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ABSTRAK

KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER
TERHADAP KEPUASAN NASABAH
STUDI KASUS DI BANK BRI SYARIAH CABANG BANDAR LAMPUNG

Oleh :
INDRA KRISNA KUSUMA
NPM. 1502100061

Dalam persaingan yang semakin ketat saat ini, pelayanan dalam bisnis jasa
perbankan harus diberikan secara baik dan prima. Diperlukan sebuah konsep
pelayanan prima yang diterapkan oleh perusahaan khususnya perusahaan jasa
perbankan agar tercipta sebuah kepuasan nasabah. Apabila Bank mampu
memberikan pelayanan yang baik maka Bank akan mampu mempertahankan
nasabahnya bahkan meningkatkan jumlah nasabah bank tersebut. Maka dari itu
Bank harus menyiapkan karyawan khususnya bagian frontliner yaitu Customer
Service, Teller dan Satpam yang berkualitas dan selalu berpedoman pada SOP
pelayanan di BRI Syariah Cabang Bandar Lampung.

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana kualitas
pelayanan yang diberikan oleh frontliner terhadap nasabah BRI Syariah Cabang
Bandar Lampung dan untuk mengetahui kepuasan nasabah terhadap pelayanan
yang diberikan oleh fronliner BRI Syariah Cabang Bandar Lampung.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) kemudian
sifat penelitian ini adalah deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Objek dalam
penelitian ini adalah Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung. Sumber data
yang digunakan adalah sumber data primer dan sumber data sekunder.
Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan teknik wawancara dan
dokumentasi. Data hasil temuan digambarkan secara deskriptif dan dianalisis
menggunakan cara berpikir induktif.

Hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan, maka dapat
disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan frontliner yang diberikan Bank BRI
Syariah Cabang Bandar Lampung sudah cukup memuaskan bagi para nasabah
karena pada penerapanya sudah sesuai dengan SOP pelayanan yang berlaku di
BRI Syariah Cabang Bandar Lampung meskipun ada beberapa yang masih perlu
ditingkatkan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan,Frontliner dan Kepuasan Nasabah
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Artinya :

Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka dan
mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemuudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, maka
bertawakallah kepada Allah, sungguh Allah mencintai orang yang bertawakal.
(QS Al-Imran Ayat 159)*

'Kementerian agama RI, Al-Qur’an Karim Dan Terjemah (Surakarta:Az-Ziyadah,2014),
71.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di Indonesia, bank syariah yang pertama didirikan pada tahun
1992 adalah Bank Muamalat Indonesia (BMI). Walaupun
perkembanganya sedikit terlambat bila dibandingkan dengan negara
negara muslim lainya.?

Bank syariah beroperasi atas dasar konsep bagi hasil. Bank syariah
tidak menggunakan bunga sebagai alat untuk memperoleh pedapatan
maupun membebankan bunga atas penggunaan dana dan pinjaman karena
bunga merupakan riba yang diharamkan.’

Di zaman modern dan cepatnya globalisasi saat ini, perkembangan
dunia semakin lama mengalami kemajuan yang sangat pesat. Menghadapi
perubahan dan perkembangan zaman yang sangat signifikan, sumber daya
insani yang berkualitas akan menjadi sebuah kekuatan dan nilai tambah
bagi perusahaan untuk dapat mempertahankan perusahaannya, terutama
dari gempuran pesaing usaha lainnya yang semakin kompetitif.

Perkembangan perbankan syariah ini tentunya juga harus didukung
oleh sumber daya insani yang memadai, baik dari segi kualitas maupun
kuantitasnya. Namun, realitas yang ada menunjukkan bahwa masih banyak

sumber daya insani yang selama ini terlibat di intitusi syariah tidak

2 Adiwarman Karim, Bank Islam, Analisis Figih dan Keuangan, Edisi 5 (Jakarta:Raja
Grafinso Persada,2014), 25.
¥ Muhammad, Manajemen Dana Bank Syariah (Jakarta:Raja Grafindo Persada, 2014), 5.



memiliki pengalaman akademis maupun praktis dalam Perbankan
Syariah.* Inilah yang harus mendapat perhatian dari kita semua, yakni
mencetak sumber daya insani yang mampu mengamalkan ekonomi syariah
di semua lini karena sistem yang baik tidak mungkin dapat berjalan bila
tidak didukung oleh sumber daya insani yang baik pula.

Usaha pencapaian tujuan suatu perusahaan akan mengandalkan
karyawan sebagai sumber daya untuk dapat melaksanakan kegiatan
operasional perusahaan dengan baik. Dibandingkan sumber daya lainnya,
sumber daya insani memiliki peranan yang lebih penting dan krusial,
karena dari merekalah muncul ide, kreatifitas, keputusan, maupun inovasi
yang akan sangat menentukan langkah dalam mencapai tujuan sebuah
perusahaan. BRI Syariah hadir mempersembahkan sebuah bank ritel
modern terkemuka dengan layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah
dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih bermakna. Melayani
nasabah dengan pelayanan prima (service excellence) dan menawarkan
beragam produk yang sesuai harapan nasabah dengan prinsip syariah.
Prinsip yang dibangun oleh BRI Syariah sebenarnya merupakan sebuah
komitmen konkret yang diberikan bank untuk memberikan kualitas
pelayanan yang baik sehingga terciptanya kepuasan terhadap nasabah.

Dalam persaingan yang semakin ketat saat ini, pelayanan dalam
bisnis jasa perbankan yang biasa biasa saja sudah tidak dapat lagi

diharapkan untuk mampu bersaing dalam kancah persaingan global.

4 Adiwarman Karim, Bank Islam., 27.



Diperlukan sebuah konsep pelayanan prima yang diterapkan oleh
perusahaan khususnya perusahaan jasa perbankan.

Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabahnya, maka
bank perlu menjaga citra positif di mata masyarakatnya. Citra ini dapat
dibangun melalui kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kualitas
keamanan.® Peningkatan kualitas pelayanan memiliki efek yang besar bagi
bank. Melalui peningkatan kualitas pelayanan tersebut akan mendorong
terbentuknya personal branding dari bank tersebut. Efek dari keberhasilan
kualitas pelayanan yaitu terciptanya nasabah yang loyal terhadap bank dan
akan mampu menggaet nasabah baru. Tanpa citra yang positif yang
dibentuk dari kualitas pelayanan suatu bank, maka akan sulit untuk
meningkatkan kepercayaan dan kepuasan nasabah.

Fenomena umum yang sering terjadi di sebuah bank adalah
nasabah harus antri dan menunggu sebelum mendapatkan pelayanan.
Dalam upaya mendapatkan pelayanan dari teller, nasabah sering menilai
kualitas system operasi suatu bank berdasarkan lamanya waktu menunggu
atau kecepatan teller dalam memberikan pelayanan kepada para
nasabahnya. Oleh karena itu “mendahulukan kepuasan nasabah” adalah
itikad yang mengagumkan, sebaik apa sebuah perusahaan diajak berbisnis
biasanya tergantung pada orang-orang yang dipekerjakannya.
Pengetahuan dan keahlian karyawan sangat penting bagi kemampuan

perusahaan untuk memenuhi harapan atau kepuasan nasabah.

> Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta:Raja Grafindo Persada,2017), 249.



Menurut penuturan Vini selaku Teller BRI Syariah Bandar
Lampung yang biasa melayani administrasi di Yayasan Al-Kautsar
pelayanan bank khususnya bagian frontliner yaitu customer service harus
mampu melayani, menjelaskan dan menerima keluh kesah nasabah dengan
baik, begitupun dengan teller harus melayani nasabah dengan baik,ramah
dan cepat, meskipun dalam praktiknya masih banyak factor kendala yang
mengakibatkan kurangnya pelayanan nasabah seperti errornya sistem
jaringan server yang menjadi database pembayaran administrasi sekolah.®

Disebutkan dalam SOP pelayanan Teller dan Customer Service
bahwa standar penampilan teller yaitu apabila perempuan harus
menggunakan jilbab dengan rapih, apabila pria harus menggunakan
minyak rambut, menggunakan seragam sesuai jadwal yang ditentukan,
menggunakan ID card, mengguanakan ikat pinggang hitam , menggunakan
sepatu pantofel hitam (wanita ber-hak 3 s/d 5 cm) dan harus menjaga
kebersihan badan (tidak bau badan). Kemudian sikap yang harus
diperhatikan selama melayani transaksi yaitu selalu mengucapkan salam
terlebih dahulu, selalu tersenyum, CATAT (Cepat Antusias Tepat Akurat
dan Teliti), melayani nasabah sesuai dengan script dan standar layanan dan
melakukan konfirmasi terkait transaksi nasabah, saat di awal sebelum
proses transaksi dan setelah selesai transaksi.

Kepuasan pelanggan merupakan elemen pokok dalam pemikiran

dan praktik pemasaran modern. Persaingan dapat dimenangkan apabila

® Lisia Vini Oktavia Sigit, Customer Service Bank BRI Syariah Bandar Lampung, hasil
wawancara tanggal 3 Oktober 2019 di Bandar Lampung.



perusahaan mampu menciptakan dan mempertahankan pelanggan.’
Kepuasan pelanggan telah menjadi fokus penting setiap organisasi ,baik
profit, maupun nirlaba. Berbagai pihak menaruh perhatian pada isu
strategik ini. Hal ini tercermin dari semakin banyaknya perusahaan yang
menyertakan komitmenya terhadap kepuasan pelanggan dalam pernyataan
visi dan misinya, iklan, slogan maupun public relations release. Dewasa
ini semakin diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan
adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui
penyampaian produk dan jasa yang berkualitas.® Kuncinya terletak pada
sejauh mana bank mampu memberikan sebuah pelayanan yang
menciptakan suatu kepuasan terhadap nasabah.

Pada dunia bisnis perbankan, kepuasan pelanggan merupakan
sesuatu yang sangat diutamakan, karena hal tersebut menjadi salah satu
indikator keberhasilan bank dalam memberikan pelayanan. Nasabah yang
tidak puas tentunya tidak akan menggunakan kembali jasa tersebut,
apalagi masih banyak pilihan alternatif dari para pesaing perbankan bagi
nasabah untuk berpindah bank, sehingga nasabah memeliki banyak
perbandingan untuk memelih bank mana yang lebih sesuai dengan selera
dan keinginanya.

Berdasarkan observasi yang dilakukan penulis di BRI Syariah
Bandar lampung bahwa bagian frontliner terdapat 2 customer service yang

bertugas, 3 teller yang melayani transaksi dan 2 satpam yang bertugas

;Fandi Tciptono, Strategi Pemasaran, Edisi 4 (Yogyakarta:CV.Andi Offset,2015), 73.
Ibid., 75-76.



dalam kegiatan bank setiap harinya. Menurut penuturan salah seorang
nasabah, pelayanan jasa di kantor cabang baik dari customer ataupun teller
kurang memuaskan, karena masih ditemukan customer service dan teller
yang lamban dalam memberikan pelayanan. Bahkan pasca jam istirahat
siang yang seharusnya frontliner segera melayani nasabah masih
ditemukan adanya keterlambatan untuk melayani nasabah. Namun
menurut Ibtihaj Al-Hawa salah satu customer service BRI Syariah Bandar
Lampung menuturkan bahwa “ selama ini bagian frontliner selalu berusaha
memberikan pelayanan terbaiknya meskipun memang terkadang masalah
muncul diluar pelayanan misalkan seperti keterlambatan pengadaan kartu
ATM oleh BRI Syariah Pusat yang menyebabkan nasabah cukup lama
untuk mendapatkan kartu ATM ketika pembukaan rekening tabungan. °
Oleh karena itu kualitas pelayanan khususnya frontliner merupakan hal
yang sangat penting untuk diperhatikan. Sehingga menarik untuk dikaji
bagaimana sesungguhnya tingkat kualitas pelayanan frontliner terhadap
kepuasan nasabah pada suatu bank. Maka pada kesempatan kali ini penulis
berusaha merealisasikan dalam karya ilmiah berjudul “KUALITAS
PELAYANAN FRONTLINER TERHADAP KEPUASAN NASABAH

BANK BRI SYARIAH CABANG BANDAR LAMPUNG”.

° Ibtihaj Al-Hawa, Customer Service Bank BRI Syariah Bandar Lampung, hasil
wawancara tanggal 3 Oktober 2019 di Bandar Lampung



B. Pertanyaan Penelitian
Dari uraian latar belakang masalah di atas, maka masalah yang
hendak dikaji dalam penelitian ini adalah bagaimana kualitas pelayanan
frontliner terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Syariah Cabang Bandar

Lampung?

C. Tujuan dan Manfaat penelitian

1. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan nasabah Bank BRI
Syariah Cabang Bandar Lampung.
2. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
a. Untuk menambah wawasan ilmu pengetahuan dalam kualitas
pelayanan frontliner terhadap kepuasan nasabah Bank BRI
Syariah Cabang Bandar Lampung.
b. Sebagai bahan informasi bagi pengkaji, pengambilan kebijakan
dan penelitian perbankan syariah.
c. Menambah wawasan, pengetahuan dan pengalaman penulis

khususnya yang berkaitan dengan penelitian ini.



d. Menambah khazanah ilmu tentang Kkualitas pelayanan
frontliner terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Syariah
Cabang Bandar Lampung.

2. Manfaat Praktis

a. Sebagai bahan masukan dan pengetahuan dalam bidang
kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan nasabah Bank
BRI Syariah Cabang Bandar Lampung.

b. Sebagai pengetahuan yang dapat memberikan informasi bagi
semua orang dalam upayan meningkatkan ilmu pengetahuan
dalam bidang kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan
nasabah.

c. Menjadi salah satu bahan rujukan bagi peneliti selanjutnya
untuk memperdalam subtansi penelitian dengan melihat

permasalahan dari sudut pandang berbeda.

D. Penelitian Relevan
Penelitian yang relevan dalam konteks penulisan skripsi adalah
penelitian karya orang lain yang secara substantif ada kaitannya dengan
tema atau topik penelitian yang akan dilakukan oleh seorang peneliti.
Penulis mengutip 2-3 penelitian orang lain dengan cara mencantumkan:
Nama Peneliti, judul penelitian, tempat penelitian, waktu penelitian dan
hasil penelitian secara singkat dan jelas. Namun pada catatan kaki (foot

note) ditulis secara lengkap nama, edisi, volume, nomor, tahun terbit



jurnal. Pada bagian akhir setelah pengutipan, penulis menegaskan tentang
posisi penelitiannya.™

Terdapat beberapa penelitian yang berhubungan dengan
permasalahan yang diangkat dalam pembahasan atau topik penelitian ini.

Oleh karena itu, dalam kajian pustaka lapangan ini, penulis memaparkan

perkembangan beberapa karya ilmiah terkait dengan pembahasan penulis

diantaranya:

1. Penelitian M.Jamaludin Malik yang berjudul “Kualitas Pelayanan Jasa
Mesin EDC Terhadap Kepuasan Konsumen Studi di PT PPOB Gloria
Internasional Desa Bogatama Kecamatan Penawartama Kabupaten
Tulang Bawang”. Penelitian ini membahas tentang pelayanan jasa
terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini mengungkapkan bahwa ada
hubungan positif antara tingkat kualitas pelayanan dengan tingkat
kepuasan konsumen, semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan maka
semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh nasabah yang
terpenuhi.**

2. Penelitian Risdayanti Harun yang berjudul “Pengaruh Pelayanan
Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank BRI
Syari’ah  KCP Sungguminasa”. Penelitian ini menjelaskan bahwa
pengaruh pelayanan customer service yang diberikan oleh Bank BRI

Syariah Cabang sunggminasa sudah optimal. Berdasarkan olah data

10 Zuhairi et al.,”Pedoman Penulisan Skripsi Mahasiswa Institut Agama Islam Negeri
(1AIN) Metro, 2018, 30.

1 M.Jamaludin Malik “Kualitas Pelayanan Jasa Mesin EDC Terhadap Kepuasan
Konsumen (Studi di PT PPOB Gloria Internasional Desa Bogatama Kecamatan Penawartama
Kabupaten Tulang Bawang)” Kumpulan Skripsi IAIN Metro.
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pelayanan customer service dari 11 indikator mayoritas responden
menyatakan puas bahasa yang mudah dimengerti dengan rata rata
tertinggi sebesar 4,37.*2
3. Penelitian Tria Dameiyanti yang berjudul “Kepuasan Konsumen
Terhadap pelayanan Perusahaan Studi Pada Guest Experience Survey
Pizza Hut Lotus Lampung”.Skripsi ini menjelaskan mengenai kepuasan
konsumen terhadap pelayanan perusahaan sekaligus menggambarkan
perilaku konsumen. Sehingga kesimpulan yang didapat adalah kepuasan
konsumen terhadap pelayanan perusahaan dalam respon pengisian
Guest Experience Survey,terdapat konsumen yang puas dan konsumen
yang tidak puas. Kedua perilaku tersebut dapat dilihat melalui tiga
faktor perilaku konsumen, yaitu: faktor stimulus, faktor respon, dan
faktor intervening. Selain itu juga perilaku konsumen dapat terlihat dari
perilaku konsumen rasional maupun perilaku konsumen irasional
sehingga dapat terlihat antara konsumen yang puas dan konsumen yang
tidak puas.®®
Dari ketiga penelitian yang sudah dilakukan para peneliti terdahulu
sebelumnya, penulis menilai bahwa penelitian dengan judul “Kualitas
Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah Studi Kasus BRI
Syariah Bandar Lampung” belum pernah diteliti. Hal itu terlihat dari

penelitian yang sudah dilakukan. Maka dari itu untuk memudahkan dalam

'2 Risdayanti Harun yang berjudul “Pengaruh Pelayanan Customer Service Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa” Kumpulan Skripsi UIN
ALAUDIN MAKASAR.

B Tria Dameiyanti yang berjudul “Kepuasan Konsumen Terhadap pelayanan Perusahaan
Studi Pada Guest Experience Survey Pizza Hut Lotus Lampung” Kumpulan Skripsi IAIN Metro.
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membedakan penelitian penulis dengan para peneliti sebelumnya dapat

dilihat dalam table berikut ini:

Tabel 2.1
Persamaan dan Perbedaan Penelitian ini dengan Peneliti Terdahulu
No | Nama dan Judul Persamaan Perbedaan

1 | MJamaludin Penelitian ini dan | Subyek dari penelitian ini
Malik yang penelitian penulis | berfokus pada pelayanan
berjudul “Kualitas | sama sama mesin EDC, sedangkan
Pelayanan Jasa membahas penelitian yang penulis
Mesin EDC tentang kualitas lakukan berfokus pada
Terhadap pelayanan frontliner bank.
Kepuasan
Konsumen Studi
di PT PPOB
Gloria
Internasional
Desa Bogatama
Kecamatan
Penawartama
Kabupaten Tulang
Bawang”

2 | Risdayanti Harun | Persamaan Lokasi penelitian ini
yang berjudul penelitian ini berada di BRI Syariah
“Pengaruh dengan penelitian | cabang sungguminasa,
Pelayanan penulis adalah sedangkan penulis
Customer Service | sama sama melakukan penelitian di
Terhadap meneliti tentang | BRI Syariah cabang
Kepuasan pelayanan yang bandar lampung.
Nasabah Pada diberikan
Bank BRI perbankan
Syari’ah KCP kepada
Sungguminasa” nasabahnya.

3 | Tria Dameiyanti Persamaan Perbedaan penelitian
yang berjudul penelitian ini penulis dengan penelitian
“Kepuasan dengan penelitian | ini adalah variable nya.
Konsumen penulis adalah Jika dipenelitian ini
Terhadap sama sama kepuasan menjadi
pelayanan membahas variable “x” dan
Perusahaan Studi | kepuasan dan pelayanan menjadi
Pada Guest pelayanan variable “y”
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Experience Sedangkan di penelitian

Survey Pizza Hut penulis pelayanan

Lotus Lampung”. menjadi variable “x” dan
kepuasan menjadi
variable “y”

Setelah melihat penelitian terdahulu diatas, maka dapat diketahui
kesamaanya dengan penelitian ini adalah meneliti mengenai kualitas
pelayanan , sedangkan perbedaanya terletak pada variable x penelitian
yang diangkat yaitu jika dalam penelitian ini variable x yang diteliti adalah
kualitas pelayanan frontliner, sedangkan variabel y yang diteliti adalah
kepuasan nasabah. Maka dari itu penelitian ini mengangkat tema tentang

“Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah”.
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BAB 11
LANDASAN TEORI
A. Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas merupakan pertaruhan bagi reputasi perusahaan. Kualitas
merupakan penampilan produk atau Kinerja yang merupakan bagian
utama dari strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan
berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar maupun inovator
pasar.'*

Kemudian didalam buku manajemen pemasaran Philip Kotler,
Definisi kualitas adalah keseluruhan ciri atas sifat dari suatu produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat."

Menurut Dewi Reni dan Siri Asmawati dalam jurnalnya
mendefinisikan pelayanan sebagai kemampuan dalam bentuk aktivitas
yang diberikan oleh suatu pihak yang berkomunikasi sehingga mampu
memberikan nilai tambah dalam rangka memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan.®®

Dapat ditarik kesimpulanya bahwa Kualitas Pelayanan adalah
penampilan produk atau kinerja berupa aktivitas yang dapat dirasakan

olen penerima dan pemberi layanan dan mampu memberikan nilai

“ Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam Persaingan Bisnis Kontemporer
(Bandung: Alfabeta,2017), 51.

> philip Kotler, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Macanan Jaya Cemerlang,2008), 49.

® Dewi Reni & Siri Asmawati, Kualitas Pelayanan Frontliner dan Kepuasan
Nasabah,Islaminomic, VVol.7 No.2/Agustus 2016, 6.
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tambah bagi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang
berkelanjutan.
. Pelayanan Dalam Perspektif Islam

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa
barang maupun pelayanan jasa hendaknya memberikan yang berkualitas,
jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain.

Seperti dijelaskan dalam ayat Al-Qur’an

z [ z ~
%‘ ./ /ﬁl « s a~ 87 ﬂ‘/ . ° 2 S ~ W P - _
&E A Ol selely 4 1paei5 O Y] el 2205
g
() Len>
Artinya :

Wahai orang orang yang beriman! Infakkanlah sebagian dari hasil
usahamu yang baik baik dan sebagian dari apa yang kami keluarkan
dari bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu
keluarkan, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan
dengan memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Dan ketahuilah
bahwa Allah mahakaya,maha terpuji. (QS. Al-Bagarah Ayat 267) '

Selanjutnya Allah berfirman :

" Kementerian agama R, Al-Qur’an Karim Dan Terjemah (Surakarta:Az-Ziyadah,2014),
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Artinya :

Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu
maafkanlah mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan
bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemuudian,
apabila engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada
Allah, sungguh Allah mencintai orang yang bertawakal. (QS Al-Imran
Ayat 159) 18

Kedua ayat di atas menjelaskan bahwa jika pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan harus bersikap lemah lembut, baik dan
sopan maka pelanggan akan merasa puas, akan tetapi jika pelayanan
yang diberikan buruk maka pelanggan akan merasa tidak senang dan
menyebabkan pelanggan akan berpindah ke perusahaan lain.

Indikator Kualitas Pelayanan
Terdapat 6 indikator yang dapat digunakan untuk mengukur atau
mengevaluasi kualitas pelayanan atau jasa, yaitu :
a. Bukti Fisik (Tangible)
Bukti fisik yang dimaksud meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan
peralatan yang digunakan, pegawai yang terlibat, serta berbagai
sarana pelayanan lainya yang dapat di observasi langsung.
b. Keandalan (Reliability)
Keandalan adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai

dengan yang telah dijanjikan dengan cepat, akurat, serta sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan konsumen.

8 1bid., 71.
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c. Daya Tanggap (Responsiveness)
Merupakan kemampuan pegawai yang ada untuk membantu
konsumen dalam memberikan solusi atas permasalahan yang
dihadapi oleh pegawai serta memberikan pelayanan terbaik yang
mampu untuk dilakukan.

d. Jaminan (Assurance)
Terkait dengan pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki oleh pegawai, terbebas dari adanya resiko
yang tinggi, menghindari kesalahan, dan menjauhkan keragu raguan
yang dirasakan oleh konsumen.

e. Empati (Empathy)
Empati meliputi kemampuan untuk memberikan kemudahan dalam
melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian secara
personal, serta memahami kebutuhan konsumen meskipun konsumen
tidak mengutarakannya secara langsung.

f. Inisiatif (Initiative)
Merupakan kemampuan pegawai untuk memberikan informasi yang
tepat serta memberikan solusi terbaik yang sesuai dengan kondisi
konsumen, dengan pertimbangan pertimbangan yang objektif,
rasional, dan mampu dipertanggungjawabkan. **

Fenomena yang sering terjadi disebuah bank adalah nasabah harus
antri dan menunggu sebelum mendapatkan pelayanan. Dalam upaya
mendapatkan pelayanan dari teller, nasabah sering menilai kualitas
system operasi bank tersebut berdasarkan lamanya waktu tunggu atau
kecepatan teller dalam memberikan pelayanan kepada nasabahnya.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah
keadaan dari suatu produk atau jasa yang menunjukan kemampuan dalam
bentuk aktifitas yang di berikan oleh suatu pihak yang berkomunikasi
bersamaan dengan produksi tanpa menghasilkan kepemilikan atas apapun
akan tetapi mampu memberikan nilai tambah dalam rangka memenuhi

kebutuhan dan keinginan pelanggan.

% Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam Persaingan Bisnis Kontemporer
(Bandung: Alfabeta,2017), 208.
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B. Frontliner
1. Pengertian Frontliner
Frontliner merupakan sebuah fungsi jabatan atau pekerjaan dalam
sebuah bank atau perusahaan jasa lainnya yang bertugas melayani
customer atau nasabah secara langsung, dalam hal ini termasuk memberi
senyum, sapaan, salam, serta rujukan solusi jika diperlukan.®
Dari pernyataan diatas maka seorang frontliner bank adalah bagian
terdepan di Banking Hall dalam memberikan informasi secara jelas dan
lengkap kepada nasabah maupun calon nasabah dari suatu bank. Bagian
yang bertugas sebagai frontliner adalah customer service dan teller.
2. Bagian Bagian Frontliner
a. Customer Service
1) Pengertian Customer Service
Untuk meningkatkan citra perbankan, maka bank perlu
menyiapkan personel yang mampu menangani keinginan dan
kebutuhan nasabahnya. Personel yang diharapkan dapat melayani
keinginan dan kebutuhan nasabah inilah yang disebut customer
service.
Menurut Kasmir dalam bukunya Customer service secara

umum adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan

2% |katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama, 2014), 64.
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untuk memberikan kepuasan kepada nasabah, melalui pelayanan
dapat memenuhi keinginan atau kebutuhan nasabah.?

Berdasarkan pemaparan diatas, maka dapat disimpulkan
customer service adalah seorang yang melakukan kegiatan
pelayanan yang ditujukan kepada nasabah agar terciptanya sebuah
kepuasan dalam pelayanan.

2) Fungsi dan Tugas Customer Service

Sebagai seorang customer service tentu telah diterapkan
fungsi dan tugas yang harus diembanya. Fungsi dan tugas ini harus
di laksanakan sebaik mungkin dalam arti dapat dilaksanakan
dengan sebaik sebaiknya dan bertanggung jawab dari awal sampai
selesainya suatu pelayanan nasabah.

Dalam praktiknya, fungsi customer service adalah sebagai berikut:

a) Sebagai Resepsionis, CS berfungsi sebagai penerima tamu.

b) Sebagai Deskman, CS berfungsi sebagai orang yang menlayani
berbagai macam aplikasi.

c) Sebagai salesman, berfungsi sebagai oaring yang menjual
produk perbankan sekaligus sebagai pelaksana cross selling.

d) Sebagai Customer Relation Officer, CS berfungsi sebagai
orang yang dapat membina hubungan baik dengan seluruh
nasabah,termasuk merayu atau membujuk agar nasabah tetap
bertahan tidak lari dari bank yang bersangkutan apabila
menghadapi masalah.

e) Sebagai komunikator, yaitu berfungsi sebagai orang yang
menghubungi nasabah dan memberikan informasi tentang
segala sesuatu yang ada hubungannya antara bank dengan
nasabah.

Berikut ini penjelasan tugas tugas customer service yang sesuai
dengan fungsinya adalah sebagai berikut:
a) Sebagai Resepsionis

2! Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta:Raja Grafindo Persada.2017), 250.
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Tugasnya adalah menerima tamu/nasabah yang dating ke bank
dengan ramah tamah, sopan, tenang, simpatik, menarik, dan
menyenangkan.

b) Sebagai Deskman
Tugasnya antara lain memberikan informasi mengenai produk
produk bank, menjelaskan manfaat dan ciri ciri produk bank,
menjawab pertanyaan nasabah mengenai produk bank serta
membantu mengisi formulir aplikasi.

c) Sebagai Salesman
Tugasnya di kantor bank adalah menjual produk perbankan,
melakukan cross selling, mengadakan pendekatan, dan mencari
nasabah baru.

d) Sebagai Customer Relation Officer
Dalam hal ini CS bertugas menjaga image bank dengan cara,
membina hubungan baik dengan seluruh nasabah, sehingga
nasabah merasa senang, puas dan makin percaya kepada bank.

e) Sebagai Komunikator
Bertugas memberikan segala informasi dan kemudahan kepada
nasabah. Disamping juga sebagai tempat menampung keluhan,
keberatan, atau konsultasi.

b. Teller
1) Pengertian Teller

Teller adalah petugas bank yang bekerja di frontline banking
hall dan melakukan transaksi langsung dengan nasabah dalam
bentuk penerimaan/penarikan baik berupa transaksi tunai/non tunai
dan melakukan pembukuan ke dalam sistem Bank.?

Sebagai frontliner, Teller mendukung pengembangan bisnis
bank dengan memberikan pelayanan yang baik, cepat, dan tepat
kepada nasabah sesuai Standar Pelayanan Teller. Karena berada di
garda depan yang langsung bertemu dengan nasabah, teller wajib

menjaga kerapihan dan kebersihan counter teller. Teller juga

%2 |bid.,250-252.
2% |katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama, 2014), 3.
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mendukung dalam pelaksanaan Cross Selling atas produk-produk
bank dengan melakukan tag on kepada nasabah.?*Karena bertemu
langsung dengan nasabah, teller juga menampung usul/saran
nasabah dan menyampaikannya kepada atasan.

Pekerjaan teller dikategorikan sebagai pekerjaan pokok
karena melalui pekerjaan tersebut terdapat interaksi awal antara
bank dengan nasabah atau konsumen perbankan untuk melakukan
penyetoran/penarikan tunai dan non tunai dan aktivitas tertentu
bank.

2) Tugas dan Tanggung Jawab Teller

Seorang Teller harus menciptakan citra profesional, ramah,
dan konsisten dalam menjalankan tugas dengan memperhatikan
hal-hal sebagai berikut:

- Memeriksa secara teliti setiap transaksi yang akan dan sedang
dilakukan dan selalu mengikuti prosedur standar.

- Menunjukkan perhatian, profesionalisme dan keramahan pada
saat menerima nasabah di counter.

- Bersikap profesional dengan tidak membeda-bedakan nasabah.

- Melayani sesuai urutan kedatangan dan memperhatikan hal-hal
yang khusus (seperti orang tua, cacat, hamil besar, yang perlu
diberi bantuan lebih).

- Tidak melakukan hal-hal yang menimbulkan kesan negatif dan
tidak profesional.

- Harus bersifat jujur dan tidak melakukan hal-hal yang dapat
merugikan perusahaan dan nasabah.

Pekerjaan Teller juga berkaitan erat dengan penerapan
prinsip kehati hatian dan manajemen risiko bank melalui penerapan
Know Your Customer (KYC) dan Anti Money Laundring dan
perlindungan terhadap hak dan kepentingan nasabah dan konsumen

2 |bid., 4.
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perbankan, khususnya terkait dengan kerahasiaan data nasabah.
Seorang teller memiliki tanggung jawab diantaranya:

- Memeriksa secara teliti setiap transaksi yang akan dan sedang
dilakukan dan selalu mengikuti prosedur standar.

- Melayani nasabah yang ingin setor, ambil uang, transfer, dll
dengan teliti dan cepat.

- Menjaga kerahasiaan bank dan nasabah.

- Menjaga kebersihan dan kerapian ruang kerja.

- Menjaga keamanan alat-alat identitas teller, yaitu User-ID,
password, anak kunci cash box dan laci.

- Patuh terhadap peraturan perusahaan. %

3) Penampilan Teller
Sebagai seorang frontline officer, penampilan seorang teller
sangat penting karena teller langsung berhubungan dengan
nasabah. Citra yang ditampilkan oleh teller mencerminkan citra
diri perusahaan. Penampilan seorang teller yang baik adalah:

- Menggunakan seragam sesuai ketentuan bank.

- Untuk pria rambut pendek, tidak melebihi kerah baju dan
tersisir rapi. Untuk wanita jika rambut Kkering, tersisir
rapi/digulung/dicepol.

- Rias wajah tidak menyolok. Jika menggunakan jilbab, tanpa
motif (polos) sesuai dengan warna seragam.

- Menggunakan sepatu formal berwarna hitam model pantopel.
Untuk wanita menggunakan sepatu dengan hak minimal 3 cm
dan maksimal 7 cm.

- Tidak tercium bau badan dan mulut.

- Kuku terpelihara, pendek, dan bersih.

- Tidak boleh memakai aksesoris yang berlebihan. 2

c. Satpam
1) Pengertian Satpam
Tugas satuan pengamanan (satpam) dalam memberikan

pelayanan sangat memengaruhi kualitas pelayanan perusahaan

2 hid.,
2 |bid.,
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secara keseluruhan. Satpam yang bertugas melindungi seluruh aset
perusahaan juga berkewajiban melingdungi keamanan yang baik.
Keamanan yang baik tidak hanya bertindak tegas akan tetapi juga
ramah, sopan, dan lemah lembut terhadap nasabah.?’

Satpam yang bertugas di bank harus mampu membuat
nasabahnya merasa nyaman dan aman. Satpam juga harus mampu
peka dalam merespon setiap kebutuhan nasabah agar dapat
tersampaikan kepada pihak bank. Maka dari itu satpam memiliki
peran krusial dalam pelayanan yang baik di dalam bank dan pada
akhirnya harus mampu memuaskan setiap nasabah yang datang ke
bank.

C. Kepuasan
1. Pengertian Kepuasan
Banyak pakar yang berusaha mendefinisikan kepuasan berdasarkan
perspektifnya masing masing. Meskipun tidak terdapat satu definisi
tunggal yang menjadi rujukan bersama mengenai kepuasan, namun pada
intinya mereka menyatakan substansi yang sama tentang kepuasan.
Menurut Brown kepuasan adalah kondisi terpenuhinya kebutuhan,
keinginan, dan harapan konsumen terhadap sebuah produk atau jasa.”®
Nasabah yang puas terhadap produk atau jasa yang diberikan akan

mendorong nasabah untuk loyal terhadap produk dan jasa tersebut dan

27 Kasmir, Etika Custome Service, (Jakarta:Rajawali Pers,2011), 25.
28 \Vinna Sri Yuniarti, Perilaku Konsumen (Bandung:Pustaka Setia,2015), 233.
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dengan senang hati mempromosikan produk dan jasa tersebut dari mulut
ke mulut.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang dimiliki
seseorang berdasarkan perbandingan antara kenyataan yang diperoleh
dengan harapan yang dimiliki oleh konsumen.?®Jika barang dan jasa
yang dibeli oleh konsumen sesuai dengan harapan konsumen maka
konsumen tersebut puas, begitupun juga sebaliknya.

Berdasarkan beberapa definisi diatas dapat ditarik kesimpulanya
bahwa kepuasan nasabah adalah sebuah perasaan yang timbul baik
senang atau kecewa yang dirasakan seorang nasabah berdasarkan
ekspektasi dan kenyataan yang dialami oleh nasabah. Apabila ekspektasi
sesuai dengan kenyataanya maka nasabah akan merasa puas begitupun
sebaliknya.

. Strategi Kepuasan

Strategi kepuasan menyebabkan para pesaing harus berusaha keras
dan memerlukan biaya tinggi dalam usahanya merebut konsumen suatu
perusahaan. Kepuasan merupakan strategi jangka panjang yang
membutuhkan komitmen, baik menyangkut dana maupun sumber daya
manusia. Fandy tjiptono dan Gregorius Candra menyatakan ada
beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meraih dan meningkatkan
kepuasan :

a. Strategi Relationship Marketing

29 Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumenl., 197.



24

Strategi dimana transaksi pertukaran antara pembeli dan penjual
berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. Dengan kata
lain,dijalin suatu kemitraan dengan konsumen secara terus menerus
yang pada akhirnya akan menimbulkan kesetiaan kosnumen
sehingga terjadi bisnis ulang (repeat business).

b. Strategi Superiod Costumer Service
Strategi ini menawarkan pelayanan yang lebih baik dari pada
pesaing. Hal ini membutuhkan dana yang besar, kemampuan sumber
daya manusia, dan usaha gigih agar dapat tercipta suatu pelayanan
yang superior.

c. Strategi Unconditional Guarantees atau Extraordinary Guarantees
Strategi ini berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen yang pada giliranya akan menjadi sumber
dinamisme penyempurnaan mutu produk atau jasa dan Kkinerja
perusahaan. Selain itu juga akan meningkatkan motiviasi para
karyawan untuk mencapai tingkat kinerja yang lebih baik daripada
sebelumnya. ¥

Dari beberapa strategi yang telah di jelaskan diatas, tentu kepuasan
menjadi sebuah perhatian,tersendiri khususnya bagi penyedia layanan
jasa. Kepuasan dapat terbentuk dari sebuah pelayanan yang baik dari
setiap karyawan dan akan menjadi feedback atau timbal balik yang

positif apabila mampu di manfaatkan semaksimal mungkin.

Faktor-Faktor Penentu Kepuasan

Kepuasan dan ketidakpuasan ditentukan oleh persepsi dari harapan
pelanggan. Persepsi terhadap produk atau pelayanan sendiri dipengaruhi
oleh pengalaman pelanggan saat mencoba produk atau menerima suatu
layanan. Oleh karena itu apabila pelayanan yang diperoleh mempunyai
kualitas yang baik maka besar kemungkinan pelanggan tersebut akan
memberikan persepsi yang tinggi dan akhirnya membawa tingkat

kepuasan yang lebih tinggi.

%0 Ibid., 202.
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Adapun 5 faktor yang menentukan tingkat kepuasan, antara lain

kualitas produk, kualitas pelayanan, factor emosional, harga dan biaya.

1) Kualitas produk, konsumen akan merasa puas jika hasil
evaluasi menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan
adalah berkualitas.

2) Kualitas pelayanan, dalam segi pelayanan jasa khususnya
perbankan, kualitas pelayanan biasanya diukur dari seberapa
Ramah, Sopan, Tanggap, Sigap dan Akurat frontliner yang
melayani nasabah tersebut.

3) Faktor emosional, konsumen yang bangga akan merasa yakin
bahwa orang lain akan kagum bil dia mengguanakan produk
dengan merek tertentu.

4) Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama akan
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai
yang lebih tinggi kepada pelangganya.

5) Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa.
Pelanggan yang tidak memerlukan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau
jasa yang cenderung puas. ATM adalah contoh dimana nasabah
merasa puas oleh mudahnya dalam mendapatkan pelayanan

perbankan.®

*'Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam Persaingan Bisnis Kontemporer
(Bandung: Alfabeta,2017), 203.
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4. Elemen Kepuasan

Lima elemen yang menyangkut kepuasan terhadap konsumen

adalah sebagai berikut:

a.

Harapan (Expectations)

Harapan konsumen terhadap suatu barang atau jasa telah dibentuk
sebelum konsumen membeli barang atau jasa tersebut. Pada saat
proses pembelian dilakukan, konsumen berharap bahwa barang atau
jasa yang mereka terima sesuai dengan harapan, keinginan dan
keyakinan mereka. Barang atau jasa yang sesuai dengan harapan
konsumen akan menyebabkan konsumen merasa puas.

Kinerja (Performance)

Pengalaman konsumen terhadap kinerja actual barang atau jasa
ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan mereka. Ketika
kinerja aktual barang atau jasa berhasil maka konsumen akan merasa
puas.

Perbandingan (Comparison)

Hal ini dilakukan dengan membandingkan harapan kinerja barang
atau jasa sebelum membeli dengan persepsi kinerja actual barang
atau jasa tersebut. Konsumen akan merasa puas ketika harapan
sebelum pembelian sesuai atau melebihi persepsi mereka terhadap
kinerja aktual produk.

Pengalaman (Experience)

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mereka terhadap
penggunaan merek dari barang atau jasa yang berbeda dari orang
lain.

Konfirmasi (Confirmation) dan Diskonfirmasi (Dicsonfirmation)
Konfirmasi atau terkonfirmasi terjadi jika harapan sesuai dengan
kinerja aktual produk. Sebaliknya diskonfirmasi atau tidak
terkonfirmasi terjadi ketika harapan lebih tinggi atau lebih rendah
dari kinerja aktual produk. Konsumen akan puas ketika terjadi
confirmation/disconfirmation. *

Elemen elemen yang telah dijabarkan diatas adalah suatu landasan

timbal balik dari pelayanan apakah konsumen merasa terpuaskan atas

layanan yang diberikan. Maka dari itu kelima elemen tersebut sangat

penting bagi pelayanan jasa perbankan.

%2 |bid.,
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BAB 111
METODOLOGI PENELITIAN
A. Jenis dan Sifat Penelitian
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field riseach).
Penelitian lapangan adalah penelitian yang bertujuan untuk mempelajari
secara intensif tentang latar belakang, keadaan sekarang dan interaksi
lingkungan sesuai unit sosial, individu, kelompok, lembaga atau
masyarakat.*®
Penelitian lapangan ini, data diperoleh dari informasi yang benar-
benar dibutuhkan. Informasi yang dibutuhkan dalam hal ini adalah data
yang diperoleh dari Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung mengenai
Kualaitas Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah.
2. Sifat Penelitian
Sifat penelitian ini adalah Penelitian deskriptif-kualitatif. Bogdan
dan Taylor menyatakan bahwa penelitian kualitatif adalah prosedur
penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau
lisan dari orang-orang dan berprilaku yang dapat diamati yang diarahkan
pada latar dan individu secara holistic (utuh).®* Metode deskriptif juga dapat

diartikan sebagai pencarian fakta dengan intepretasi yang tepat.®

%% Cholid Narbuko dan Abu Achamid, Metodolodi Penelitian,Cet ke-10 (Jakarta: Bumi
Aksara, 2009), 46.

% Imam Gunawan, Metode Penelitian Kualitatiff Teori dan Praktik (Jakarta :Bumi
Aksara,2014), 82.

% Morrison, Metode Penelitian Survei (Jakarta: Kencana, 2012), 22.
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Berdasarkan kutipan di atas dapat dipahami bahwa penelitian ini
menafsirkan data secara sistematis dan akurat berkenaan dengan fakta
serta fenomena yang terjadi pada saat penelitian berlangsung mengenai
Kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan nasabah yang terjadi di

Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung.

B. Sumber Data

Sumber data ialah subjek data yang diperoleh dari sebuah penelitian.®

Berdasarkan teori tersebut, peneliti mengunakan sumber data yakni:

1. Sumber Data Primer

Sumber data primer yaitu sumber data pertama yang diperoleh
langsung di lapangan dari narasumber yang terkait dengan permasalahan
yang akan diteliti .>* Sumber data Primer dalam penelitian ini adalah subyek
penelitian (informan) itu sendiri yang berkaitan dengan kualitas pelayanan
frontliner terhadap kepuasan nasabah studi kasus di Bank BRI Syariah
Cabang Bandar Lampung. Secara spesifik sumber data primer dalam
penelitian ini adalah: 1 (satu) orang Kepala cabang Bank BRI Syariah
Bandar Lampung yaitu Bapak Yuliawan Andri Putra, 1 (satu) orang
customer service yaitu Ibtihaj Al-Hawa, 1 (satu) orang teller yaitu Lisia Vini
Oktavia Sigit dan 1 (satu) orang satpam yaitu Sunu Ekon Prasetyo serta 5-10
orang yang telah menjadi nasabah di Bank BRI Syariah cabang Bandar

Lampung.

22.

% Sugiyono,Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta,2009),

%7 M.Burhan Bungin, Metodologi Penelitian sosial & Ekonomi (Jakarta: Kencana,2013), 129.
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2. Sumber Data Sekunder

Sumber data sekunder adalah sumber data kedua sesudah sumber

data primer. Sumber data sekunder merupakan informasi yang diperoleh

dari sumber lain yang mungkin tidak berhubungan langsung dengan

peristiwa tersebut.®® Sumber penunjang dalam penelitian ini diambil dari

berbagai

literatur buku, artikel penelitian, jurnal, media kabar, data

dokumentasi Bank BRI Syariah Bandar Lampung dan lainnya yang

berhubungan dengan masalah yang diteliti.

Sebagai data sekunder, peneliti menggunakan literatur sebagai berikut:

a.

Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Jakarta : Macanan Jaya
Cemerlang, 2008

Adiwarman A. Karim, Bank Islam Analisis Figih dan Keuangan,
Jakarta: Raja Grafindo Persada,2014

Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam Persaingan Bisnis
Kontemporer, Bandung: Alfabeta,2017

Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan,
Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2014

Kasmir, = Manajemen  Perbankan Jakarta:Raja  Grafindo
Persada,2017

Vinna Sri Yuniarti, Perilaku Konsumen, Bandung:Pustaka

Setia, 2015

bid., 129.
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C. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan cara pengumpulan data yang
dibutuhkan untuk menjawab rumusan masalah penelitian.*® Jenis penelitian ini
merupakan penelitian lapangan yang dilakukan di Bank BRI Syariah Bandar
Lampung mengenai kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan nasabah
Bank BRI Syariah Bandar Lampung. Jadi teknik pengumpulan data yang
dilakukan yaitu dengan melakukan penelitian langsung kepada karyawan Bank
BRI Syariah Bandar Lampung serta masyarakat sebagai nasabah di Bank BRI
Syariah Bandar Lampung.
Dalam penelitian lapangan ini peneliti mengunakan beberapa teknik
pengumpulan data, antara lain:
1. Wawancara
Metode wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk
tujuan penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara
pewawancara dengan responden atau orang yang diwawancarai, dengan atau
tanpa menggunakan pedoman wawancara.*
Wawancara ini dilakukan guna memperoleh data yang mempunyai
kaitan dengan penelitian ini, peneliti mengunakan bentuk wawancara bebas
terpimpin yaitu wawancara yang tidak didasarkan pada suatu sistem atau

daftar pertanyaan yang ditetapkan sebelumnya.** Namun metode wawancara

% Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian :Skripsi, Tesis, Disertasi, dan Karya llmiah,cet
ke-3 (Jakarta : Kencana, 2013),138.

*0 M. Burhan Bungin, Metodologi Penelitian sosial & Ekonomi (Jakarta: Kencana,2013),
133.

*1 Cholid Narbuko dan Abu Achamid, Metodolodi Penelitian, cet ke-10 (Jakarta: Bumi
Aksara, 2009), 85.
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seperti ini bagi pewawancara tetap memiliki pedoman secara garis besar
tentang hal-hal yang ditanyakan. Dalam konteks ini hubungan pewawancara
dengan yang diwawancarai semi terstruktur dalam suasana wajar tetapi
pertanyaan dan jawaban berjalan seperti pembicaraan dalam kehidupan
sehari-hari.*

Wawancara yang dilakukan dengan melakukan pembicaraan dengan
pihak Bank BRI Syariah Bandar Lampung dengan pertanyaan yang telah
tersusun dan tidak serta merta ditanyakan secara khusus, namun dalam
konteks pembicaraan dengan alur maju.

Adapun yang akan menjadi sasaran wawancara adalah pegawai Bank
BRI Syariah Bandar Lampung dan masyarakat yang menjadi nasabah di
BRI Syariah Bandar Lampung. Wawancara kepada pegawai Bank BRI
Syariah diantaranya Ibu Siska Liana selaku Manajer Operasional dan 1
(satu) orang customer service yaitu Ibtihaj Al-Hawa, 1 (satu) orang teller
yaitu Lisia Vini Oktavia Sigit dan 1 (satu) orang satpam yaitu Sunu Ekon
Prasetyo. Selanjutnya melakukan wawancara dengan 5-10 nasabah Bank
BRI Syariah Bandar Lampung.

2. Dokumentasi
Metode dokumentasi yaitu salah satu metode pengumpulan data

dengan mencari data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa catatan,

*2 juliansyah Noor, Metodologi Penelitian: Skripsi, Tesis, Disertasi, dan Karya Ilmiah,cet
ke-3 (Jakarta : Kencana, 2013), 50.
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tanskrip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, lengger, agenda,
dan sebagainya.*®
Dalam hal ini dokumentasi yang digunakan adalah dokumen-dokumen
atau arsip-arsip, baik itu berupa sejarah Bank BRI Syariah , visi dan misi
dan data yang berkaitan dengan operasional frontliner Bank BRI Syariah
Bandar Lampung.
D. Teknis Analisis Data

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data
yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi
kemudian mempelajari dan membuat kesimpulan sehingga mudah di
pahami.** Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode analisis data
secara kualitatif, karena data yang diperoleh merupakan data kualitatif yaitu
berupa keterangan-keterangan dalam bentuk uraian-uraian dan bukan
berbentuk angka-angka.

Peneliti menarik kesimpulan menggunakan metode induktif yaitu
penarikan kesimpulan dari hal-hal yang bersifat khusus ke hal-hal bersifat
umum. Maksudnya berangkat dari sebuah peristiwa, fakta, dan data secara
khusus ditarik generalisasinya menjadi kesimpulan yang bersifat umum. Cara
seperti ini digunakan untuk melakukan pembahasan dan mencari informasi
terkait kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan nasabah Bank BRI

Syariah Bandar Lampung.

*% Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: PT. Rineka
Cipta, 2010), 274.
“ Ibid., 274.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Profil Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung
1. Sejarah Bank Rakyat Indonesia Syari’ah

Sejarah pendirian PT Bank BRIsyariah Tbk tidak lepas dari
akuisisi yang dilakukan PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk
terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007. Setelah
mendapatkan izin usaha dari Bank Indonesia melalui surat no.
10/67/Kep.GBI/ DPG/2008 pada 16 Oktober 2008 BRIsyariah resmi
beroperasi pada 17 November 2008 dengan nama PT Bank BRIsyariah
dan seluruh kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah Islam.

Pada 19 Desember 2008, Unit Usaha Syariah PT Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk melebur ke dalam PT Bank BRISyariah.
Proses spin off tersebut berlaku efektif pada tanggal 1 Januari 2009
dengan penandatanganan yang dilakukan oleh Sofyan Basir selaku
Direktur Utama PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk dan Ventje
Rahardjo selaku Direktur Utama PT Bank BRISyariah.

BRIsyariah melihat potensi besar pada segmen perbankan
syariah. Dengan niat untuk menghadirkan bisnis keuangan yang
berlandaskan pada prinsip-prinsip luhur perbankan syariah, Bank
berkomitmen untuk produk serta layanan terbaik yang menenteramkan,

BRIsyariah terus tumbuh secara positif.
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BRI syariah fokus membidik berbagai segmen di masyarakat.
Basis nasabah yang terbentuk secara luas di seluruh penjuru Indonesia
menunjukkan bahwa BRIsyariah memiliki kapabilitas tinggi sebagai
bank ritel modern terkemuka dengan layanan finansial sesuai
kebutuhan nasabah.

BRI syariah terus mengasah diri dalam menghadirkan yang
terbaik bagi nasabah dan seluruh pemangku kepentingan. BRIsyariah
juga senantiasa memastikan terpenuhinya prinsip- prinsip syariah serta
Undang-Undang yang berlaku di Indonesia. Dengan demikian,
BRIsyariah dapat terus melaju menjadi bank syariah terdepan dengan
jangkauan termudah untuk kehidupan lebih bermakna.

Pada tahun 2018, BRIsyariah mengambil langkah lebih pasti
lagi dengan melaksanakan Initial Public Offering pada tanggal 9 Mei
2018 di Bursa Efek Indonesia. IPO ini menjadikan BRIsyariah sebagai
anak usaha BUMN di bidang syariah yang pertama melaksanakan
penawaran umum saham perdana. *°

Saat ini PT Bank BRI Syariah Tbk menjadi bank syariah ketiga
terbesar berdasarkan aset. PT Bank BRI Syariah Tbk tumbuh dengan
pesat baik dari sisi aset, jumlah pembiayaan dan perolehan dana pihak
ketiga. Dengan berfokus pada segmen menengah bawah, PT Bank BRI
Syariah Tbk menargetkan menjadi bank ritel modern terkemuka

dengan berbagai ragam produk dan layanan perbankan.

> https://www.brisyariah.co.id/tentang_kami.php?f=sejarah di akses pada tanggal 2
Januari 2020


https://www.brisyariah.co.id/tentang_kami.php?f=sejarah
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Visi dan Misi Bank Rakyat Indonesia Syari’ah

Kehadiran PT Bank BRI Syariah Tbk di tengah-tengah industri
perbankan nasional dipertegas oleh makna pendar cahaya yang
mengikuti logo perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginan dan
tuntutan masyarakat terhadap sebuah bank modern sekelas PT Bank
BRI Syariah Thk yang mampu melayani masyarakat dalam kehidupan
modern.Kombinasi warna yang digunakan merupakan turunan dari
warna biru dan putih sebagai benang merah dengan brand PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero), Thk.

Visi BRIsyariah adalah menjadi bank ritel modern terkemuka
dengan ragam layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan
jangkauan termudah untuk kehidupan lebih bermakna.

Misi BRIsyariah adalah memahami keragaman individu dan
mengakomodasi beragam kebutuhan finansial nasabah. Menyediakan
produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai dengan prinsip-
prinsip syariah. Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana
kapan pun dan dimana pun. Memungkinkan setiap individu untuk
meningkatkan kualitas hidup dan menghadirkan ketenteraman

pikiran.*®

" https://www.brisyariah.co.id/tentang_kami.php?f=visimisi, di akses pada tanggal 2

januari 2020


https://www.brisyariah.co.id/tentang_kami.php?f=visimisi
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3. Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia Syari’ah Cabang

Bandar Lampung

Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia Syariah Kantor

Cabang Kedaton dapat dilihat pada gambar di bawabh ini:

Gambar 4.1.
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Keterangan:

a.

Pimpinan Cabang

Pimpinan Cabang Pembantu bertanggung jawab atas keseluruhan
berjalannya sistem operasional perbankan di level Kantor Cabang
Pembantu dan membawahi keseluruhan bagian.

Marketing Manager

Marketing Manager adalah serangkaian proses yang dilakukan untuk
memasarkan produk atau mengenalkan produk kepada masyarakat
dengan berbagai cara, agar produk tersebut menjadi banyak diminati
oleh masyarakat luas. Sehingga dalam hal ini pengertian marketing
tidak hanya sebatas saat terjadi pemasaran, namun juga mengenai
strategi yang digunakan, serta cara memberikan kepuasan kepada
konsumen.

Micro Marketing Manager

Micro marketing atau pemasaran mikro merupakan menciptakan
penawaran layanan pada kelompok-kelompok konsumen. Seiring
dengan perkembangan zaman, konsumenpun saat ini menjadi semakin
kompleks dangan kebutuhan dan permintaan yang berbeda- beda satu
sama lain sehingga perlu diterapkan pemasaran mikro. Manajer yang
meletakkan orientasinya pada marketing melihat konsemen.

Manager Operasional

Manajemen Operasional secara umum adalah sebuah usaha
pengelolaan secara maksimal dalam penggunaan berbagai faktor
produksi, mulai dari sumber daya manusia (SDM), mesin, peralatan
(tools), bahan mentah (raw material), dan faktor produksi lainnya
dalam proses mengubahnya menjadi beragam produk barang atau jasa.
Account Officer

Berwenang melakukan proses marketing untuk segmen komersial
khususnya giro dan deposito serta pembiayaan konsumtif.
Memasarkan pembiayaan sesuai dengan ketentuan pembiayaan
konsumer dengan target yang telah ditetapkan, melakukan proses
pembiayaan baru dan perpanjangan antara lain detail analisa kualitatif,
menyiapkan kelengkapan dan keabsahan dokumen pembiayaan serta
mengusulkan pembiayaan kepada komite pembiayaan untuk
mendapatkan keputusan, mengelola tingkat kesehatan pembiayaan
nasabah  binaan yang menjadi tanggung jawabnya dan
mempertahankan kualitas pembiayaan yang sesuai dengan target yang
ditetapkan.

Micro Unit Head

Bertanggung jawab untuk melaksanakan dan memastikan bisnis mikro
pada unit tersebut berjalan sesuai dengan target yang diberikan dan
tidak melanggar syariah comply maupun P3 Mikro.

Branch Operation Supervisor

Berwenang mengkoordinir kegiatan pelayanan perbankan, transaksi
operasional customer service dan teller, menyetujui atau otoritas
transaksi layanan operasi front liner sesuai kewenangan.



h. Account Officer Micro
Account Officer Micro bertugas untuk melakukan penjualan produk-
produk mikro serta melakukan pre-screening untuk calon- calon
nasabah sebelum dokumen-dokumen pembiayaan diberikan kepada
UH untuk verifikasi lebih lanjut.

i. Customer service
Berwenang melayani nasabah dengan memberikan informasi tentang
produk serta menerima dan menangani keluhan nasabah dan
melakukan  koordinasi  dengan  pihak-pihak  terkait  untuk
penyelesaiannya, memahami produk layanan yang terkait dengan
operasional layanan Customer Service.

J. Teller
Berwenang melayani nasabah untuk transaksi penyetoran dan
penarikan tunai maupun non tunai serta transaksi lainnya sesuai aturan
yang ditetapkan untuk mencapai service excellent.*’

B. Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah di BRI

Syariah Cabang Bandar Lampung

Pada bagian ini penulis membahas hasil penelitian tentang Kualitas
Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah Bank BRI Syariah
Cabang Bandar Lampung, dengan mengacu pada rumusan masalah yaitu
bagaimana kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan nasabah Bank
BRI Syariah Cabang Bandar Lampung, lebih lanjut penelitian dianalisis
sebagai berikut:

Berdasarakan wawancara yang dilakukan Upaya memberikan
pelayanan frontliner serta kepuasan terhadap nasabah menurut Ibu Siska
Liana selaku Manajer Operasional BRI Syariah Cabang Bandar Lampung
adalah dengan melakukan standar pelayanan yang sesuai dengan SOP
seperti memberikan salam terlebih dahulu setiap akan berkomunikasi

dengan nasabah. Frontliner juga dituntut untuk memiliki pemahaman,daya

" Wawancara dengan lbu SL, Manajer Operasional Bank Rakyat Indonesia Syariah
Cabang Bandar Lampung pada tanggal 14 Mei 2020.



tanggap dan inisiatif yang baik sehingga dapat menjadi problem solver
bagi nasabah. Hambatan yang mungkin sering di temui dalam pelayanan
seperti lambanya distribusi pengadaan kartu ATM bagi nasabah yang baru
membuat rekening tabungan, kursi tunggu yang hanya sebagian yang
memiliki sandaran, kemudian , kemudian ATM yang off akibat jaringan
dari penyedia layanan ke tiga, serta lahan parkir yang tidak begitu lebar. *
Berdasarkan wawancara dengan customer service yaitu Ibtihaj Al
Hawa bahwa tugas seorang customer service yaitu sebagai resepsionis
menerima nasabah,kemudian sebagai komunikator menjadi jembatan
antara bank dan nasabah sehingga nasabah mendapatkan informasi yang
valid mengenai bank. Mengenai standar pelayanan customer service
menurut penuturanya selama ini standar pelayanan selalu sesuai dengan
SOP yang diberikan oleh Bank BRI Syariah. Selama menjadi customer
service tentunya ada kendala yang dihadapi seperti customer service harus
memberikan pengertian ke nasabah apabila terjadi gangguan jaringan yang
mengakibatkan terkendalanya nasabah dalam membuat rekening.
Disamping itu tentunya customer service selalu berusaha memberikan
pelayanan terbaiknya meskipun masih banyak yang perlu diperbaiki.*
Berdasarakan wawancara dengan Lisia Vini Oktavia Sigit selaku
teller. Menurut penuturanya fungsi dan tugas seorang teller adalah

memeriksa secara teliti setiap transaksi yang akan dan sedang dilakukan

8 Wawancara dengan lbu SL, Manajer Operasional Bank BRI Syariah Cabang Bandar
Lampung, pada tanggal 14 Mei 2020.

* Wawancara dengan Ibtihaj Al Hawa, Customer Service Bank BRI Syariah Cabanga
Bandar Lampung, pada tanggal 14 Mei 2020.



dan selalu mengikuti prosedur standar kemudian melayani nasabah yang
ingin setor, ambil uang, transfer, dll dengan teliti dan cepat. Mengenai
standar pelayanan teller tentunya sam dengan customer service yaitu
sesuai dengan SOP yang telah ditentukan. Selama menjadi teller tentu ada
kendala yang dihadapi dalam memberikan pelayanan seperti menghadapi
nasabah yang tidak sabar menunggu ketika sedang menghitung kembali
uang transaksi. Namun meskipun begitu kami selalu berusah melakukan
yang terbaik untuk kepuasan nasabah sesuai dengan SOP yang berlaku di
Bank BRI Syariah.>

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan satpam yaitu Sunu
Eko Prasetyo bahwa tugas dan fungsi seorang satpam yaitu melindungi
seluruh aset perusahaan juga berkewajiban melindungi keamanan yang
baik. Keamanan yang baik tidak hanya bertindak tegas akan tetapi juga
ramah, sopan, dan lemah lembut terhadap nasabah. Mengenai standar
pelayanan menurutnya satpam harus menunjukkan sikap ramah dengan
memberikan salam kepada nasabah sehingga tercipta kesan yang baik oleh
nasabah. Berkaitan kendala yang sering dihadapi seperti menangani orang
yang tiba tiba ingin masuk bank untuk bertemu salah satu pegawai,
padahal menurut SOP orang tersebut harus lapor terlebih dahulu kemudian
satpam mengkonfirmasi dengan pegawai yang bersangkutan. Meskipun

begitu satpam selalu berusaha untuk sabra dalam menghadapi setiap

% Wawancara dengan Lisia Vini Oktavia Sigit, Teller Bank BRI Syariah Cabanga Bandar
Lampung, pada tanggal 14 Mei 2020.



nasabah dan harus siap siaga menjaga keamanan Bank BRI Syariah.**

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan nasabah berinisial FlI,
menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan teller ataupun customer
service cukup baik terlihat dari keramahan yang selalu diberikan ketika
berkomunikasi. Alasan FI menjadi nasabah BRI Syariah juga didorong
oleh teman temanya yang menganjurkan untuk menabung disana.
Meskipun pelayanan cukup baik tetapi menurutnya pelayanan frontliner di
BRIS juga tidak jauh bedanya dengan bank syariah lainya. Begitupun
selama menjadi nasabah FI tidak pernah merasakan pelayanan yang
kurang berkenan. Hanya saja menurutnya yang menjadi catatan adalah
ketidak adanya sandaran kursi bagi nasabah yang menunggu yang
mengakibatkan cukup pegal jika tidak bersandar.>®

Subjek Sl juga mengatakan hal yang sama mengenai keramahan
dan kesopanan karyawan Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung, SI
juga menambahkan bahwa ia tidak pernah mengantri ketika bertransaksi di
counter Bank BRI Syariah. Kesiagaan setiap karyawan dan kecepatannya
dalam menyelesaikan setiap transaksi membuat SI memilih menjadi
nasabah Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung. Kualitas pelayanan

juga dapat dilihat dari perhatian dan tindakan karyawan, yang mana

! Wawancara dengan Sunu Eko Prasetyo, Satpam Bank BRI Syariah Cabanga Bandar
Lampung, pada tanggal 14 Mei 2020.

*2 Wawancara dengan FI, Nasabah di Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung, pada
tanggal 18 Mei 2020.



karyawan memiliki kemauan dan memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat menunjukan pelaku bisnis yang professional. >3

AR memiliki pendapat yang lain dari FI dan SI, menurut AR
pelayananya belum cukup baik. Menurutnya itu terlihat ketika transisi
antara jam setelah istirahat. Masih sering ditemui kosongnya dibagian
teller cukup lama yang mengakibatkan nasabah mengantri cukup lama.
Alasan AR menabung juga didorong oleh rekannya yang
merekomendasikan dirinya untuk menabung di BRIS. Dari segi fasilitas
menurut penuturannya toilet yang digunakan untuk nasabah sering rusak
di bagian pintunya karena memakai pintu dengan engsel plastik biasa.>*

Tidak ada yang sempurna didunia ini, dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan, SL mengaku juga menghadapi banyak kendala-kendala
dilapangan seperti lambannya pelayanan pembukaan rekening, ATM
offline dan terlambatnya penyedian stok kartu ATM. ATM yang sering
offline tentu akan menjadi salah satu masalah serius yang harus segera
diatasi. Karena hampir seluruh nasabah merupakan pengguna layanan
mesin ATM. Minimnya stok kartu ATM juga menghambat nasabah untuk
mengambil tabunganya di ATM. SL mengatakan kendala ini tidak dapat
segera diatasi karena berhubungan dengan pihak ketiga yang mengelola

jaringan .>

*% Wawancara dengan S|, Nasabah di Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung, pada
tanggal 18 Mei 2020.

> Wawancara dengan AR, Nasabah di Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung, pada
tanggal 18 Mei 2020.

* \Wawancara dengan SL, Manajer Operasional di Bank BRI Syariah Cabang Bandar
Lampung, pada tanggal 14 Mei 2020.



Hal yang serupa juga dikatakan oleh nasabah BRI Syariah Lainya.
Subjek LA mengatakan pelayanan yang diterimanya selama menjadi
nasabah Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung sudah cukup baik,
hanya saja mesin ATM yang tersedia terlalu sedikit ditambah lagi jika
ATM vyang ada sedang gangguan cukup menyulitkan untuk bisa
mengambil sejumlah uang.*

Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan saudara AN,
menurutnya pelayanan yang diberikan baik satpam,teller dan customer
service sudah cukup baik frontliner selalu sopan dan ramah dalam
melayani nasabah seperti selalu mengucapkan salam yang justru menjadi
cirikhas bank islam dan itu sangat baik tentunya. Meskipun pastinya masih
banyak yang perlu diperbaiki. AN juga selaku orang tua murid yang
anaknya bersekolah di sekolah yang bekerjasama dengan BRIS dalam hal
pembayaran administrasi sering menemui gangguan jaringan ketika akan
melakukan pembayaran di BRIS. Namun secara keseluruhan AN tidak
pernah menemui pengalaman pelayanan yang buruk dari frontliner.
Menurut AN gangguan jaringan yang dialami bisa sedikit dimaklumi
karena bukan sepenuhnya kesalahan dari frontliner, namun penyedia

jaringanya. Segi fasilitas menurutnya sudah cukup baik. Ruanganya cukup

*% Wawancara dengan LA, Nasabah di Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung, pada
tanggal 18 Mei 2020.



sejuk, mungkin hanya bagian kursi tunggunya yang tidak ada sandaranya.
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C. Analisis Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah

di BRI Syari’ah Cabang Bandar Lampung

Kualitas merupakan pertaruhan bagi reputasi perusahaan. Kualitas
merupakan penampilan produk atau kinerja yang merupakan bagian utama
dari strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan
berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar maupun inovator pasar.>®
Kualitas merupakan jaminan terbaik atas kesetiaan pelanggan, pertahanan
terkuat kita dalam menghadapi persaingan terutama di era pasar bebas
seperti saat ini, dan satu-satunya jalan menuju pertumbuhan dan
pendapatan yang langgeng.

Terdapat 6 indikator yang dapat digunakan untuk mengukur atau
mengevaluasi kualitas pelayanan atau jasa, yaitu :

a. Bukti Fisik (Tangible)
Bukti fisik yang dimaksud meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan
peralatan yang digunakan, pegawai yang terlibat, serta berbagai sarana
pelayanan lainya yang dapat di observasi langsung.

b. Keandalan (Reliability)
Keandalan adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai
dengan yang telah dijanjikan dengan cepat, akurat, serta sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan konsumen.

c. Daya Tanggap (Responsiveness)
Merupakan kemampuan pegawai yang ada untuk membantu konsumen
dalam memberikan solusi atas permasalahan yang dihadapi oleh
pegawai serta memberikan pelayanan terbaik yang mampu untuk
dilakukan.

>" Wawancara dengan AN, Nasabah di Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung, pada
tanggal 18 Mei 2020.

® Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam Persaingan Bisnis Kontemporer
(Bandung: Alfabeta,2017), 51.



d. Jaminan (Assurance)
Terkait dengan pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki oleh pegawai, terbebas dari adanya resiko
yang tinggi, menghindari kesalahan, dan menjauhkan keragu raguan
yang dirasakan oleh konsumen.

e. Empati (Empathy)
Empati meliputi kemampuan untuk memberikan kemudahan dalam
melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian secara
personal, serta memahami kebutuhan konsumen meskipun konsumen
tidak mengutarakannya secara langsung.
f. Inisiatif (Initiative)
Merupakan kemampuan pegawai untuk memberikan informasi yang
tepat serta memberikan solusi terbaik yang sesuai dengan kondisi
konsumen, dengan pertimbangan pertimbangan yang objektif, rasional,
dan mampu dipertanggungjawabkan.*®
Menurut Brown kepuasan adalah kondisi terpenuhinya kebutuhan,
keinginan, dan harapan konsumen terhadap sebuah produk atau jasa.®
Nasabah yang puas terhadap produk atau jasa yang diberikan akan
mendorong nasabah untuk loyal terhadap produk dan jasa tersebut dan
dengan senang hati mempromosikan produk dan jasa tersebut dari mulut
ke mulut.
Menurut Dewi Reni dan Siri Asmawati dalam jurnalnya
mendefinisikan pelayanan sebagai kemampuan dalam bentuk aktivitas
yang diberikan oleh suatu pihak yang berkomunikasi sehingga mampu

memberikan nilai tambah dalam rangka memenuhi kebutuhan dan

keinginan pelanggan.®’ Islam menganjurkan setiap pelaku bisnis untuk

*Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam Persaingan Bisnis Kontemporer
(Bandung: Alfabeta,2017), 208.

% \/inna Sri Yuniarti, Perilaku Konsumen (Bandung:Pustaka Setia,2015), 233.

®Dewi Reni & Siri Asmawati, Kualitas Pelayanan Frontliner dan Kepuasan
Nasabah,Islaminomic, VVol.7 No.2/Agustus 2016, 6.



bersikap professional yakni dapat bekerja dengan cepat dan tepat sehingga

tidak menyia-nyiakan amanat yang menjadi tanggung jawabnya.

Adapun 5 faktor yang menentukan tingkat kepuasan, antara lain

kualitas produk, kualitas pelayanan, factor emosional, harga dan biaya.

6)

7)

8)

9)

Kualitas produk, konsumen akan merasa puas jika hasil
evaluasi menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan
adalah berkualitas.

Kualitas pelayanan, dalam segi pelayanan jasa Kkhususnya
perbankan, kualitas pelayanan biasanya diukur dari seberapa
Ramah, Sopan, Tanggap, Sigap dan Akurat frontliner yang
melayani nasabah tersebut.

Faktor emosional, konsumen yang bangga akan merasa yakin
bahwa orang lain akan kagum bil dia mengguanakan produk
dengan merek tertentu.

Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama akan
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai

yang lebih tinggi kepada pelangganya.

10) Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa.

Pelanggan yang tidak memerlukan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau

jasa yang cenderung puas. ATM adalah contoh dimana nasabah



merasa puas oleh mudahnya dalam mendapatkan pelayanan

perbankan.®

Berdasarkan hasil penelitian tersebut dan teori yang sudah ada
penulis menyimpulkan bahwa Bank BRI Syariah Cabang Bandar
Lampung telah memberikan kualitas pelayanan frontliner yang terbaik
kepada nasabah hampir disetiap komponen. Pelayanan yang diberikan
selalu berpegang teguh dengan standar pelayanan frontliner BRI Syariah
yaitu CATAT (Cepat Antusias Cepat Akurat Tepat). Meskipun dalam
beberapa hal pelayanan frontliner masih perlu ditingkatkan dan
dimaksimalkan dalam memberikan pelayanan terbaik terhadap nasabah.

Dibalik kekurangan-kekurangan tersebut ada banyak aspek lain
yang telah dipenuhi dengan baik seperti Bank BRI Syariah Cabang Bandar
Lampung yang telah menjalankan pelayananya sesuai dengan SOP yang
berlaku serta memberikan jaminan yang sangat baik kepada nasabah
mengenai kemampuan personal serta sikap ramah dan sopan yang dimiliki

setiap karyawan frontliner di BRI Syariah Cabang Bandar Lampung.

®2 Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam Persaingan Bisnis Kontemporer

(Bandung: Alfabeta,2017), 203.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan

penulis, maka dapat disimpulkan yaitu:

1. Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung telah memberikan
kualitas pelayanan frontliner yang terbaik kepada nasabah hampir
disetiap komponen. Meskipun dalam beberapa hal pelayanan frontliner
masih perlu ditingkatkan dan dimaksimalkan dalam memberikan
pelayanan terhadap nasabah. Dibalik kekurangan-kekurangan tersebut
ada banyak aspek lain yang telah dipenuhi dengan baik seperti Bank
BRI Syariah Cabang Bandar Lampung yang telah menjalankan
pelayananya sesuai dengan SOP yang berlaku serta memberikan
jaminan yang sangat baik kepada nasabah mengenai kemampuan
personal serta sikap ramah dan sopan yang dimiliki setiap karyawan
frontliner di BRI Syariah Cabang Bandar Lampung.

2. Dari beberapa persepsi subjek dapat disimpulkan bahwa indikator yang
sangat menentukan kualitas pelayanan frontliner perbankan ada 6 (enam)
komponen faktor, diantaranya kepatuhan (compliance) berupa layanan
produk yang diterapkan dengan jaminan bagi hasil tanpa pembebanan biaya
bunga terhadap tabungan maupun pinjaman, bukti langsung (tangible) berupa
fasilitas fisik yang dapat dilihat dan dirasakan langsung oleh nasabah

merupakan poin utama yang dapat menimbulkan persepsi positif dibenak

nasabah, keandalan (realibility) berupa  kemampuan  dalam



menyelenggarakan jasa dengan akurat, daya tanggap (responsiveness) berupa
kebijakan untuk membantu dan memberi pelayanan yang tepat dengan
menyampaikan informasi yang jelas, jaminan (assurance) berupa
pengetahuan dan kesopanan karyawan perusahaan untuk menjaga
kepercayaan, dan terakhir faktor empati (empathy) berupa perhatian yang
tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada nasabah
dengan berupaya memahami keinginan nasabah.
B. Saran
Setelah penulis mengkaji tentang kualitas pelayanan frontliner
terhadap nasabah di Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung, maka
penulis memberikan saran sebagai berikut:

1. Hendaknya Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung
meningkatkan dan mengembangkan kualitas pelayanan frontliner
dengan pelatihan khusus bagian frontliner. Agar dapat meningkatkan
kepuasan nasabah sehingga nantinya diharapkan mampu
meningkatkan jumlah nasabah yang bertransaksi.

2. Hendaknya Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung
menyediakan kotak suara yang diperuntukan untuk menampung
berbagai macam keluhan ataupun saran dari seluruh nasabah.

3. Penelitian ini masih jauh dari kata sempurna, jika ada penelitian
yang serupa sebaiknya dilakukan dengan menambah objek maupun
subjek yang diwawancarai, sehingga penelitian tersebut dapat
mewakili kondisi kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah

yang terjadi dilapangan secara lebih mendetail.
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Penhal  Pembimbing Skripsi
Kepada Yin

1. Drs M M. Sateh WA
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Assatamu aGmum Wwahmatulaht Wabarakatut:

Calam rangka membantu mahasiswa dafam penyusunan Proposal dan Skripsi, maka

Bapakiibu tersebut diatas, diunuk masing-masing sebagal Pembanbng | dan Il Sknpsi

mahgsswa

Nama indra Krisna Kusuma

NPM 1502100061

Fakumas  Fakultas Exonomi dan Besnis Islam

Jurusan S1-Perbankan Syarish (S1-PBS)

Judu Kuaitas Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada
BRI Syariah KC. Bandar Lampung)

Dergan ketentuan
1 Pembimbing, membimbng mahasiswa seiak penyusunan Proposal sampan selesal
Skngsi.
3 Pambimbeg |, mengoeeksi out line, alat pangumpul data (APD) dan mengoreksi
Sknpsi seteiah pambimbing N mengooeksi
b Pembambing 1|, mengoreksi proposal, out line, alat pengumpul data (APD) dan
mengorexsi Sknpsi, sebaium ke Pembimsing |,
2 Wakiy penyelssaan Skrpsi maksimal 4 (empal) semester sejak SK bimbingan
diegluarkan
3 Dwwajibkan mengkub pedoman penulisan karya iimiah yang dikelsarkan olen LP2M
Inshtut Agama Islam Negesl {JAIN] Metro
4 Banyaknya haslaman Sknpsi antara 40 s/g 70 halaman dengan ketentuan
8 Pendshuiuan + 208 bagian
b oosl + 348 vagan
¢ Penutup + 15 bagan

Demikian disampakan untuk dimaxiumi dan atas kesedaan Bapak/bu Dosen diucapkan
lenma kasih
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Nomoe: 022910, 28/0.1/1L.01/01/2020

Wakil Dekan | Fakultas Ekonomi dan Bisnls Islam Institut Agama Islam Negor Metra,
menugashan kepada saudara:

Nama : INDRA KRISNA KUSUMA
NPM : 1502100061
Semester ;10 (Sepuluh)
Jurusan : §1 Perbankan Syari'ah
Untuk ! 1. Mengadakan observasi/survey di BRI Syariah Kantor Cabang Bandar

Lampung, guna mengumpulkan dala (bahan-baha.) dalam rangka
meyelesaikan penulisan Tugas Akhir/Skripsi mahasiswa yang bersangkutan
dengan judul °KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER TERHADAP
KEPUASAN NASABAH STUDI KASUS DI BANK BRI SYARIAH CABANG
BANDAR LAMPUNG",

& 2 Waktu yang diberikan mulai tanggal dikeluarkan Surat Tugas inl sampai
dengan sslesal, .

Kepada Pejabal yang berwenang di daerahvinstansi tersebut di atas dan masyarakat setempat
mohon bantuannya untuk kelancaran mahasiswa yang bersangkutan, terima kasth.

Dikeluarkan di : Metro
Pada Tanggal : 20 Januan 2020

Mengetahui,
Pejabat Setempat

37;.1 001
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Lampiran : - Pimplnan Cabang BRI Syariah

Perihal ; ZIN RESEARCH Kantor Cabang Bandar Lampung
di-

. Tempat

Assalamu'alakum Wr. Wb.

Sehubungan dengan' Suratl Tugas Nomor 0229/1n,28/D.1/TL.01/01/2020,
tanggal 20 Januari 2020 atas nama saudara:

Nama : INDRA KRISNA KUSUMA

NPM : 1502100061 . - -
Semesater : 10 (Sepuluh) >

Jurusan : §1 Porbankan Syari'ah

Maka dengan ini kami sampaikan kepada ssudara bahwa Mahasiswa tersebut di
atas akan mengadakan research/survey di BRI Syariah Kantor Cabang Bandar

. Lampung, dalam rangka meyelesaikan Tugas Akhir/Skripsi mahasiswa yang
bersangkutan dengan judul “KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER
TERHADAP KEPUASAN NASABAH STUDI KASUS DI BANK BRI SYARIAH
CABANG BANDAR LAMPUNG".

\
Kaml mengharapkan fasilitas dan banluan Saudara untuk terselenggaranya
tugas tersedut, atas fesilitas dan bantuannya kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu'alaikum Wr. Wb.
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Konada Yih
Dekan Fakultas Ekononi dan Bisnis Islam
|AIN Meatro Lampung

Di -

Motro
Perhal * Jawahan Parmohaonan 17in Raanarch
Assalamualakum warahmatuliahi wabarakatuh

Tannng salam dan do'a samona Allah SWT senanfiasa makmnahkan Rahmat, Taufik, dan
Hidayah-Nya kepada kita semua daiam menjalankan tugas dan ananah sehari-hari, Amin.

Sehubungan denaan Surat Nomaor: 023040 26/0 TL 000172020 menaenal Parmohanan
|zin Research Mahasswadi 1AIN Metro Lampung pada Bank BRISyanah KC Banda
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Aganun mahassswal tersabut adatah;

Nama Perguruan ) )
No MahasiswaNPM | Tinggidurusan Judul Penelitian Jenis Penclitian
Kualitas Pelayanan
Indea ¥risna AN Mtror | Fronliner Teatap i
1502100061 Syariah Kasus Di Bank BRI pangan
Syariah Cabang Bandar
L Lampung

Demikian persetujuan izin Research inl Kami sampaikan, atas pethatian dan kefja sama
yang baik diucapkan terimakasih.

Wassalamuaiaikum warahmatullahi wabarakatuh

www beisyerizh o id

Bank DRIsyarish )1 Teuks Usar No, 17, Kedaton T 40720 283303
Rander Lampung § o+ 0721 %07



ALAT PENGUMPUL DATA
KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER TERHADAP

KEPUASAN NASABAH
(Studi Kasus di Bank BRI Syariah Cabang Bandar Lampung)

PEDOMAN WAWANCARA
DENGAN PIMPINAN CABANG BRI SYARIAH CABANG BANDAR
LAMPUNG
Petunjuk pelaksanaan:
1. Metode wawancara menggunakan metode semi-terstruktur
2. Selama penelitian berlangsung, peneliti mencatat dan mendiskripsikan
hasil wawancara

3. Waktu pelaksaan wawancara sewaktu-waktu dapat berubah mengikuti

perkembangan situasi dan kondisi yang terjadi di lapangan

Identitas:

Nama : Siska Liana

Pekerjaan : Manajer Operasional di BRI Syariah Bandar Lampung
Pertanyaan:

1. Apa Standar Kualitas Pelayanan Frontliner di Bank BRI Syariah
Cabang Bandar Lampung?

2. Apa saja hambatan yang di hadapi oleh frontliner dalam
memberikan pelayanan terhadap nasabah?

3. Bagaimana cara mengukur kepuasan nasabah ?



PEDOMAN WAWANCARA
DENGAN CUSTOMER SERVICE BRI SYARIAH CABANG BANDAR
LAMPUNG
Petunjuk pelaksanaan:
1. Metode wawancara menggunakan metode semi-terstruktur
2. Selama penelitian berlangsung, peneliti mencatat dan mendiskripsikan
hasil wawancara

3. Waktu pelaksaan wawancara sewaktu-waktu dapat berubah mengikuti

perkembangan situasi dan kondisi yang terjadi di lapangan

Identitas:

Nama . Ibtihaj Al-Hawa

Pekerjaan : Customer Service di BRI Syariah Bandar Lampung
Pertanyaan:

1. Apa saja fungsi dan tugas menjadi seorang Customer Service ?

2. Bagaimana Standar Pelayanan Frontliner terutama di bagian customer
service terhadap nasabah?

3. Apa saja kendala yang dialami dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah?

4. Apa saja yang dilakukan dalam upaya memberikan kepuasan terhadap

nasabah?



PEDOMAN WAWANCARA
DENGAN TELLER BRI SYARIAH CABANG BANDAR LAMPUNG

Petunjuk pelaksanaan:
1. Metode wawancara menggunakan metode semi-terstruktur
2. Selama penelitian berlangsung, peneliti mencatat dan mendiskripsikan
hasil wawancara
3. Waktu pelaksaan wawancara sewaktu-waktu dapat berubah mengikuti
perkembangan situasi dan kondisi yang terjadi di lapangan
Identitas:
Nama : Lisia Vini Oktavia Sigit

Pekerjaan : Teller di BRI Syariah Bandar Lampung

Pertanyaan:

1. Apa saja fungsi dan tugas menjadi seorang Teller?

2. Bagaimana Standar Pelayanan Frontliner terutama di bagian Teller
terhadap nasabah?

3. Apa saja kendala yang dialami dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah?

4. Apa saja yang dilakukan dalam upaya memberikan kepuasan terhadap

nasabah?



PEDOMAN WAWANCARA
DENGAN SATPAM BRI SYARIAH CABANG BANDAR LAMPUNG

Petunjuk pelaksanaan:
1. Metode wawancara menggunakan metode semi-terstruktur
2. Selama penelitian berlangsung, peneliti mencatat dan mendiskripsikan
hasil wawancara
3. Waktu pelaksaan wawancara sewaktu-waktu dapat berubah mengikuti
perkembangan situasi dan kondisi yang terjadi di lapangan
Identitas:
Nama : Sunu Eko Prasetyo

Pekerjaan : Satpam di BRI Syariah Bandar Lampung

Pertanyaan:

1. Apa saja fungsi dan tugas menjadi seorang satpam?

2. Bagaimana Standar Pelayanan Frontliner terutama di bagian Satpam
terhadap nasabah?

3. Apa saja kendala yang dialami dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah?

4. Apa saja yang dilakukan dalam upaya memberikan kepuasan terhadap

nasabah?



PEDOMAN WAWANCARA

DENGAN NASABAH BANK BRI SYARIAH BANDAR LAMPUNG

Petunjuk pelaksanaan:

1. Metode wawancara menggunakan metode semi-terstruktur

2. Selama penelitian berlangsung, peneliti mencatat dan mendiskripsikan

3.

hasil wawancara

Waktu pelaksaan wawancara sewaktu-waktu dapat berubah mengikuti

perkembangan situasi dan kondisi yang terjadi di lapangan

Identitas:
Nama : Nasabah pada Bank BRI Syariah Bandar Lampung
Pekerjaan
Pertanyaan  : --
1. Bagaimana tanggapanya mengenai pelayanan yang diberikan Bank

BRI Syari’ah Bandar Lampung ?

Apa yang menjadi alasan untuk menjadi nasabah di BRI Syariah
Bandar Lampung?

Apa yang menjadi kelebihan pelayanan frontliner yang ada di BRI
Syariah di banding dengan bank lainya?

Apakah selama menjadi nasabah pernah mendapat pelayanan yang
kurang baik ?

Apakah pelayanan yang diberikan Bank BRI Syariah Cabang
Bandar Lampung dari segi fasilitas , karyawan, dan lainya sudah

sesuai dengan harapan?
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Pembimbing II
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Penulis bernama Indra Krisna Kusuma, lahir
pada tanggal 26 November 1997 di Purwokerto,
Banyumas, Jawa Tengah dari pasangan Bapak

Kuswanto dan lbu Siti Rafiah. Penulis merupakan

anak pertama dan satu satunya.
Penulis menyelesaikan pendidikan formalnya di SD Negeri 6 Metro Barat,
lulus pada tahun 2009, kemudian melanjutkan pada SMP Kartikatama
Metro, lulus pada tahun 2012, kemudian melanjutkan pada SMK
Kartikatama Metro dan mengambil jurusan akuntansi, lulus pada tahun
2015. Selanjutnya penulis melanjutkan pendidikan pada Program Studi S1
Perbankan Syariah Jurusan Syariah dan Ekonomi Islam Sekolah Tinggi
Agama Islam Negeri (STAIN) Jurai Siwo Metro dimulai pada Semester |
Tahun Ajaran 2015/2016, yang kemudian pada Tahun 2017, STAIN Jurai
Siwo Metro beralih status menjadi Institut Agama Islam Negeri (IAIN)

Metro Lampung.



