suatu pihak

kepadapihaklainnyayangpadadasarnyatidakberwujuddan

tidak pula berakibatpemilikan sesuatu dan produksinya

dapatatautidakdapatdikaitkandengansuatuprodukfisik.

Pelayananadalahkegiatanpemberianjasadarisuatupihak

kepadapihaklainnya.

Pelayanan prima merupakan terjemahan dariistilah

excellence service yang secara harfiah berartipelayanan

yang sangat baikataupelayananyang terbaik.4Disebut

sangatbaik atau terbaik,karena sesuaidengan standar

pelayanan yang berlaku atau dimilikioleh instansiyang

memberikan pelayanan serta memuaskan pelanggan.

Instansipelayananharusmemilikistandarpelayananyang

dapat menjadi ukuran dalam memuaskan

pelanggan.Pelayanandisebutsangatbaikatauterbaikatau

akan menjadi prima, manakala dapat atau mampu

memuaskan pihak yang dilayani(pelanggan).Pelayanan

prima adalah kepedulian kepada pelanggan dengan

memberikanlayananterbaikuntukmemfasilitasikemudahan

pemenuhankebutuhandanmewujudkankepuasannya,agar

3Kasmir,EtikaCustomerService(Jakarta:RajaGrafindoPersada,2008),15.
4M.NurRiantoAlArif,Dasar-DasarPemasaranBankSyariah(Bandung:Altabeta,2010),
211.



merekaselaluloyalkepadaorganisasi/perusahaan.5

Dalam KamusBesarBahasaIndonesia,katapelayanan

diartikan sebagai cara melayani, service jasa dan

kemudahandalam jualbelibarang ataujasa.6 Pelayanan

adalah suatu kegiatan pemberian jasa darisatu pihak

kepadapihaklainnya.Pelayananyangbaikadalahpelayanan

yangdilakukandenganramahtamah,adil,cepat,tepatdan

denganetikayangbaikyangdapat memenuhikebutuhan

dankepuasanpelanggan.7

MenurutBarataServiceExcellenceyangditerapakanoleh

customer service adalah pelayanan yang membuat

pelangganmerasadipentingkan,mengutamakankepuasan

pelanggan, menepatkan pelanggan sebagai mitranya,

pelayananoptimalyangmenghasilkan kepuasanpelanggan

serta melayanidengan ramah,tamah,cepat.Pelayanan

primaoleh customerserviceterdiridari6unsurpokok,

antara lain: ability (kemampuan), attitude (sikap),

appearance (penampilan),attention (perhatian ),action

(tindakan),dan accountability(tanggung jawab).8 Service

excellence(pelayananprima)adalahsuatupelayananyang

5Ibid.,20.
6ZaenalMukarom danMuhibudinWijayaLaksana,MembangunKinerjaPelayananPublic
(Bandung:CvPustakaSetia,2016),14.
7H.MelayuS.P.Hasibuan,Dasar-DasarPerbankan(Jakarta:PTBumiAksara,2004),
152.
8Ibid.,31.



terbaikdalam memenuhiharapandankebutuhanpelanggan,

denganmemberikanpelayananyangsesuaidenganharapan

dankepuasanpelanggan.9

DefinisilainmenyebutkanbahwamenurutKeputusan

Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara

Nomor:81/1993,pelayananadalahsuatubentukkegiatan

pelayanan yang dilaksankan oleh instansipemerintah

baikpusat,didaerah,Badan Usaha MilikNegara,dan

BadanUsahaMilikDaerahdalam bentukbarangmaupun

jasa dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat

sesuaiperundang-undanganyangberlaku.10 Pelayanan

prima(serviceexcellence)adalahsuatupelayananyang

terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan

pelanggan.Dengankatalain,pelayananprimamerupakan

suatupemberianlayananterbaikyangdapatmemberikan

kepuasan dan mengesankan baginasabah.Pelayanan

prima adalah pelayanan terbaik yang diberikan

perusahaan untuk memenuhiharapan dan kebutuhan

pelanggan,baikpelanggandidalam perusahaamaupundi

luarperusahaan.11

2.TujuanServiceExcellence(PelayananPrima)

9KhoirulMaddy,HakikatDanPengertianPelayananPrima(Jakarta:ChamaDigit,2009),
8.
10Https://ejournal.perpusnas.go.id/mp/article/view/794
11Daryanto dan Ismanto,Konsumen dan Pelayanan Prima(Yogyakarta:GavaMedia,
2014),131.



a.Agarnasabahmaukembalilagiberbisnisdengankita

b.Agarnasabahmenjadiloyalitasbahkanfanatikdengan

produkdansuatuperusahaan.

c.Agar nasabah terus bertambah dan mengalami

peningkatan

d.Agarnasabah mau menjadimitra bisnis yang baik

dengansuatuperusahaan.

e.Agarnasabahbisamenjadimitrauntukmemenangkan

persaingandalam sebuahbisnis.12

f. Agarnasabahdapatmenjadibentengyangkokohdalam

persaingan.

g.Agarnasabah dengan suka rela mau mejadihumas

lembagadarisebuahperusahaan.

3. Ciri–ciriServiceExcellence(PelayananPrima)

a.Nasabahmerasadipentingkan

b.Nasabahmerasadiutamakan

c.Nasabahmerasadihargai

d.Nasabahmerasadiperhatikan

e.Nasabahmerasadilayanidenganmudah

f. Nasabahmerasadilayanidenganramah,tepatdancepat

g.Nasabahmerasadilayanidengantepat/benar

h.Nasabahmerasadibantudandiberijalankeluar

12StandarPemahamanServiceExcellence(PelayananPrima)BRISyariahKantorCabang
Madiun



i. Nasabahmerasamendapatkanapayangdiharapkan

j. Nasabahmerasapuasdanterkesan13

4.AspekDasarServiceExcellenc(PelayananPrima)

Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan

pelayanan prima tidak lepas dari kemampuan dalam

pemilihan konsep pendekatannya. Mengembangkan

pelayanan prima dengan menerpakan konsep konsep

diantaranya:14

a. Ability(Kemampuan)

Memilikikemampuan dan keterampilan yang baik

dalam bidang tugasnya (kemampuan menjelaskan

dengan baikatas productknowledge),berkomunikasi,

mengembangkanmotivasidiri,dankehumasan(publict

relation).

b.Attitude(Sikap)

Perilakuatauperangaiyangharusditonjolkanpada

saatmelayaniataupadasaatdihadapannasabah,yang

meliputipenampilan yang sopan,dan berfikirposistif,

sehatdanlogis,danbersikapmenghargai.

c.Appearance(Penampilan)

13AtepAdyaBarata,Dasar-dasarPelayananPrima(Jakarta:PT.ElexMediaKomputindo,
2006),27.
14Ibid.,82.



Penampilanseseorangbaikyangsecarafisikmaupun

non-fisik yang mampu merefleksikan kepercayaan,

kredibilitas,kehormatandiridihadapannasabah.

d. Attention(Perhatian)

Perhatianataukepedulianpenuhkepadapelanggan

baikterhadap kebutuhan,keinginan,kesulitan,keluhan

saran dan kritiknya,yang meliputimendengarkan dan

memahamisecara sungguh-sungguh kebutuhan para

pelanggan mengamatidan menghargaiperilaku para

pelanggan dan mencurahkan perhatian penuh kepada

pelanggan.

e. Action(Tindakan)

Tindakanataukegiatannyatayangharusdilakukan

dalam memberikan pelayanan kepada nasabah,yang

meliputi mencatat setiap pesanan para pelanggan,

mencatat kebutuhan para pelanggan, menegaskan

kembalikebutuhan para pelanggan,dan menyatakan

ucapan terimakasih dengan harapan pelanggan mau

kembali.

f. Accountability(TanggungJawab)

Sikap dan tindakan keberpihakan kepada nasabah



atashal-halyangmungkindapatmenimbulkankerugian,

kesulitan,kekecewaan,danketidakpuasaanbaginasabah.

B.CustomerService

1.PengertianCustomerService

Dieramodernsekarangdenganbanyaknyapesaingan

danjugapemintaannasbahyang lebih cenderung instan

atau tidak direpotkan dengan masalah adminitrasi

pembiayaan,denganadanyahaliniterutamabankbersaing

untuk menawarkan kepada nasabah untuk produk yang

dijualdengancaramempermudahsystem adminitrasidan

syarat-syaratyangharusdipenuhiolehnasabahtidaklahsulit.

Halinidilakukanbankgunamemenangkanpesainganbisnis

dan merebut calon nasabah. Untuk memenangkan

persaingantersebutbankmemberikannilaidankepuasan

kepadapelangganya.15 Sehinggabankmembutuhkanperan

customerservice denganmelakukanpelayananprimabagi

nasabah dan calon nasabah terkaitdengan jasa yang

digunakan. Peran customer service ini dinilai sangat

menentukankelancarandalam usahapersainganperbankan.

Kata customerserviceberasaldaridua katayaitu

“customer”yangberartipelanggansedangkn“service”sama

dengan pelayanan. Menurut Kasmir,Customer service

15NanaHerdianaAbudarrahman,ManajmenenStrategiPemasaran(Bandung:Cv
PustakaSetia,2015),423.



adalahsetiapkegiatanyangdiperuntukanatauditunjukan

untuk memberikan kepuasan kepada nasabah,melalui

pelayananyangdapatmemenuhi kegiatandankebutuhan

nasabah.peranancustomerservice adalahmempertahakan

nasabahlamaagartetapsetiadenganhubunganyanglebih

akrab ramah dalam melayani nasabah. 16 sedangkan

menurutWahjono,customerservicesecaraumum adalah

setiapkegiatanyangdiperuntukkan atauditunjukkanuntuk

memberikankepuasankepadanasabah,melaluipelayanan

dapatmemenuhikeinginandankebutuhannasabah.17Dan

yang paaling utama adalah untukmendapatkan nasabah

dengan menyakinkan kepada nasabah dengan kualitas

produk yang dimiliki.Jadi,pengertian customerservice

adalah sebuah unitkerja yang bertugas untuk melayani

nasabah dan calon nasabah.Pelayanan yang diberikan

adalahpelayananberdasarkaninformasidanpelayananjasa

yangtujuannyauntukmemberikankepuasannasabahdan

dapatmemenuhikeinginandankebutuhannasabah.18

Customerservicememegangperanansangatpenting

dalam sebuahperbankan.Olehkarenaitutugascustomer

service merupakan tulang punggung dalam kegiatan

16Kasmir,EtikaCustomerService(Jakarta:RajaGrafindoPersada,2008),251.
17Wahjono,SentotImam,ManajemenPemasaranBank(Yogyakarta:Graham Ilmu,
2010),177.
18IkatkanBankirIndonesia(IBI),MengelolaKualitasLayananPerbankan(Jakarta:
GramediaPustakaUtama,2014),64.



operasionalperbankan.19 Tugaspokokcustomerservice

memperkenalkanproduk-produkataujasa-jasaperusahaan

dandapatmemperkenalkanfiturdanlayananperusahaan.

Selainitujugacustomerserviceberfungsisebagaisumber

informasi dan peratara bank dan nasabah yang

mendapatkanjasa-jasapelayananmaupunproduk-produk

bank.20

Denganadanyapelayananprimayangbaikseorang

customer service juga diharapkan dapat memberikan

pelayanancepat,akurat,baikdanramahtamahterhadap

nasabah.Seorangcustomerservicetidakhanyadilihatdari

segifisiktetapijugadariseginon–fisiksepertikemampuan

dan etika pelayanan sehingga dapatmemberkepuasan

denganpelayananyangdiberikankepadanasabah.

2.Tugas-tugasdantanggungjawabseorangcustomerservice

Tugas customerservicesecaraumum adalahmelayani

nasabahsesuaistandaryangditerpakanolehbank.Tugas

seorangcustomerservicediantarnya:

a.Menerima ,melayani dan mengatsi permasalahan

nasabah

19.Kasmir,ManajemenPerbankan(Jakarta:RajawaliPers,2010),250.
20Ibid.,64.



b.Pelayananpembukaanrekeningtabungan,depositodan

giro

c.Mengadminitrasikandaftarhitam bankIndonesia,daftar

rehabilitasnasabahdanmengfilenasabah

d.Memberikan informasi tentang saldo dan mutasi

nasabah

e.Mengadminitrasikanbukucek,girodantabungan.

f. Memperkenalkanprodukbaru

Sedangkanmenurutkasmir,tugas–tugasseorang

customerserviceadalah:

a.Sebagaireceptionis

Customerservicebertindaksebagaipenerimatamu

yang datang ke bankdengn ramah sopan,tenang ,

simpatik,menarikdanmenyenangkancustomerservice

memberikanperhatiandanucapansalam kepadayang

datangdanberbicaradenganjelas.

b.Sebagaideskman

Customerservice bertindak sebagipemberi

informasimengenaiprodukperbankan,menjelaskn

manfaat atau karakateristik produk yang akan

digunakanmejawabpertanyaannasabah.Brosurdan

formulirsangatdiperlukanuntukkelancarankegiatan,

dan membantu pengisiformulir aplikasisecara



lengkapsesuaidengantransaksinasabah.

c.SebagaiSalesman

Customerservice bertindakatau berusaha

untuk menjual produk perbankan diperlukan

pendekatan-pendekatankepadanasabahuntuksedia

menggunkanproduknya danjugaberusahamencari

nasabah.Keluahandanpermasalah nasabahjuga

perludiperhatikansebabmenjaditolakukurmenjadi

kinerjacustomerservice.

d.Sebagaicustomerrelationsofficer

Customer service bertindak sebagai

peghubungantarabankdengannasabah.bukantidak

mungkin nasabah pindah ke lain bank karena

pelayanan yang kurang , sehingga diperlukan

hubungan yang baik antara bank dengan nasabah

agarnasabah senang ,puas,dan percaya untuk

menggunkanjasadanprodukyangkitamiliki.

e.Sebagaikomunikator

Customerservicebertindaksebagaipemberi

segalainformasi mengenaiprodukdanjasayang

ditawarkan serta member kemudahan kepada

nasabah.Selainitujugasebagaitempatmenampung

keluhandansaranakonsultasinasabah.Haliniuntuk



menjaga hubungan baik dan lancarantara bank

dengannasabah.21

3.Sikapcustomerservice

Agarnasabahdapatmerasapuas,sikapkitadalam

melayaninasabahharusdiatursedemikianrupa.Menurut

kasmir,beberapa sikap yang harus diperhatikan dalam

melayaniseluruhnasabahadalahsebagaiberikut:

a.Berikesempatancustomerberbicara

Artinya customer service memberikan kesempatan

kepada nasabah untuk mengemukakan segala

keinginannyaterlebih.

b.Dengarkanbaik-baik

Mendengar baik-baik artinya pada saat nasabah

mengemukakan persoalannya customer service

mendengarpenuhperhatiansehingganasabahmerasa

senanguntukmenjelaskanpersoalanyangdihadapinya

sertakeinginanya.

c.Janganmenyelapembicaraan

Janganmenyelapembicaraanartinyasebelum nasabah

selesaibicaracustomerservicedilarangmemotongatau

menyelapembicaraan.

21 Kasmir,EtikaCustomerService(Jakarta:RajaGrafindoPersada,2008),191.



d.Ajukanpertayaansetelahnasabahselesaiberbicara

Jikaadapertanyaan,sebaiknyaajukansetelahnasabah

baru dilakukan apabila nasabah sudah selesaibicara

dapatdianggapsopandanpenting.

e.Janganmarahdanmudahtersinggung

Karenanasabahmemilikibermacam-macam sifat,jika

adakata-kataatausikapnasabahyangkurangberkenan,

customerservicejangancepatemosiatautersinggung

dantetapsabardalam melayaninasabah.

f. Janganberdebatmasalahdengannasabah

Customer service jangan sekali-kali berdebat atau

memberikan argumentyang tidakdapatditerimaoleh

nasabah.

g.Jagasikapsopan,ramah,danselaluberlakutenang

Dalam melayaninasabah,sikapsopansantundanramah

harusselaludijaga.Begitupuladenganemosiharustetap

terkendalidanselaluberlakutenangdalam menanggapi

nasabahyangkurangmenyenangkan.

h.Jangan menangani hal-hal yang bukan merupakan

pekerjaanya

Terkadang ditemukan customer service menangani



pekerjaanyangsebenarnyabukanwewenangnyauntuk

melakukanhaltersebutdanmerasamampumelakukan

semuahal.

i. Tunjukkanperhatiandansikapinginmembantu

Nasabah yang datang keperusahaan padaprinsipnya

ingin dibantu.Artinasabah mempunyaimasalah yang

tidakmampuiaselesaikansendiri.22

C.KepuasanNasabah

1.PengertianKepuasanNasabah

Dalam upaya memenuhi kepuasan nasabah

perusahaanmemangdituntutuntukmengetahuipergeseran

kebutuhandankeinginankonsumenyanghampirsetiapsaat

berubah, kepuasan nasabah setelah pembelian akan

tergantungdarikinerjapenawaran.Nasabahdapatdiartikan

sebagaiorangataubadanhukum yangbiasaberhubungan

baikataumenjadipelangganbankbaikdalam penggunaan

produkdanfasilitasbank.23

Kepuasannasabahadalahsegalasikapdan nasabah

terhadappelayananyangbaiksetelahmerekamendapatkan

apayangdiperoleh.Kepuasannasabahmerupakanharapan

22Ibid.,193.
23M.NurRiantoAlArif,Dasar-DasarPemasaranBankSyariah(Bandung:Alfabeta,2012),
189.



awalatau bisa disebut dengan setiap nasabah untuk

mendapatkansesuatu,baikjasaataupunproduk.Dengan

membandingkanantaraharapansebelum melakukanproses

pembelian atau menerima pelayanan,dengan keadaan

setelah melakukan proses pembelian atau menerima

pelayanan setelah bisa membandingkan harapan awal

denganharapanakhirmakaakanditariksuatukesimpulan

puasatauuntidakpuas.24 MenurutKotler,kepuasanadalah

perasaansenangataukecewaseseorangyangtimbulkarena

membandingkankinerjayangdipersepsikanproduk(hasil)

terhadap ekspektasi mereka. Jadi, tingkat kepuasan

merupakanpebedaanantarakinerjayangdirasakandengan

harapan.Apabilakinerjadibawahharapanmakanasabah

tidakmerasapuas.Apabilakinerjasesuaiharapan,maka

konsumenpuas.Sedangkanjikakinerjamelebihiharapan

makakonsumenlebihmerasapuas.25

MenurutMurti,kepuasan adalah tingkatperasaan

seseorangsetelahmembandingkankinerja(hasil)yangdi

rasakandenganharapannya.Jadidapatdisimpulkanbahwa

kepuasannasabahmerupakanperasaanyangtimbuldari

dalam dirikonsumen.MenurutHasan,kepuasan adalah

respon konsumen terhadap evaluasi terhadap ketidak

24UjangSumarwan,PerilakuNasabahTeoriDanPenerapannyaDalam PemasaranEdisi
Kedua(Bogor:GhaliaIndonesia,2011),386.
25PhilipKotler,ManajemenPemasaran(Jakarta:IndeksKelompokGramedia),228.



puasaan yang dipersepsikan antara harapan sebelum

pembelian darikinerja aktualdarijasa yang dirasakan

setelahpemakaianya.26

2.Faktorpendorongkepuasankonsumen

Kepuasankonsumenditentukanolehpersepsikonsumen

atas hasilkerja produk atau jasa dalam memudahkan

harapan pelanggan.Adapun 5 faktoruatama pedorong

kepuasannasabahdiataranya:

a.Kualitasproduksi

Kualitasdapatdiartikansebagaisegalasesuatuyang

menentukankepuasankonsumendanupayaperusahaan

untuk melakukan perubahan kearah perbaikan terus

menerus.Konsumen puas setelah membelijasa dan

ternyatakualitasproduknybaik.

b.Harga

Harga merupakan suatu nilaiyang ditukarkan oleh

konsumen dengan manfaat memiliki ataupun

menggunkanprodukataujasa.

c.Kualitaspelayanan

Kualitas pelayanan merupakan suatu konsep yang

dikenaldengansebutanserqualyangmemiliki5dimensi

yaitubuktifisik,kehandalan,ketanggapan,jaminandan

26Hasan,PerilakuKonsumen(Jakarta:BinarupaAksara,2014),90.



empati.Untukmemberikankualitaspelayananyangbaik

dansesuaidenganapayangdiharapkanolehkonsumen,

diperlukanpembentukansikapdaperilakukaryawanitu

sendiri.

d.Factoremosional

Factor emosional mempunyai peranan dalam

kepuasan konsumen.Konsumen akan merasa puas

menggunakan produkyang dibelinyaterlihatdarirasa

senengdenganyangmerekaterima.

e.Kemudahan

Pada dasarnya kepuasan konsumen akan tercipta

apabila adanya kemudahan,kenyamanan dan efisien

dalam mendapatkanprodukataupelayananjasayang

diterimanya.27

3.Tujuandarikepuasannasabah

Dalam pencapaiantujuanperusahaandilakukanberbagai

carasalahsatunyaadalahmelaluimemberikankepuasan

nasabah,dalam praktiknyaapabilanasabahpuasdengan

pelayanan bank maka ada keuntungan yang diterima

diantaranya:

a.Nasabahyanglamaakantetapdipertahakandengankata

27Ibid.,37.



lainnsabahloyakepadabank

b.Kepuasannasabahlamamenularkepadanasabahbaru,

sehinggadapatmeningkatkanjumlahnasabah

c.Membelikembaliproduklaindalam bankyangsama

d.Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut

mengenaikualitaspelayananyangbaikdaribank.28

D.KajianPustaka

Penulismenelusurikajianpustakayangmemilikiobjek

penelitian yang hampirsama dengan objek penelitian ini.

Penelitiansebelumnyasebagaiberikut:

Penelitianyangdilakukanoleh AuliaJadydatulAdawiyah

(2015) yang skripsinya berjudul “Implementasi Service

ExcellenceOlehCustomerServicePadaBmtBismillahSukorejo”

Memaparkanbahwapenelitianinibertujuanuntukmengetahui

implementasiserviceexcellenceyangditerapkanolehcustomer

service BMT Bismillah Sukorejo dengan menganalisis

menggunakanstandar-standaryangada.Darihasilpenelitian

menunjukkan bahwa customer service mampu

mengimplementasikanstandar-standaryangsudahditetapkan

olehBMT Bismillahkedalam pelayananyangsudahmenjadi

tugasnya,namunbukansembarangpelayanantapipelayanan

prima (service excellence) yang meliputi aspek dasar

28Kasmir,CustomerServiceExcellent(Depok:PTRajaGrafindoPersada2010),146.



accountability (tanggung jawab),action (tindakan),attention

(perhatian),appearance (penampilan),attitude (sikap),ability

(kemampuan)yang mampu memuaskan dan menarik hati

nasabahagartetaployalkepadaBMTBismillah.Persamaannya

penelitianinidenganpenelitianyangsedangdilakukanadalah

padapenelitianinimenggunakanmetodepenelitiankualitatif

dan subyek penelitiannya yaitu BMT Bismillah Sukorejo.

Sedangkanperbedaannyadenganpenelitianyangdilakukanini

adalah pada penelitian ini tujuannya untuk mengetahui

bagaimanaanalisisstandardpenerapanserviceexcellence

olehcustomerservicediBRISyariahKantorCabangMadiun

padamasapandemicovid-19danjugamengetahuidampak

standard penerapan service excellence oleh customer

serviceterhadapkepuasannasabahdiBRISyariahKantor

CabangMadiunpadamasapandemicovid-19.29

Penelitianyangdilakukanoleh M.ZainulWathani(2015)

yangskripsinyaberjudul“KonsepServiceExcellencePerbankan

SyariahBerdasarkanAl-Qur’an”memeparakanbahwapenelitian

inibertujuan untuk mengetahuikonsep service excellence

perbankansyariahberdasarkanAl-Qur’anterdiridari3aspek

yaituaqidah,akhlakdanmuamalah.BeberapapanduanAl-Quran

29AuliaJadydatulAdawiyah,“ImplementasiServiceExcellenceyangDiterapkanoleh

CustomerServiceStudiKasuspadaBmtBismillahSukorejo”,(SkripsiuniversitasNegri
WalisongoSemarang,2015)



mengenaipelayananperbankansyariahyaitukaryawanharus

mencontoh bagaimana Rasul melayani pelanggan ketika

berdagang(SuratAl-Ahzabayat21),karyawanharusmelayani

nasabah dengan lemah lembut,memilikisifatpemaaf,dan

tekadyangkuat(SuratAliImranayat159).Karyawanjugaharus

menyapanasabahdenganbaik,memberikankecepatandalam

melayani,melayanidengan ikhlas,menjaga penampilan dan

kebersihan,dan sabardalam melayani(SuratAl-Muddatstsir

ayat1-7). 30Persamaanpenelitianinidenganpenelitianyang

dilakukanyaitumenggunkankualitatifdenganmenggunkandata

primerdan sekunder,sedangkan perbedaannya yaitu dalam

penelitianiniPerbankansyariahtelahmenerapkanbanyaknilai-

nilaikonsepserviceexcellenceyangterdapatdalam Al-Qur’an

sepertibersikaplemah-lembutkepadanasabah,ramahdalam

menyambutnasabah,sabardalam melayanidanmenghadapi

complainnasabahdansebagainya.Penerapannilai-nilaikonsep

serviceexcellencetersebutdapatdilihatdariStandardOperating

Prosedure(SOP)pelayananyangbersesuaiandengannilai-nilai

yangterdapatdalam Al-Qur’an.Sedangkanperbedaandengan

penelitiann yang sedang dilakukan yaitu menerapkan aspek

dasar attitude, attention, action, ability, appearance, dan

accountability.

30M.ZainulWathani,“KonsepServiceExcellencePerbankanSyariahBerdasarkanAl-
Qur’an”,(SkripsiUniversitasDjuandabogor,2015)



PenelitianyangdilakukanolehGadisAnggraini(2018)

yangskripsinyaberjudul“strategipelayanancustomerservice

padabankBRISyariahKcMedanSParman” customersevice

mempunyaitugas utama yaitu memberikan pelayanan dan

membinahubunganyangbaikdengannasabah.Olehkarenaitu

BankBRISyariahKcMedanSParmanmembuatstrategikhusus

agarnasabah merasa puas sehingga berpengaruh dengan

jumlah nasabah karena pelayanan yang diberikan oleh

customerservice.permasalahandalam penelitianini adalah

bagaimanastrategipelayanancustomerservicesertakendala

dansolusidalam menanganinasabahpadaBankBRISyariah

KcMedan S Parman.Tujuan dilakukan penelitianiniadalah

untukmengetahuistarategipelayanancustomerserviceserta

kendaladansolusidalam menanganinasabahpadaBankBRI

Syariah Kc Medan S Parman.Dalam penelitian inipenulis

menggunkan data kualitatif,dimana penulis menggunakan

wawancaradengansupervisordancustomerservice.Secara

keseluruhan dapatdisimpulkan daripenelitian iniadalah

strategi pelayanan customer service terhadap nasabah

dilakukan oleh karyawan perbankan dengan menerapkan

beberapacara,yaitudenganbersikapramah,komunikatifdan

name tag yang selalu diperlihatkan.Beberapa kendala yang

biasadihadapibanksyariahyaitudenganmasalahjaringanatau



koneksiinternetyangbelum maksimalsehinggamemperlambat

prosestransaksidibanktersebut.Dengandemikianberdasarkan

hasilpenelitianinidiharapkankepadaCustomerServiceBank

BRISyariahKcMedanSParmandapatmeningkatkanpelayanan

yangbaikterhadapnasabah.Perbedaandenganpenelitianini

yaitu darihasilpenelitianmengenaistabdarpenerapanservice

excellence oleh customer service belum sepenuhnya

memberikankepuasankepadanasabahsehinggamenimbulkan

berberapadampakterhadapkepuasannasabah.31

Penelitian yang dilakukan oleh TriUtami(2018)yang

skripsinyaberjudul“PenerapanServiceExcellentOlehCustomer

ServicePadaBRISyariahKantorCabangPembantuBandarJaya”

memeparakan bahwa penelitian ini bertujuan untuk

mendeskripsikan penerapan service excellentoleh customer

servicepadaBRISyariahBandarJaya,agarserviceexcellent

terlaksana maka dibutuhkan karyawan atau sumberdaya

manusiayangdapatmeyampaikanpelayananprimamenjadi

tujuan utama,karyawan yang dimaksud adalah customer

serviceyangdiharapkanmampumewujudkansuatu pelayanan

prima atau service excellent.Mulaidarikemampuan,sikap,

penampilan,perhatian,tindakandantanggungjawabyangharus

dilaksanakansesuaistandarpelayananyangada.Perbedaan

31GadisAnggrani,“StrategiPelayananCustomerServicepadaBankBRISyariahKc
MedanSParman,(SkripsiSarjanaEkonomiIslam,2018)



denganpenelitianiniyaitupadapenelitianinicustomerservice

diBRISyariahKantorMadiunbelum sepenuhnyamenerapkan

standarserviceexcellence.32

Penelitian yang dilakukan oleh DeviOktaviani(2018)

yangskripsinya“DampakPelayananCustomerServiceTerhadap

Kepuasan Nasabah BRISyariah Kcp Metro”.Penelitian ini

bertujuan untuk mengetahuibagaimana dampak pelayanan

customerserviceterhadapkepuasannasabahBankBRISyariah

KCPMetro.Penelitianinimenggunakanmetodewawancaradan

dokumentasi.WawancaradilakukankepadaBranchOperation

Supervisor,CustomerServicedanbeberapanasabahBankBRI

Syariah KCP Metro,cara inidilakukan dengan tujuan untuk

memperoleh keterangan dan data penelitian.Dokumentasi

digunakanuntukmendapatkandata-datamengenaiprofildan

strukturorganisasiBankBRISyariahKCPMetro.Berdasarkan

hasilpenelitian dampakpelyanancustomerserviceterhadap

kepuasannasabahBankBRISyariahKCPMetro dapatdilihat

berdasarkankepuasannasabahberdasarkanharapanterhadap

pelayananyangdiberikanolehcustomerserviceyangmenjadi

tolak ukur untuk memperbaikipelayanan yang diberikan.

Perbedaandenganpenelitianiniyaituserviceexcellenceyang

diterapkan oleh customerservice yang belum memberikan

32TriUtami,“PenerapanServiceExcellentOlehCustomerServicePadaBriSyariahKantor
CabangPembantuBandarJaya”,(SkripsiInstitutAgamaIslam Negeri(IAIN)Metro,2018)



kepuasanberdampakpadabeberapahalsepertinasabahtidak

dilayani,tidak dipentingkan dan juga menurunya kualitas

pelayanandiBRISyariahKantorCabangMadiun.33

33 DeviOktaviani“DampakPelayananCustomerServiceTerhadapKepuasanNasabah
BRISyariahKcpMetro”.(SkripsiInstitutAgamaIslam NegeriMetro,2020)
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BABIII

METODEPENELITIAN

A.JenisdanPendekatanPenelitian

Jenis penelitian dalam penelitian inimenggunakan jenis

penelitian deskriptif. Sedangkan pendekatan penelitian ini

menggunakan pendekatankualitatifkarenadatayangdibutuhkan

berupa informasi analisis standard penerapan service

excellenceolehcustomerservicediBRISyariahKantorCabang

Madiunpadamasapandemicovid-19.

Pendekatankualitatifadalahketerkaitanspesifikpadastudi

hubungansosialyangberhubungandenganfaktadariplurarisasi

dunia kehidupan. Metode ini diterapkan untuk melihat dan

memahamisubjekdanobjekpenelitianyangmeliputiorangdan

lembagaberdasarkanfaktayangtampilsecaraapaadanya.Melalui

pendekatan iniakan terungkap gambaran mengenaiaktualisasi,

realitas sosialdan persepsisasaran penelitian.1 Dalam halini

penelitiberusaha memahamidan menggambarkan apa yang

dipahamidandigambarkansubjekpenelitian.Dalam penelitianini,

fokusnya adalah tentang analisis standard penerapan service

excellenceolehcustomerservicediBRISyariahKantorCabang

1 Imam Gunawan,MetodePenelitianKualitatif:TeoridanPraktik(Jakarta:PT.Bumi
Aksara,2015),81.



Madiunpadamasapandemicovid-19dandampakpenerapan

serviceexcellenceolehcustomerserviceterhadapkepuasan

nasabah diBRISyariah KantorCabang Madiun pada masa

pandemicovid-19.

B.LokasiPenelitian

Lokasipenelitian iniadalah BRISyariah KantorCabang

MadiunyangberalamatdiJalan SParman no44,Oro-OroOmbo,

KecamatanKartoharjo,KotaMadiun,JawaTimur63119.Sebagai

pertimbangan penulis menjadikan lokasi ini sebagai tempat

penelitiankarenapenulismengamatianalisisstandardpenerapan

serviceexcellenceolehcustomerservicediBRISyariahKantor

Cabang Madiun pada masa pandemicovid-19 .Didalam

penelitianiniyangmenjadiobjekpenelitianadalah,customer

servicedanjuganasabah.Adapunyangmenjadialasanpeneliti

memilihlokasiinikarenastandaradpenerapanserviceexcellence

oleh customerservice diBRISyariah KantorCabang Madiun

masih banyak mendapatkan komplain darinasabah mengenai

ability(kemampuan),attitude (sikap),appearance (penampilan),

attention (perhatian), action (tindakan), dan accountability

(tanggungjawab).

C.DataDanSumberData

Datayangdiperolehpenelitidarisumberasli,dalam halini



makaprosespengumpulandatanyaperlumelakukansiapasumber

utamayangakandijadikanobjekpenelitian.2Datadiperolehmelalui

wawancarakepadapimpinankantorcabang,customerservicedan

anggota karyawan serta nasabah BRISyariah KantorCabang

Madiun tentanganalisisstandardpenerapanserviceexcellence

olehcustomerservicediBRISyariahKantorCabangMadiun

padamasapandemicovid-19dandampakpenerapanservice

excellenceolehcustomerserviceterhadapkepuasannasabah

diBRISyariahKantorCabangMadiunpadamasapandemicovid

-19.

Sumberdatadalam penelitianinidatayangdiperolehdari

bukubacaanlainnyaberupadokumen,arsipdanlainnya,guna

untukmengidentifikasimasalah,bermanfaatdalam mendukung

perumusanmasalahrisetsecaralebihakurat.

D.TeknikPengumpulanData

Teknikpengumpulandatayangdigunakandalam penyusunan

hasilpenelitianiniadalahobservasiberperanserta(pengamatan)

gunamemperolehdatalebihlengkapdanwawancara(interview)

yaknimelakukanTanyajawabdenganpihak-pihakyangberwenang

dalam perusahaantersebutuntukmemperolehketeranganyang

berkaitan dengan penulisan skripsiini.Wawancara dilakukan

2Muhammad,MetodePenelitianEkonomiIslam (Depok:PTRajaGrafindo,
2008),Hal105.



denganpimpinancabang,customerservicedanjuganasabahdi

BRISyariahKantorCabangMadiunmengenaistandardpenerapan

serviceexcellenceolehcustomerservicediBRISyariahKantor

Cabang Madiun pada masa pandemi covid-19 dampak

penerapanserviceexcellenceolehcustomerserviceterhadap

kepuasannasabahdiBRISyariahKantorCabangMadiunpada

masapandemicovid-19.3

E.TeknikPengecekanKeabsahanData

Datayangvaliddidapatdariujikredibilitasterhadapdatayang

didapatpenelitiansesuaipenelitiankualitatif.Dalam pengecekan

keabsahan data penelitimelakukan perpanjangan pengamatan,

meningkatkanketekunansertatriangulasi.4

a. MeningkatkanKetekunan

Meningkatkanketekunan berarti melakukan pengamatan

secara lebih cermatdan berkesinambungan.Dengan cara

tersebutmakakepastiandatadanurutanperistiwaakandapat

direkam secarapastidansistematis.Meningkatkanketekunan

ituberartiibaratkiatmengeceksoal-soal,ataumakalahyang

telah dikerjakan,ada yang salah atau tidak.Demikian juga

dengan meningkatkan ketekunan maka, penelitian dapat

memberikandeskripsidatayangakuratdansistematistentang

3Sugiyono,MetodePenelitianKuantitatifDanRDanD(Bandung:Alfabeta,2007),225.
4Ibid.,250.



apayangamati.

b.Triagulasi

Triangulasimerupakanadatperbandinganuntukmencarititik

tengah informasi dan data, triangulasi diartikan sebagai

pengecekandatadariberbagaisumberdenganberbagaicara

danberbagaiwaktu.Dalam penelitianinidilakukanpengecekan

keabsahan data dengan cara triangulasi sumber, yaitu

mengecekdatayangtelahdiperolehmelaluibeberapasumber.5

Dengan triangulasisumbermaka penelitiakan menjadikan

pimpinanbank,customerservicedannasabahbanksebagai

sumberpengumpulandatasebagaitolakukurkeabsahandata.

F.TeknikPengolahanData

a.ReduksiData

Reduksidataadalahmerangkum,memilihhal-halyangpokok,

memfokuskanpadahal-halyangpentingsertadicaritemadan

polanya.Dengan demikian data yang telah direduksiakan

memberikan gambaranyang lebih jelas dan mempermudah

penelitiuntukmelakukanpengumpulandatadanmencarinya

jikadiperlukan.6Prosesreduksidatapadapenelitianiniyaitu

denganmemilahhal-halyangpokoksesuaidenganrumusan

masalahpenelitian,yaknianalisisstandardpenerapanservice

5Ibid.,257.
6Sugiyono,MetodePenelitianKuantitatif,KualitatifdanR&D(Bandung:Alfabeta,2016),
247



excellence oleh customerservice diBRISyariah Kantor

CabangMadiunpadamasapandemicovid-19dandampak

penerapan service excellence oleh customer service

terhadapkepuasannasabahdiBRISyariahKantorCabang

Madiunpadamasapandemicovid-19.

b. DisplayData

Data yang sudah direduksimaka langkah selanjutnya

adalahmemaparkandata.Pemaparandatasebagaikumpulan

informasi tersusun dan memberi kemungkinan adanya

penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan.Data yang

diperoleh setelah direduksikemudian diorganisasikan sesuai

denganrumusanmasalah.7

G.TeknisAnalisisData

Analisa data adalah proses mengorganisasikan dan

mengurutkandatakedalam pola,katagoridansatuanuraian

dasarsehinggadapatditemukantemadandapatdirumuskan

hipotesis kerja sepertiyang disarankan oleh data.Untuk

menganalisis data,penulis menggunakan metode induktif.

Analisisdatainduktifadalahanalisisatasdataspesifikdari

lapangan menjadi unit-unit dilanjutkan dengan

kategorisasi.Penarikan kesimpulan pada penelitian ini

menggunakan metode induktif yang mengungkapkan

7Ibid.,249.



fenomena khusus berkaitan dengan analisis standard

penerapanserviceexcellenceolehcustomerservicediBRI

SyariahKantorCabangMadiunpadamasapandemicovid-

19 dan dampak penerapan service excellence oleh

customer service terhadap kepuasan nasabah di BRI

SyariahKantorCabangMadiunpadamasapandemicovid-

19,kemuadian dianalisis menggunakan teoridan ditarik

kesimpulanyangbersifatumum ataugeneral.
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BABIV

DATADANANALISISDATA

A.GambaranUmum BRISyariahKantorCabangMadiun

1.SejarahBerdirinyaBRISyariah

BerawaldariakusisiPT.BankRakyatIndonesia(Persero),

tbk.,terhadap bankjasa arta pada 19 Desember2007 dan

setelahmendapatkanizindariBankIndonesiapada16Oktober

2008melaluisuratnyaO.10/67/KEP.GBI/DPG/2008,makapada

17 November 2008 PT.Bank BRISyariah secara resmi

beroperasi.Kemudian PT.BankBRISyariah merubah usaha

yang semula beroperasinalsecara konvensional,kemudian

diubah menjadikegiatan perbankan berdasarkan prinsip

SyariahIslam.1 PT.BankBRISyariahhadirmempertahankan

sebuahbankritelmoderanyangterkemuka denganlayanan

financialsesuaikebutuhannasabah.Melayaninasabahdengan

primadanmenawarkanberbagaiproduksesuaidenganharapan

nasabahsesuaidenganprinsipsyariah.

Aktivitas PT.Bank BRISyariah semakin kokoh setelah

adanyapenandatanganpadatanggal19Desember2008terkait

aktaperpisahanunitusahasyariah PTBankRakyatIndonesia

(Persero),untuk meleburdalam PT Bank BRISyariah yang

1Www.Brisyariah.Co.Id
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berlakuefektif
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padatanggal1Januari2009. Penandatanganandilakukan

oleh BapakSofyan Basirselaku DirekturUtama PT.Bank

RakyatIndonesia(Persero),Tbk.,danBapakVentjeRahardjo

selakuDirekturUtamaPT.BankBRISyariah.1

SaatiniPTBankBRISyariahmenjadibanksyariah

ketigaterbesarberdasarkanasset.BRISyariahtumbuhpesat

baikdarisisiasset,jumlahpembiayaandanperolehandana

pihakketiga.Denganberfokuspadasegmenmenengahke

bawahhinggatahun2018,tercatatjumlahkantorBRISyariah

sebanyak54kantorcabang,207kantorcabangpembantu

dan11kantorkas

BankBRISyariahKantorCabangMadiunmerupakan

salahsatubanksyariah yangberadadikotamadiunseperti

yangdiutarakanolehYayukSetyaRahayuselakuOperation

Dan Service ManagerBank BRISyariah kantorCabang

Madiun.“BRI Syariah Kantor Cabang Madiun berdiri

pertamatanggal28november2012yangberalamtkandiJl.

ThamrinkotaMadiun.KemudiansetelahbisnisbankBRI

SyariahKantorCabangMadiunmengalamiperkembangan

yangcukuppesatdiupgrademenjadiKC(KantorCabang)

yangawalnyaadalahKCP(KantorCabangPembantu)dan

kantornya dipindah diJln .S Parman No.44,Pimpinan

1Ibid.
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CabangBankBRISyariahKcpMadiunyangpertamaadalah

Bapak Kurniawan sampaidengan September2017 dan

Oktober2017 digantikandengaBapakFathuroziBosman

kemudiandigantikankembaliolehBapakHengkiSuhartanto

sampaisaatini2021”.

2.VisidanmisiBRISyariahKantorCabangMadiun

a.Visi

Menjadibankritelmodernterkemukadenganragam layanan

financial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkuan

termudahuntukkehidupanlebihbermakna.

b.Misi

(1)Memahamikeragaman individu dan mengkomondasi

beragam kebutuhanfinancialnasabah.

(2)Menyediakan produkdan layanan yang megedepankan

etikasesuaidenganprinsiap-prinsipsyariah.

(3)Menyediakanaksesternyamanmelaluiberbagaisarana

kapanpundandimanapun.

(4)Meningkatkansetiapindividuuntukmeningkatkankualitas

hidupdanmenghadirkanketentramanpikiran.

3.Produk-produkBRISyariahKantorCabangMadiun

a.Penghimpunandana(funding)

BRISyariahKantorCabangMadiunmemilikiproduk-

produk penghimpun dana yang sesuaidegan kebutuhan
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masyarakat, sehingga masyarakat yang menghimpun

dananya diBRISyariah KantorCabang Madiun akan

merasapuasdannyamanketikamenyimpandananya.DiBRI

SyariahKantorCabangMadiunprodukpenyimpandananya

menggunkanduaprinsip,yaituprinsiptitipandenganakad

wadi’ahdanprinsipkerjasamadenganakadmudharabah.

1)Simpanan dengan prinsip wadiah adalaha transaksi

penitipandanaataubarangdaripemilikkepadapenyimpan

dana atau barang dengan kewajiban bagipihak yang

menyimpanuntukmengembalikandanaataubarangtitipan

sewaktu-waktu.ada2 (dua)jeniswadi’ahdiantaranya

wadiahyadamanahyaitupihakyangmenerimatitipantidak

diperkenakan mengambil manfaat dari barang yang

dititipakan (contoh safe depositbox)dan Wadiah yad

dhamanah yaitu pihak yang menerima titipan boleh

mengambilmanfaatdaribarangyangdititipkan(contoh:

girodantabungan).Darisekianprodukpenghimpundana

yangadadiBRISyariah,yangmenggunakanprinsipwadi‘ah

adalahprodukTabunganFaedah,TabunganKU,Simpanan

PelajarBRISyariahiB,danGiroBRISyariahiB.

2) Simpananprinsipmudharabahmerupakansimpanandana

nasabahdibanksyariahyangbersifatinvestasi,sehingga
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nasabah berhak mendapatkan bagihasilsesuaidengan

nisbahatauporsibagihasilyangtelahdisepakati.Nasabah

hanyabolehmengambildananyaketikasudahjatuhtempo

sesuaiwaktuyangtelahdisepakati.DiBRISyariahKantor

Cabang Madiun,produk simpanan yang menggunkan

prinsipmudharabahadalahtabunganhaji,tabunganimpian

dandepositoBRIsyariahIb.

b.Penyalurandana

Penyalurandanabanksyariahkepadaparanasabahnya

adalahuntukmembiayaiberbagaisectorekonomi,seperti:

sectorindustry,kontruksi,perdagangan,jasaduniaushadan

sectorlainnya.Darisectorekonomitersebutdibagimenjadi

berbagaijenis penggunaaan dana,sepertimodalkerja,

investasi,konsumsi.Produkpenyalurandana(financing)BRI

SyariahKantorCabangMadiunmeliputi:

1)Murabahah(jualbeli)Pembiayaanmurabahahadalahjenis

pembiayaanuntuktransaksijualbelibarangdimanapihak

penjual(bank)dan pembeli(nasabah)masing masing

mengetahui harga pokoknya dan tambahan

keuntungan/margin serta system pembayaran dilakukan

tangguh atau angsuran. Pada bri syariah produk
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pembiayaanyangmenggunakanakadiniyaitu:pembiayaan

KPR (kreditkepemilikanrumah),KKB (kreditkendaraan

bermotor), pembiayaan mikro dan employee benefit

program (EmBP).

2)Mudarabah Pembiayaan mudarabah adalah kerjasama

usahaantaraduapihakyaitupihakpemilikdana(bank)

dengan pihak pengelola usaha (nasabah).Pembagian

keuntungan(bagihasil)sesuaidengannisbah atauporsi

bagihasilyangtelahdisepakati.PadaBRISyariah,akad

mudarabahditerpakandalam pembiayaan1inkageatau

pembiayaanyangditujukanuntukkoperasidanBPRSyang

membutuhkantambahandana.Maksimaldanayangdapat

diberikan adalah tiga kalidarimodalkoperasimaupun

BPRS.

3)Musyarakah

Pembiayaanmusyarakahadalahkerjasamausahaantara

pihakataulebihdimanamasing-masingpihakmemberikan

kontribusimodaldengan kententuan nahwa keuntungan

atauresikoakanditanggungsesuaikesepakatandimuka.

padaBRISyariahakadinidigunakandalam pembiayaan

modalkerja.
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4.StrukturOrganisasiBRISyariahKantorCabangMadiun

Berikut struktur organisasiBRISyariah Kantor Cabang

Madiun pertanggal01 oktober2020.Strukturada pada

lampiran1

Keterangan StrukturOrganisasiBRISyariah KantorCabang

Madiunterdapatlampiran1:

a.PimpinanCabangPembantu(PINCAPEM)

Pimpinana cabang pembantu bertanggung jawab atas

keseluruhan berjalannya system operasionalperbankan

dilevel kantor cabang pembantu dan membawahi

keseluruhanbagian.

b.UnitMikroSyariahHead(UH)

Bertanggungjawabuntukmelaksanakandanmemastikan

bisnis mikro pada unittersebutberjalan sesuaidengan

targetyangdiberikandantidakmelanggarsyariahcomply

maupunP3Mikro.

c.AccountOfficerMicro(AOM)

AOM bertugasuntukmelakukan penjualan produk-produk



52

mikro serta melakukan pre-screening untuk calon-calon

nasabahsebelum dokumen-dokumenpembiayaandiberikan

kepadaUHuntukverifikasilebihlanjut.

d.AccountOfficer(AO)

Berwenang melakukan proses marketing untuk segmen

komersialkhususnyagiro dan deposito setapembiayaan

konsumtif. Memasarkan pembiayaan sesuai dengan

ketentuanpembiayaankonsumerdengantargetyangtelah

ditetapkan, melakukan proses pembiayaan baru dan

perpanjangan antara lain, detail analisa kualitatif,

menyiapkan kelengkapan dan keabsahan dokumen

pembiayaansertamengusulkanpembiayaankepadakomite

pembiayaan untuk mendapatkan keputusan,mengelola

tingkatkesehatanpembiayaannasabahbinaanyangmenjadi

tanggung jawabnya dan mempertahankan kualitas

pembiayaanyangsesuaidengantargetyangditetapkan.

e.BranchOperationSupervisor(BOS)

Berwenang mengkoordinirkegiatan pelayanan perbankan,
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transaksi operasional customer service dan teller,

menyetujuiatauotoritastransaksilayananoperasifrontliner

sesuaikewenangan.

f. Generalaffair

Berwenang mendukung kegiatan operasionlperusahaan

melaluipengandaanbarangdanjasayangdibutuhkan.

g.Teller

Berwenang melayaninasabahuntuktransaksipenyetoran

dan penarikan tunaimaupun non tunaiserta transaksi

lainnya sesuaiaturan yang ditetapkan untuk mencapai

serviceexcellence.

h.CustomerService(CS)

Berwenang melayani nasabah dengan memberikan

informasitentangproduksertamenerimadanmenangani

keluhannasabahdanmelakukankoordinasidenganpihak-

pihak terkaituntuk penyelesaiannya,memahamiproduk

layananyangterkaitdenganoperasionallayanancustomer

service.
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B.DATA

1.StandardPenerapanServiceExcellenceolehCustomerService

diBRISyariahKantorCabangMadiunpadaMasaPandemi

Covid-19.

Customerserviceadalahpetugasbankyangbertanggung

jawabataspelaksanaanfungsipembukaanrekening,penutupan

rekening, pencairan deposito, serta penyediaan informasi

kepadanasabah.Adapunpelayananprimayangdilakukanoleh

BRISyariahKantorCabang Madiun,agardapatmemberikan

kepuasan baginasabah adalah dengan menerapkan service

excellenceolehcustomerserviceyangterdiridarienam aspek

dasar diantaranya: ability (kemampuan), antitude (sikap),

appearance(penampilan),attention(perhatian),action(tindakan)

danaccountability(tanggungjawab).Adapunstandarservice

excellence yang dilakukan customerservice diBRISyariah

KantorCabangMadiun.diantaranya:

a.Ability(Kemampuan)

MenuruthasilwawancaraIbuDwiRianaSariselaku
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customerservice diBRISyariah KantorCabang Madiun

mengenai kemampuan customer service menjelaskan

produkdenganbaikdanberkomunikasidengannasaabah.

“UntukkemampuancustomerservicediBRISyariah
Kantor Cabang Madiun customer service harus
mampu menguasai produk- produk pembiayaan
syariah, sedangkan mengenai komunikasi kami
menyesuaikan nasabah,jika nasabah menggunkan
bahasaJawakamijugamenggunakanbahasajawa
kromoinggil”2

Akantetapihaliniberbedadenganyangdisampaikanoleh

Bapak NurKholis nasabah BRISyariah KantorCabang

Madiunmengenaikemampuanberbahasacustomerservice.

“Untuk kemampuan komunikasicustomerservice
dengan nasabah cukup baikakan tetapicustomer
servicenyauntukberbahasajawakromoinggilbelum
sepenuhnyamenguasaidenganbaik”.3

Dariadanya hasilpemaparan kedua narasumber

dapatdikatakan mengenaikemampuan customerservice

kepadanasabahberbedadisatusisicustomerservicesudah

menerpkan standar service excellence mengenai

kemampuanberkomunikasidanmenjelaskanprodukdengan

baik kepada nasabah akan tetapinasabah BRISyariah

KantorCabangMadiunmengatakancustomerservicebelum

sepenuhnyamenguasaiberbahasadenganbaikdantepat.

b.Attitude(Sikap)

Sikapyangperluditunjukkanolehcustomerservice

2DwiRianaSari,wawancara,14oktober2020
3NurKholis,Wawancara,14oktober2020
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saatmelayaninasabahyaituharusmenjagasikapyangbaik

terutama berbicara yag baik dihadapan nasabah agar

nasabah dapat merasa dihargaidan dapat merasakan

pelayananyangbaikolehbankitusendiri.MenurutBapak

Hengky Suhartanto selaku Pimpinan BRISyariah Kantor

CabangMadiun.

“Banyaknya komplain masuk darinasabah terkait
pelayananbanksyariahwaktupembiayaancustomer
servicenyakurangmenjagaattitude(sikap)berbicara
kasar,kemudian ada juga terkaitdokumentasinya
kurang teliti,dengan adanya komplain sepertiini
bagaimanacarakitamelayaninasabahdengansikap
baikdan tetap menjagaimageBRISyariah Kantor
CabangMadiun,terutamalagijugadokumentasinya
nasabahharusditelitikembali”.4

BapakHengkySuhartantoselaku pimpinancabang

menghimbaukepadakaryawanuntuksamasamamenjaga

image BRI Syariah Kantor Cabang Madiun , dengan

bagaimana cara melayaninasabah dengan sikap baik,

terutama lagi dokumentasinya harus diteliti kembali.

SelanjutnyayangdisampaikanolehIbuDwiRianaSariselaku

customerservicediBRISyariahKantorCabangMadiun.

“Kamiselalumelayaninasabahsepenuhhatibaikdari
sikap selalu ramah ,sopan dengan nasabah dan
memberikaninformasikepadanasabahdenganjelas
padasaatnasabahberbicarakamitidakmemotong
pembicaraannasabahyangakanmenimbulkanrasa
nyaman”5

4HengkySuhartanto,Wawancara,11Oktober2020.
5DwiRianaSari,Wawancara,01Oktober2020.
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MenurutIbuDwiRianaSariselakucustomerservicediBRI

Syariah Kantor Cabang Madiun juga menambahkan

mengenaisikapyangditunjukkancustomerservicekepadaa

nasabah.

“Saatmelayaninasabahkamibersikapprofessional
danmenanggapikeluhannasabahdengansikapyang
baik sopan dan juga memberikan solusiterkait
masalahnasabah”.

Dari kedua pemamparan narasumber dapat

disimpulkanbahwasejauhinicustomerserviceBRISyariah

KantorCabangMadiunmemberikanpelyanandenganbaik

dengansikapprofessionaldanjugasopandengannasabah

serta memberikan informasidengan jelas,akan tetapi

menurutBapakHengkySuhartantoselakuPimpinanCabang

diBRISyariahKantorCabangMadiunmengatakanbahwa

customerserviceharusmenjagaimagebankdengansikap

yang baik serta harus meneliti kembali dokumentasi

nasabah.

c.Appearance(Penampilan)

Penampilan customer service baik secrara fisik

maupunnonfisikdapatmenujukkankehormatandihadapan

nasabah.halinidisampaikanolehIbuYayukSetyoRahayu

selakuoperationdanservicemanager.

“Dalam penampilankurangbaiknyasemuastaffdan
karyawanuntuktetapmenjagapenampilan,terutama
cara berpakaian harus sesuai dengan standar
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pelayananyangditetapkanolehBRISyariahKantor
CabangMadiun,sepertitidakbolehmemakaicelana
yangketat,berpakaiansopandanrapimenutupaurat,
karenakitaBRIsyariahagarbisadipandangbaikoleh
nasabah”.6

Akantetapifaktadilapanganberbedabanyakkaryawanyang

masih menggunakan pakaian yang tidak menerapkan

standarbank syariah,halinibisa dipandang buruk oleh

nasabahkarenabanksyariahidentikdenganpakaianyang

sopandanrapi.MenurutIbuDwiRianaSariselakucustomer

servicediBRISyariahKantorCabangMadiun.

“Darisegipenampilanbaikcustomerservicedanjuga
staff lainnya kamimengikutistandard yang ada
karenabanksyariahjadidisinikamiharusmengikuti
aturanyangtelahditetukanterutamacaraberpakaian
yangsopandanrapi”.7

Dari hasil pemaparan kedua narasumber diatas

menurutIbu Yayuk Setyo Rahayu mengenaipenampilan

customer service,beliau mengatakan bahwa standard

penampilanyangadadiBRISyariahKantorCabangMadiun

untukselaluditerapkan,sedangkanmenurutIbuDwiRiana

Saridarisegipenampilancustomerservicesudahmengikuti

standardyangada.

d.Attention(Perhatian)

Bentuk perhatian yang diberikan oleh customer

servicekepadanasabahdenganmemberikankebutuhandan

6YayukSetyoRahayu,Wawancara,02Oktober2020.
7Dwirianasari,Wawancara,01oktober2020
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juga mengatasikesulitan nasabah dengan memberikan

tindakan dan menaggapikeluhan nasabah dengan baik.

MenurutibuDwiRianaSariselakucustomerserviceBRI

SyariahKantorCabangMadiun.

“Dalam bentuk perhatian kamiselalu membantu
kebutuhandankeinginannasabah,dalam pembiayaan
ataupun pengisian form jika nasabah mengalami
kesulitan kami selalu memberikan arahan dan
kejelasaninformasiyangbaik,selainitujugakami
selalu memberikan tindakan yang cepattanggap
dalam memecahkanmasalahdankeluhannasabah”.8

SedangkanbentukperhatiancustomerservicemenurutPutri

IndahSarinasabahBRISyariahKantorCabangMadiun.

“Untuk pelayanan customer service nya selalu
memberikan perhatian saapaan dengan ramah,
menanyakan lebih dahulu apa yang perlu dibantu
kepadanasabah,tempatnyajugabersihsertanyaman
akan tetapipelayananya customerservice kurang
cepatdannasabahmengeluhkarenaharusmengantri
lama”.9

Dari bentuk perhatian yang diberikan customer

servicekepadanasabahsejauhinibelum dapatmemberikan

kepuasandanjugacustomerservicefaktanyabelum dapat

menanganikeluhannasabahdenganbaiksehinggaservice

excellence bank belum dapat diterapkan dengan baik.

Menurut Ibu DwiRiana Saricustomer service sudah

membantu memenuhikebutuhan dan keinginan nasabah,

8DwiRianaSari,Wawancara,11Oktober2020
9PutriIndahSari,Wawancara,11Oktober2020
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akan tetapimenurutPutriIndah Sarimengatakan bahwa

pelayanan customer service kurang cepat dalam

memberikanbantuankepadanasabah.

e.Action(Tindakanatauucapan)

Perhatian atau kepedulian penuh kepada pelanggan baik

terhadapkebutuhan,keinginan,kesulitan,keluhansarandan

kritiknya,yang meliputimendengarkan dan memahami

secara sungguh- sungguh kebutuhan para pelanggan

mengamatidanmenghargaiperilakuparapelanggandan

mencurahkanperhatianpenuhkepadapelanggan.

a) Menyampaikanucapansalam (Assalamualaikum)

SetiapanasabahdatangcustomerserviceBRISyariah

KantorCabangMadiunwajibmengucapkansalam.

b)Dibukadenganmagicword(keinginanuntukmembantu)

CustomerserviceBRISyariah KantorCabang Madiun

selalu menawarkan bantuan dengan Menanyakan

keinginan nasabah untuk membantu dengan ramah ,

tetaptersenyum dansopantetapijugatetapmenjaga

jarak selama pandemic covid-19 dengan nasabah,

misalnya“apaadayangbisakamibantubapakatauibu?”

c)Ditutupdenganucapanterimaksih

Jikasuadahmelakukantransaksidengannasabahdan

nasabah sudah tidak ada kesulitan dengan
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pembiayaannya, customer service menutup dan

mengakhiri denganucapanterimakasih.menurutibu

DwiRiana Sariselaku customerservice BRISyariah

KantorCabangMadiun.

“Pelayanan yang diberikan oleh customer
servicekepadanasabahsudahsesuaidengan
standaryangditetapkantidakhanyacustomer
service akan tetapisecurity dan juga teller
ketika menyambut nasabah dengan
menyampaikanucapansalam,dibukadengan
keinginanuntukmembantudanditutupdengan
ucapan terimaksih kepada nasabah setelah
bertransaksi.”10

Mengenai pelayanan customer service selalu

menyambutnasabahdenganmenyampaikanucapan

salam,dibuka dengan keinginan untuk membantu

nasabah dan selalu mengucapkan terima kasih

setelahnasabahbertransaksidiBRISyariahKantor

Cabang Madiun,Sedangkan menurutYayuk Setyo

Rahayuselakuoperationdanservicemanager.

“Untuk pelayanan semua staff kami rasa
sejauhinicukupbaik,daritindakandanucapan
sudah sesuaidengan standard yang harus
diterapakan seperti jika nasabah datang
melakukantransaksiharussalam,senyum dan
sapaatujuannyaagarnasabahmerasadilayani
denganbaikolehbankselainitujugadengan
pelayananyangbaikmakanasabahakanloyal
terhadapbank”.11

10DwiRianaSari,Wawancara,11Oktober2020
11YayukSetyoRahayu,Wawancara,02Oktober2020.
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Darikeduahasilpemaparannarasumberdiatas

dapatdikatakanbahwabentuktindakandanucapan

yangdiberikankepadanasabahsudahsesuaidengan

pelayananyang adadiBRISyariahKantorCabang

Madiun.

f. Accountability(TanggungJawab)

Sikap dan tindakan keberpihakan kepada nasabah

atas hal-halyang mungkin dapatmenimbulkan kerugian,

kesulitan,kekecewaan,danketidakpuasaanbaginasabah.

menurutIbuDwiRianaSariselakucustomerservicediBRI

SyariahKantorCabangMadiun.

“Dalam pelayanan customerservicediBRISyariah
KantorCabang Madiun jika melakukan kesalahan
dengannasabahsegeramelakukanperbaikansesuai
prosduryangadatetapbersikapramahdansopan
serta menyampaikan permohonan maaf serta
bertanggung jawab dalam melakukan pelayanan
terhadapnasabah”.12

Adapun sikap terhadap tangggung jawab mengenai

kesalahan jika customer service kurang kurang dalam

melakukan pelayanan kepada nasabah customerservice

selalumenyampaikanpermohonanmaafagarnasabahtidak

kecewa,SedangkanmenurutRicordhasukoconasabahBRI

SyariahKantorCabangMadiun.

“Seharusnya perlu menambah pegawai bagaian
customerserviceagardapatmemperlancarnasabah,

12DwiRianaSari,Wawancara,11Oktober2020.
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pelayanannyamengecewakannasabahkarenaharus
antrilamadankurangcepat,halinilahyangmenjadi
sebabpelayananBRISyariahKantorCabangMadiun
yangkurangmemberikankepuasan”13

Pelayanancustomerservicemasihsering mengecewakan

sehinggatidakmemberikankepuasankepadanasabahdi

BRISyariahKantorCabangMadiun.SedangkanmenurutIbu

AjengPutrinasabahBRISyariahKantorCabangMadiun.

“Kalaudarisegipelayanannyacustomerservicekami
belum sepenuhnya puas karena masih sering
mengecewakan kurang cepat dalam melayani
nasabahdankadangharusmengunggulamasampai
berjam-jam saatnasabahramaidisini”.14

Dariadanyapemaparanketigawawanacaratersebut

terkaitpelayanananyacustomerservicebelum memberikan

tanggungjawabsepenuhnyamasihmengecewakannasabah

halinidapatmenimbulkanketidakpuasannasabahterhadap

serviceexcellenceBRISyariahKantorCabangMadiun.

2.Dampak Standard Penerapan Service Excellence oleh

CustomerServiceterhadapKepuasanNasabahdiBRISyariah

KantorCabangMadiunpadaMasaPandemiCovid-19.

Customerservice dalam perbankan memegang peranan

sangatpenting.customerservicemerupakantulangpunggung

dalam kegiatan operasional perbankan. 15Tugas pokok

customerservice memperkenalkanproduk-produkataujasa-

13RicordhaSukoco,Wawanacara,15Oktober2020
14AjengPutri,Wawancara,15Oktober2020
15.Kasmir,ManajemenPerbankan(Jakarta:RajawaliPers,2010),250.
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jasaperusahaandandapatmemperkenalkanfiturdanlayanan

perusahaan.Selainitujugacustomerserviceberfungsisebagai

sumber informasidan peratara bank dan nasabah yang

mendapatkan jasa-jasa pelayanan maupun produk-produk

bank.16 Akan tetapi jika customer service menerapkan

pelayanannyadenganbaikhaliniakanmemberikandampak

sendiriterhadapkepuasannasabahdiperusahaanterutamaBRI

Syariah Kantor Cabang Madiun. Menurut Bapak Hengky

SuhartantoselakuPimpinanBRISyariahKantorCabangMadiun.

“Banyaknya komplain masuk darinasabah terkait
pelayananbanksyariahwaktupembiayaancustomer
servicenyakurangmenjagaattitude(sikap)berbicara
kasar,kemudian ada juga terkaitdokumentasinya
kurang teliti,dengan adanya komplain sepertiini
bagaimanacarakitamelayaninasabahdengansikap
baikdan tetap menjaga image BRIsyariah kantor
cabangmadiun.,terutamalagijugadokumentasinya
nasabahharusditelitikembali”.17

DariadanyahaliniBapakHengkySuhartantoselaku

pimpinan cabang menghimbau kepada karyawan untuk

sama sama menjaga image BRISyariah KantorCabang

Madiun,denganbagaimanacaramelayaninasabahdengan

sikap baik,terutama lagidokumentasinya harus diteliti

kembali.

MenurutibuMerlindanasabahBRISyariahKantorCabang

Madiun.

16Ibid.,64.
17HengkySuhartanto,Wawancara,11Oktober2020
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“saya sering kesinimelakukan pembiayaan diBRI
syariah kantorcabang madiun,akan tetapikalau
mengenaimasalah pelayanan customerservice ,
memangkurangcepatdantanggap,apalagisaatke
BRIsiniakanmendekatiwaktuistirahatmakaakan
lebihlamamenunggudanbisaberjam-jam”.18

Mengenai masalah pelayanan customer service

kurangcepatdantanggapnyadalam memberikanpelayanan

halinimengakibatkan nasabah harus selalu mengunggu

lama.Sedangkan BapakNurKholisnasabah BRISyariah

KantorCabang Madiun mengenaikemampuan berbahasa

customerservice.

“untuk kemampuan komunikasicustomer service
dengan nasabah cukup baikakan tetapicustomer
servicenyauntukberbahasajawakromoinggilbelum
sepenuhnyamenguasaidenganbaik”.19

MenurutIbuAlfiReyhannasabahBRISyariahKantor

Cabang Madiun,berdasarkan pertanyaan yang peneliti

lakukanmengenaipelayanancustomerservice.

“Dalam pelayanannya customerservice saya rasa
cukupbaikcustomerservicenyaramah,sopandan
jugamembantukebutuhannasabah,tetapidisisilain
pelayanan customer service masih banyak
kekurangan terutama dalam menanganinasabah
belum memberikankepuasan”.20

Berdasarkan pertanyaan yang penelitilakukan mengenai

sikap customerservice yang dianggap nasabah masih

kurang danbelum memberikankepuasanataspelayanan

yang ada.Menurutbapak Angga suprapto nasabah BRI

18Merlinda,Wawancara,14oktober2020
19NurKholis,Wawancara,14oktober2020
20AlfiReyhan,Wawancara,14oktober2020
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SyariahKantorCabangMadiun.

“pelayanandisinicukupbaikhanyasajakekuranganya
karyawandisiniterkesanmembedakankadangharus
mendahulukan yang penting tanpa menggunkan
nomer antrian,bagisaya halsepertiinicukup
mengecewakan nasabah karena nasabah juga
memilikikesibukanlain”.21

BentukperhatiancustomerservicemenurutPutriIndahSari

nasabahBRISyariahKantorCabangMadiun.

“Untuk pelayanan customer service nya selalu
memberikan perhatian saapaan dengan ramah,
menanyakan lebih dahulu apa yang perlu dibantu
kepadanasabah,tempatnyajugabersihsertanyaman
akan tetapipelayananya customerservice kurang
cepatdannasabahmengeluhkarenaharusmengantri
lama”.22

Mengenaiservice excellence yang diterapkan oleh

customerservicediBRISyariahKantorCabangMadiunbaik

dariability (kemampuan),antitude (sikap),appearance

(penampilan),attention (perhatian),action (tindakan)dan

accountability (tanggung jawab) belum sepenuhnya

diterapkan dengan baik oleh customerservice halini

mengakibatkandampakburukterhadappelayanancustomer

servicediBRISyariahKantorCabangMadiun.

C.ANALISISDATA

1.AnalisisStandardPenerapanServiceExcellenceolehCustomer

21AnggaSuprapto,Wawancara,11Oktober2020
22PutriIndahSari,Wawancara,11Oktober2020
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Service diBRISyariah KantorCabang Madiun pada Masa

PandemiCovid-19.

Service excellence merupakan halpenting disamping

kelengkapanragam produk padaperusahaanyangbergerak

dalam bisnisjasa,karenadengankualitaspelayananprimaakan

mencerminkan kinerja dariperusahaan yang bersangkutan.

Perusahaan juga harus mendorong para karyawanya untuk

dapat melayani nasabah dengan pelayanan prima.Pada

dasarnyaaktivitaspelayanandilakukanolehBRIsyariahkantor

cabang madiun mengarah pada satu titik yaitu pencapain

kepuasan nasabah dengan memberikan pelayanan prima

sepertikecepatan pelayanan,karyawan bersikap sopan dan

ramahkepadanasabah.Adapunaspekdasarserviceexcellence

(pelayananprima)diantaranya:

a.Ability(kemampuan)

Memilikikemampuandanketerampilanyangbaikdalam

bidang tugasnya (kemampuan menjelaskan dengan baik

atasprodukknowledge),berkomunikasi,mengembangkan

motivasidiridan kehumasan (public relation).23 Adapun

Standarserviceexcellenceyangditerapkanolehcustomer

service BRIsyariah kantorcabang madiun juga Mampu

23AtepAdyaBarata,Dasar-DasarPelayananPrima(Jakarta:ElexMediaKomputindo,
2006),82.
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berkomunikasiverbaldenganBahasaJawaKromoInggildan

Bahasa Indonesia Baku dengan baik serta mampu

berkomunikasidenganbahasatubuh(mengekspresikanrasa

hormat,menghargai,berterimakasih,tulus,senangmelayani,

dan sebagainya).Mampu menggunakan alatkomunikasi

(Telepon,HP,Fax,PABX,e-mail)dengan baik.Customer

service juga Menguasaiproduk Knowledge dengan baik.

Menguasaiprosedur,alat,danbuktitransaksi.

PadaBankBRISyariahKantorCabangMadiuncustomer

service sudah memilikikemampuan dalam menguasai

produk- produk pembiayaan, sedangkan mengenai

komunikasicustomerservicemenyesuaikannasabah,jika

nasabahmenggunkanbahasajawacustomerservicejuga

menggunkanbahasajawakromoinggil.Akantetapifaktanya

berbedadilapangandenganteoriyangada,customerservice

diBRISyariahKantorCabangMadiunmengenaikemampuan

berbahasa belum sepenuhnya menguasaibahasa jawa

denganbaikdantepat.

penelitianinimemilikipersamaandenganpenelitianyang

dilakukan oleh Aulia Jadydatul Adawiyah mengenai

kemampuan cutomer service yang harus memliki

kemampuan dan menguasaiproduk-produk pembiayaan
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sertadapatberkomunikasidenganbaikdengannasabah.24

Halinisesuaidenganteoriyangpenelitilakukanmengenai

customerservice diBRISyariah KantorCabang Madiun

harusmemilikikemampuanberkomunikasidenganbaik.

b.Attitude(Sikap)

Perilakuatauperangaiyangharusditonjolkanpada

saatmelayaniataupadasaatdihadapannasabah,yang

meliputipenampilanyangsopan,danberfikirposistif,sehat

danlogis,danbersikapmenghargai.25Padasaatmelayani

nasabah sikap yang ditunjukkan oleh seorang Customer

ServiceBRISyariahKantorCabangMadiunselalumelayani

denganramahdanpenuhperhatian.denganmemberikan

sikapyangmemilikikemampuanataupengetahuan,yang

memadai mengenaipelayanan dan mampu memberikan

pelayanan dengan menjelaskan produk yang adadiBRI

Syariah KantorCabang Madiun.Selain itu jugacustomer

serviceBRISyariahKantorCabangMadiunjuga menghargai

setiapnasabahbaiknasabahlamamaupunnasabahbaru

dengancarabertanya,mendengarkandanmembantu.Selain

itucustomerservicebersikaptidakterlalukakudanterlalu

formaldenganmencairkansuasanadengansaapanyang

24 AuliaJadydatulAdawiyah,“ImplementasiServiceExcellenceYangDiterapkanOleh

CustomerService StudiKasusPadaBmtBismillahSukorejo”,(SkripsiuniversitasNegri
WalisongoSemarang,2015)
25Ibid.,82.
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akrabtetapitetapsopandanmenghormatinasabah.

Padasaatmelayaninasabahsikapyangditunjukkan

oleh seorang CustomerService mendapatkan komplain

masukdarinasabahterkaitpelayananbanksyariahwaktu

pembiayaan ada yang kurang menjaga attitude (sikap),

kemudian ada juga terkaitdokumentasinya kurang teliti.

Menurutteoriyangadasikapcustomerservicepadasaat

melayaniataupadasaatdihadapannasabah,yangmeliputi

penampilanyangsopan,danberfikirposistif,sehatdanlogis,

danbersikapmenghargai.Haliniberbedadenganfaktayang

adamengenaisikapcustomerservicemasihberbicarakasar

atautidaksopandengannasabah.

Pada penelitian ini memiliki perbedaan dengan

penelitianyangdilakukanolehM.ZainulWathanimengenai

sikap customerservice ketika melayaninasabah harus

denganlemahlembutdanmemilikisifatpemaafsertatekad

yang kuat,26 sedangkan yang penelitilakukan mengenai

sikapcustomerservicediBRISyariahKantorCabangMadiun

masihberbicarakasaratautidaksopandengannasabah.

c.Appearance(Penampilan).

Penampilanseseorangbaikyangsecarafisikmaupun

non-fisik yang mampu merefleksikan kepercayaan,

26M.ZainulWathani,“KonsepServiceExcellencePerbankanSyariahBerdasarkanAl-
Qur’an”,(SkripsiUniversitasDjuandabogor,2015)
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kredibilitas,kehormatandiridihadapannasabah.Customer

service BRI Syariah Kantor Cabang Madiun selalu

berpenampilanrapidansopandalam memberikanpelayanan,

selainitucustomerservicejugatidakmemakaiaksesoris

yangberlebihan.BRISyariahKantorCabangMadiunmemliki

standard cara berpakaian dan memiliki seragam dan

kelengkapanseragam yangsudahditentukam olehmasing-

masing bank. Adapun Standard penampilan customer

service diBRISyariah KantorCabang Madiun ada pada

lampiran2.

Dari segi penampilan customer service belum

sepenuhnyamenerapkanstandardpenampilanyang telah

ditetapkanolehBRISyariahKantorCabangMadiun,faktanya

dilapanganmasihbanyakkaryawanmasihmemakaicelana

ketat,akantetapihalinitidakadasaksiyangberlakuatau

teguran dariatasan.,tujuan aadanya standarpenerapan

service excellence mengenaipenmapilan diBRISyariah

Kantor Cabang Madiun agar customer service dapat

dipandangbaiksopandanrapiterhadapnasabahdantetap

menjagaimageBRISyariah.

Padapenelitianinimemiikiperbedaandenganpenelitian

yangdilakukanolehTriUtamimengenaicustomerservice

yang lebihmenekankanpadaciriciriyagmenarikseperti
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tinggidanberatbadanyangideal,wajahyangmenarik,serta

memikijiwayangsehat,27sedangkanhalinijauhberbeda

dengan yang peneliti lakukan mengenai penampilan

customerserviceyangharusberpenampilasopandanrapi

sertamenutupaurat.

d. Attention(Perhatian)

Perhatianataukepedulianpenuhkepadapelanggan

baikterhadapkebutuhan,keinginan,kesulitan,keluhansaran

dankritiknya,yangmeliputimendengarkandanmemahami

secara sungguh- sungguh kebutuhan para pelanggan

mengamatidanmenghargaiperilakuparapelanggandan

mencurahkanperhatianpenuhkepadapelanggan.28 Bentuk

Perhatianataukepedulianyangditerapkanolehcustomer

serviceBRISyariahKantorCabangMadiunyaitu:

a)Menyapadanberbicaradenganramahdansopan

CustomerserviceMemberikansapaankepadanasabah

yang datang dengan mengatakan “Assalamualaikum

bapakatauibu,bagaimanakabarnyaadayangbisakami

27TriUtami,“PenerapanServiceExcellentOlehCustomerServicePadaBriSyariahKantor
CabangPembantuBandarJaya”,(SkripsiInstitutAgamaIslam Negeri(IAIN)Metro,2018)

28Ibid.,83.
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bantu?”,dengn sapaan sepertiinimembuatnasabah

merasapuasdenganapayangdilakukanolehkaryawan

BRISyariahKantorCabangMadiun.

b)Memberikan sapaandanmenyampaikanpermohonan

maafjikamelayanikurangcepat,customerserviceBRI

SyariahKantorCabangMadiunTidaksungkanmeminta

maaf jika melakukan kesalahan kepada nasabah

misalnya“mohonmaafbapakatauibujikakamimelayani

kurangcepat?”

c)Dalam pengisian form pembiayaan jika nasabah

mengalamikesulitan customer service dengan baik

menjelaskandanmembantumemberikanarahankepada

nasabahnya.

Hasilpenelitianmengenaiattention(perhatian)customer

service BRI Syariah Kantor Cabang Madiun selalu

memberikanbentukperhatianyang baikmulaidarisaapaan

dan juga selalu memberikan kejelasan informasiyang

diberikansertaselalumenyampaikanpermohonanmaafjika

customerservicemelakukankesalahanatauamemberikan

pelayanantidakcepat,aspekdasarperhatianolehcustomer

servicesudahditerapkandenganbaikdiBRISyariahKantor

CabangMadiunakantetapimasihadanasabahyangbelum

pausdenganpemberianpelayanancustomerserviceyang
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dianggap kurang cepat dalam memberikan pelayanan.

Dalam teorimengenaiattention (perhatian)memberikan

penuhkepadapelangganbaikterhadapkebutuhan,keinginan,

kesulitan, keluhan saran dan kritiknya, yang meliputi

mendengarkan dan memahamisecarasungguh-sungguh

kebutuhanparapelanggan.

Mengenaiperhatian customerservice masih memiliki

persamaandenganpenelitianyangdilakukanolehTriUtami

yaitu customerservie harus mampu mewujudkan suatu

pelayananprimadenganmemberikanbentukperhatianyang

lebihkepadanasabah.

e.Action(Tindakan)

Perhatianataukepedulianpenuhkepadapelanggan

baikterhadapkebutuhan,keinginan,kesulitan,keluhansaran

dankritiknya,yangmeliputimendengarkandanmemahami

secara sungguh- sungguh kebutuhan para pelanggan

mengamatidanmenghargaiperilakuparapelanggandan

mencurahkanperhatianpenuhkepadapelanggan.

a) Menyampaikanucapansalam (Assalamualaikum)

SetiapanasabahdatangcustomerserviceBRISyariah

KantorCabangMadiunwajibmengucapkansalam.
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b)Dibukadenganmagicword(keinginanuntukmembantu)

CustomerserviceBRISyariah KantorCabang Madiun

selalu menawarkan bantuan dengan Menanyakan

keinginan nasabah untuk membantu dengan ramah ,

tetaptersenyum dansopantetapijugatetapmenjaga

jarak selama pandemic covid-19 dengan nasabah,

misalnya“apaadayangbisakamibantubapakatauibu?”

c)Ditutupdenganucapanterimaksih

Jikasuadahmelakukantransaksidengannasabahdan

nasabah sudah tidak ada kesulitan dengan

pembiayaannya, customer service menutup dan

mengakhiridenganucapanterimakasih.

Bentuk tindakan pelayanan yang diberikan oleh

customerservice kepada nasabah sudah sesuaidengan

standaryangditetapkantidakhanyacustomerserviceakan

tetapisecuritydanjugatellerMenyampaikanucapansalam

(Assalamualaikum),Dibukadenganmagicword(keinginan

untukmembantu)danDitutupdenganucapanterimaksih.”

Penelitianinimemilikipersaamandenganpenelitian

yangdilakukanolehAuliaJadydatulAdawiyahyangmanasetiap

melayaninasabahcustomerserviceharusmampuamemuaskan

danmenarikhatinasabah.

f. Accountability(tanggungjawab)
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Sikap dan tindakan keberpihakan kepada nasabah

atas hal-halyang mungkin dapatmenimbulkan kerugian,

kesulitan,kekecewaan,danketidakpuasaanbaginasabah.29

Dalam pelayanancustomerservicediBRISyariahKantor

CabangMadiunjikamelakukankesalahandengannasabah

segeramelakukanperbaikansesuaiprosduryangadatetap

bersikap ramah dan sopan serta menyampaikan

permohonan maaf serta bertanggung jawab dalam

melakukan pelayanan terhadap nasabah. akan tetapi

seharusnya BRI Syariah Kantor Cabang Madiun perlu

menambahpegawaibagaiancustomerserviceagardapat

memperlancar nasabah, pelayanannya mengecewakan

nasabahkarenaharusantrilamadankurangcepat,halinilah

yang menjadisebab pelayanan Syariah KantorCabang

Madiunyangkurangmemberikankepuasan.

Penelitian yang dilakukan oleh Gadis Anggraini

mengenai tanggung jawab, customer service harus

memberikansolusiterhadapkendalayangdialaminasabah.

30Hal ini berbeda jauh dengan yang peneliti lakukan

mengenaitanggung jawab customerservice yang masih

belum memberikan solusidan menimbulkan kekecewaan

sertaketidakpuasannasabah.

29Ibid.,83.
30GadisAnggrani,“StrategiPelayananCustomerServicepadaBankBRISyariahKc
MedanSParman(SkripsiSarjanaEkonomiIslam,2018)
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2.DampakAnalisisStandardPenerapanServiceExcellenceoleh

CustomerServiceterhadapKepuasanNasabahdiBRISyariah

KantorCabangMadiunpadaMasaPandemiCovid-19.

Dampakdaripenerapananalisismengenaistandarservice

excellenceoleh customerservicedarikeenam aspekyang

meliputiability (kemampuan),attitude (sikap),appearance

(penampilan),attention (perhatian),action (tindakan),dan

accountability(tanggungjawab)diantaranya:

a.Nasabahtidakdipetingdanutamakan

b.Nasabahmerastidakdihargaidantidakdiperhatikan

c.Nasabahtidakdilayanidenganmudah,dengansikapramah,

tepatdanpelayananyangcepat

d.Nasabah merasa tidak dibantu dengan jalan keluaratau

solusi

e.Nasabah merasa tidak mendapatkan apa yang diharapan

sertatidakmerasapuasdanterkesandenganpelayananyang

ada

Dariadanyadampaktersebutpenerapanserviceexcellence

belum mencapaitujuanperusahaanuntukmemenuhiharapan

dan kebutuhan pelanggan.31 Sehingga tugas dan tanggung

31DaryantoDanIsmanto,KonsumenDanPelayananPrima(Yogyakarta:GavaMedia,
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jawabseorangcustomerservicemenerimadanmelayaniserta

megatasiprmasalahnnasabahbelum sepenuhnyaditerapkan

denganadanyahalinitidakhanyaberdampakpadanasabah

akantetapiberdampakjugadenganperusahaan.Tujuaadanya

serviceexcellencediantaranya:

a.Agarnasabahmaukembalilagiberbisnisdengankita

b.Agarnasabahmejadiloyalitasbahkanfanatikdenganproduk

dansuatuperusahaan.

c.Agarnasabahterusbertambahdanmengalamipeningkatan

d.Agarnasabahmaumenjadimitrabisnisyangbaikdengan

suatuperusahaan.

e.Agarnasabah bisa menjadimitra untuk memenangkan

persaingandalam sebuahbisnis.32

Dariadanyapemaparandiatasdapatdisimpulkanbahwa

adanyadampakburukpenerapanserviceexcellenceoleh

customerservice diBRISyariah KantorCabang Madiun

sehinggahaliniakanberdampakterhadapketidakpuasan

nasabahdalam merasakanpelayananjasa.Dariadanyahal

initujuan kepuasan nasabah terhadap serviceexcellence

tidaktercapaidanberbandingdenganteoriyangmenyatakan

bahwa tujuan bank dalam memberikan kepuasan

2014),131.
32StandarPemahamanServiceExcellence(PelayananPrima)BRISyariahKantorCabang
Madiun
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diantaranya:

a.Nasabahyanglamaakantetapdipertahakandengankata

lainnsabahloyakepadabank

b.Kepuasannasabahlamamenularkepadanasabahbaru,

sehinggadapatmeningkatkanjumlahnasabah

c.Membelikembaliproduklaindalam bankyangsama

d.Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut

mengenaikualitaspelayananyangbaikdaribank.33

Darihasilanalisismengenaidampakanalisisstandard

penerapan service excellence oleh customerservice

terhadap kepuasan nasabah diBRISyariah Kantor

CabangMadiunpada masa pandemicovid-19 dapat

disimpulkanbahwanasabahtidakmerasapuasdengan

pelayananyangdiberikanolehbanksehinggaberdampak

pada ketidakpuasaan nasabah diBRISyariah Kantor

CabangMadiun.

33Kasmir,CustomerServiceExcellent(Depok:PTRajaGrafindoPersada2010),146.
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BABV

PENUTUP

A.KESIMPULAN

Berdasarkan hasilpenelitian yang penulis lakukan mengenai

“Analisis Standard Penerapan Service Excellence oleh Customer

ServicediBRISyariahKantorCabangMadiundiMasaPandemiCovid-

19”.,makadapatdiperolehkesimpulansebagaiberikut:

1.Analisis standard penerapan service excellence oleh customer

servicediBRISyariah KantorCabang Madiun dimasa pandemi

covid-19 belum sesuaidengan teoriyang ada yaitu dalam

pelayanan prima,aspekdasarservice excellence yang meliputi

ability(kemampuan)memlikikemampuanberkomunikasidengan

baik dengan nasabah darihasilanalisis kemampuan customer

servicebelum sepenuhnyamenguasaiberbahasaJawa,attitude

(sikap)seorangcustomerserviceharusmemilikisikapramahdan

sopanbaikdalam bertuturkata,akantetapidarihasilanalisisdapat

disimpulkancustomerservicemasihdianggapkurangbaikdalam

menjaga sikap,appearance (penampilan)Penampilan seorang

customerservice baikdarifisikdannon-fisikbelum menerapkan

standardyangadadiBRISyariahKantorCabangMadiun,akan

tetapitidakadanyasanksidanlemahnyaperaturanbagikaryawan

yang yang belum menerapakn standard yang ada belum

sepenuhnya diwujudnya oleh pihak bank itu sendiri,attention

(perhatian)perhatianataukepedulianpenuhyangdiberikan
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kepada



78

nasabah sudah diterpkan oleh customerservicediBRISyariah

KantorCabang Madiun akan tetapidengan pelayanannya yang

kurang cepathalinimemberikan ketidakpuasan sendiribagi

nasabah,action(tindakan)Tindakanyangdilaksanakanmeliputi

mengucapkansalam,dibukadengankeinginanuntukmembantu

danjugaucapanterimaksihsudahsepenuhnyaditerapkanoleh

customerservice.,dan accountability(tanggung jawab)Bentuk

tanggungjawabcustomerservicemeliputiapabilapelayanannya

mengecewakannasabah,apabilaantrimenunggulanma,apabila

mendaptkancomplaindarinasabah,danjugamendapatkankritik

dansaran.

2.Dampak analisis standard penerapan service excellence oleh

customerserviceterhadapkepuasannasabahdiBRISyariahKantor

Cabang Madiun dimasa pandemiCovid-19.Dengan adanya

keenam aspek service excellence yang belum sepenuhnya

diterapkan olehcustomerservicediBRISyariahKantorCabang

Madiunhaliniakanberdampakburukbagikualitaspelayananbank

itu sendiridisamping itu kepuasan dan loyalitasnasabah akan

pelayananbankmenurun,selainitujugaterkaitpenampilanyang

tidakmenerapkanstandardyangadaakanberdampakterhadap

imagebanksyariah.
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B.SARAN

Berdasarkanhasilpenelitianpenulisdapatmemberikansaran

yang berkaitan dengan service excellence oleh customerservice

sebagaiberikut:

1.KepadapimpinananBRISyariahKantorCabangMadiundiharapkan

selalu memberikan motivasi kepada karyawan agar lebih

meningatkanpelayanankepadanasabahnya.

2.Seharusnya customer service selalu meningkatkan dan

mengembangkan keenam aspek ability (kemampuan),attitude

(sikap),appearance (penampilan),attention (perhatian ),action

(tindakan ), dan accountability (tanggung jawab), agar

meningkatkan kepuasan dan kepercayaan nasabah dengan

pelayanan prima yang baik, sehingga diharapkan dapat

meningkatkanpulajumalahnasabah.
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