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ABSTRAK

PERAN CUSTOMER SERVICE DALAM MENANGANI KOMPLAIN
MESIN ATM DI BRI SYARIAH KC. BANDAR LAMPUNG

Oleh:
Luvita Nadia Putri

Customer service adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan
untuk memberikan kepuasan kepada nasabah melalui pelayanan yang dapat
memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah. Komplain atau keluhan pelanggan
(customer complaints) adalah umpan balik (feedback) dari pelanggan yang
ditunjukkan kepada perusahaan yang cenderung bersifat negatif. Manfaat dari
penelitian ini adalah dapat menambah khazanah ilmu pengetahuan yang
bermanfaat bagi perbankan syariah, khususnya tentang peranan customer service
dalam menangani komplain mesin ATM dan dapat dijadikan masukan bagi semua
pihak yang berkaitan untuk mengetahui dan memahami tentang peranan customer
service dalam menangani komplain mesin ATM.

Penelitian ini bertujuan untuk untuk menjelaskan peranan customer service
dalam menangani komplain mesin ATM di BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research). Adapun sumber
data dalam penelitian ini diperoleh melalui metode wawancara (interview)
terhadap pimpinan, customer service dan nasabah di Bank BRI Syariah KC.
Bandar Lampung. Dokumentasi yang digunakan berupa dokumen yang berasal
dari dokumentasi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung. Data yang terkumpul
dianalisis menggunakan cara berfikir induktif, yaitu suatu cara berfikir yang
berangkat dari fakta-fakta yang khusus dan kongkrit kemudian dari fakta yang
khusus dan kongkrit tersebut di tarik secara generalisasi yang mempunyai sifat
umum.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pada proses awal
penanganan keluhan dengan melakukan 5S yaitu senyum, salam, sapa, sopan dan
santun oleh customer service. Kemudian customer service menganalisa kasus,
penjelasan proses, biaya dan syarat. Setelah itu, nasabah diminta melampirkan
persyaratan untuk pengisian formulir aplikasi keluhan, customer service akan
konfirmasi ulang dan menginput data nasabah. Proses penanganan komplain
diselesaikan dalam jangka waktu 7 hari kerja, apabila sebelum 7 hari kerja
permasalahan sudah diselesaikan maka nasabah akan dihubungi oleh customer
service. Penanganan komplain pada kasus ATM hilang, memakai kartu lama,
ATM rusak, atau ATM tertelan di mesin ATM. Maka nasabah diminta untuk
mengganti kartu ATM yang baru. Sedangkan untuk kasus lupa PIN dan kartu
tertelan di mesin ATM, maka nasabah akan diarahkan untuk mencetak PIN atau
ganti kartu baru. Peran customer service dalam menangani komplain dari nasabah
sudah sesuai dengan SOP (Standart Operasional Prosedure).
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Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah
mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan
mereka dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad,
Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang
yang bertawakkal kepada-Nya.

(Q.S. Ali Imran : 159)

1 Q.S. Ali Imran (3) : 159
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bank merupakan suatu lembaga yang sangat penting dalam
perekonomian. Dimana bank merupakan suatu alat penggerak perekonomian
di Indonesia. Bank adalah suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang
keuangan yang aktivitasnya adalah menghimpun dana dari masyarakat dan
menyalurkannya kembali kepada masyarakat dalam bentuk pinjaman serta
memberikan jasa pelayanan bank lainnya.

Kehadiran bank berdasarkan syariah, di Indonesia masih relatif baru
meskipun masyarakat Indonesia merupakan masyarakat Muslim terbesar di
dunia. Dalam perkembangan selanjutnya kehadiran bank syariah cukup
menggembirakan. Kehadiran bank syariah tidak hanya dilakukan oleh
masyarakat Muslim tetapi juga bank milik non muslim. Sama halnya dengan
bank konvensional, bank syariah menawarkan nasabah dengan beragam
produk perbankan. Produk-produk yang ditawarkan sudah tentu sangat Islami
termasuk dalam memberikan pelayanan kepada nasabahnya.*

Jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak bank kepada nasabah yang
berkaitan dengan kegiatan usaha dan operasional bank sehari-hari dilakukan

oleh customer service. Customer service adalah setiap kegiatan yang

! Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya (Jakarta: Rajawali Press, 2014), 165.



diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah
melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah.?

Peran customer service disebut sebagai unit front line bank yang
sangat penting yaitu sebagai pelaksana proses awal kegiatan bank yang
berhubungan langsung dengan nasabah. Terdapat empat fungsi utama yang
dituntut dari seorang customer service yang dikaitkan dengan peran public
relations yaitu communicator, relationship, backup management, dan good
image maker. Empat fungsi tersebut dikaitkan dengan customer service
adalah customer service sebagai juru bicara bank harus mampu
berkomunikasi secara intensif dengan nasabah maupun calon nasabah.
Kemampuan customer service harus membangun hubungan positif antara
bank dan nasabah maupun calon nasabah.

Mampu menunjang kegiatan bagian yang lain dalam bank seperti
bagian pemasaran, keuangan dan personalia demi terciptanya tujuan bersama
dalam suatu kerangka tujuan pokok perbankan. Apabila fungsi tersebut dapat
dijalankan oleh customer service, maka hal tersebut mampu menciptakan
citra bank dan publisitas positif, reputasi yang baik dan sekaligus menjadi
tujuan utama bagi customer service.

Prosedur penanganan keluhan nasabah, keluhan nasabah merupakan
peluang dan masukan yang akan membangun bisnis BRI Syariah, BRI
Syariah akan mengalami kerugian yang sangat besar apabila nasabah

memutuskan atau menutup rekening serta melakukan pembicaraan tentang

2 Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2015), 249.



pelayanan yang buruk. Adapun yang harus dilakukan customer service saat
menangani keluhan nasabah adalah menunjukan rasa empati terhadap
nasabah, selalu menyampaikan maaf, dan memberikan solusi yang bersifat
win win solution.’

Kemudian ditegaskan lagi oleh pihak pimpinan cabang BRI Syariah
KC. Bandar Lampung bahwa peran dari customer service adalah sebagai
public relations atau mengurus segala hal terkait dengan komunikasi.
Customer service harus mampu menjaga komunikasi yang baik antar
karyawan bank, terhadap pimpinan, maupun terhadap nasabah. Komunikasi
yang baik akan mampu menjaga citra baik bank dimata nasabah maupun
masyarakat pada umumnya. Banyaknya keluhan nasabah terkait produk
maupun transaksi keuangan yang dialami oleh nasabah, harus cepat ditangani
dan diberikan solusi agar nasabah tidak merasa kecewa dan merasa puas
dengan Kkinerja dari customer service tersebut. Hal itu dapat menaikkan citra
dari BRI Syariah KC. Bandar Lampung.*

Menurut keterangan dari customer service BRI Syariah KC. Bandar
Lampung dapat diketahui bahwa peran dari customer service adalah
berhadapan langsung dengan para nasabah. Keluhan-keluhan yang
disampaikan oleh nasabah ditangani langsung oleh customer service.
Keluhan-keluhan yang banyak dialami oleh para nasabah adalah penggunaan

transaksi elektronik khusunya mesin ATM. Keluhan yang sering disampaikan

% Erly Pratama Dahmintika, Wawancara dengan Customer Service Bank BRI Syariah KC.
Bandar Lampung, 04 Agustus 2020.

* Bardani, Wawancara dengan Pimpinan Cabang BRI Syariah KC. Bandar Lampung, 18
Juni 2020.



kepada customer service seperti tertelannya kartu ATM nasabah, mesin ATM
yang rusak sehingga tidak dapat digunakan, serta mesin ATM yang hanya
loading saja namun saldo nasabah sudah berkurang sedangkan uang nasabah
tidak keluar dari mesin ATM. Keluhan tersebut harus dengan cepat dan tepat
dicari solusinya oleh customer service. Maka komunikasi yang baik antara
customer service dengan bank dan nasabah akan dengan cepat mendapatkan
solusi yang baik bagi semua pihak.”

Berdasarkan keterangan customer service pada saat diwawancarai
melalui whatsApp dapat dianalisis bahwa keluhan yang ada di Bank BRI
Syariah KC. Bandar Lampung adalah tentang pelayanan, seperti proses
pencairan dana pinjaman yang lama atau proses transaksi operasional yang
lama karena adanya gangguan. Mengenai target terhadap berapa jumlah
nasabah yang menghubungi bagian customer service, dapat dijelaskan bahwa
ada target yang harus dicapai oleh bagian customer service dalam melayani
nasabah, dimana target tersebut yaitu minimal 20 nasabah dalam satu hari
waktu operasional. Mengenai keluhan nasabah kepada customer service
tentang transaksi elektronik, bagian customer service menyatakan bahwa
bagian customer service berusaha memberikan jawaban yang merupakan
solusi bagi nasabah ketika nasabah mengalami masalah dalam bertransaksi
elektronik, seperti diberikannya alternatif untuk transaksi melalui cara lain
atau bisa menggunakan model transaksi elektronik banking lainnya. Apabila

ada keluhan dari nasabah, nasabah bisa melakukan pengaduan melalui call

® Erly Pratama Dahmintika, Wawancara dengan Customer Service Bank BRI Syariah KC.
Bandar Lampung, 18 Juni 2020.



center yang ada. Keluhan terkait transaksi online ATM, bagian customer
service menyatakan bahwa perlu waktu maksimal 14 hari kerja dalam
mendapatkan solusi yang terbaik bagi nasabah dan pihak BRIS itu sendiri.
Waktu penanganan customer service terhadap nasabah yang mengalami
keluhan seperti tertelannya kartu ATM, atau mesin ATM error, bagian
customer service menyatakan bahwa untuk menangani keluhan dari nasabah,
bagian customer service membutuhkan waktu 30 menit sampai dengan 1 jam.
Di Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung terdapat tujuh nilai budaya, dari
ketujuh nilai budaya itu apakah di bank lain juga menerapkan tujuh nilai
budaya tersebut, menurut customer service setiap bank memiliki nilai budaya
yang berbeda. Dari ketujuh nilai budaya (tawakal, integritas, antusias,
profesional, kepuasan pelanggan, berorientasi bisnis dan penghargaan
terhadap SDM) yang menjadi pilar utama di Bank BRI Syariah KC. Bandar
Lampung adalah tawakal.®

Kemudian menurut keterangan nasabah BRI Syariah KC. Bandar
Lampung dapat diketahui bahwa keluhan yang disampaikan oleh nasabah
adalah ketika nasabah hendak mengambil uang di mesin ATM BRI Syariah,
terjadi error pada mesin. Setelah kartu ATM dimasukkan ke dalam mesin
ATM, semua tahapan dilalui dengan baik. Namun, ketika tahap akhir yaitu
nasabah tinggal menunggu uang pada mesin ATM keluar, yang terjadi pada
mesin ATM adalah mesin tersebut hanya loading saja, sudah ditunggu sampai

30 menit, bahkan sampai 1 jam namun mesin ATM tersebut tidak juga

® Lisia V.0, Wawancara dengan Customer Service Bank BRI Syariah KC. Bandar
Lampung, 05 November 2020.



mengeluarkan uang nasabah yang sudah berkurang. Keluhan tersebut
akhirnya disampaikan kepada customer service Bank BRI Syariah KC.
Bandar Lampung. Namun, keluhan tersebut tidak langsung mendapatkan
solusi sehingga nasabah harus menunggu lebih lama lagi.’

Berkaitan dengan uraian di atas peneliti tertarik melakukan penelitian
dengan judul “PERAN CUSTOMER SERVICE DALAM MENANGANI

KOMPLAIN MESIN ATM DI BRI SYARIAH KC. BANDAR LAMPUNG”.

B. Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan yang
menjadi pokok masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
“Bagaimanakah peranan customer service dalam menangani komplain mesin

ATM di BRI Syariah KC. Bandar Lampung?”

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Tujuan Penelitian secara umum adalah untuk menemukan
mengembangkan, dan menguji teori. Penelitian kualitatif bertujuan untuk
menemukan teori atau teori yang dibangun dari lapangan dan
pengembangan ilmu pengetahuan. Sedangkan penelitian ini bertujuan
untuk menjelaskan peranan customer service dalam menangani komplain

mesin ATM di BRI Syariah KC. Bandar Lampung.

" Habibussalam, Wawancara dengan Nasabah Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung,
18 Juni 2020.



D.

2. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:

a. Secara teoritis penelitian ini dapat menambah khazanah ilmu

pengetahuan yang bermanfaat bagi perbankan syariah, khususnya

tentang peranan customer service dalam menangani komplain

mesin ATM.
b. Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan
bagi semua pihak yang berkaitan untuk mengetahui dan

memahami tentang peranan customer service dalam menangani

komplain mesin ATM.

Penelitian Relevan

Penelitian relevan terhadap hasil kajian terdahulu perlu dilakukan

dalam penelitian ini. Sebagaimana penjelasan tersebut, peneliti mengutip

skripsi, tesis, tugas akhir, jurnal, maupun artikel yang terkait dengan

permasalahan yang akan diteliti. Selain itu, akan terlihat suatu perbedaan

yang dicapai oleh masing-masing pihak. Beberapa penelitian yang berkaitan

dengan penelitian yang penelitian ini sebagaimana tabel berikut:

Tabel. 1

Hasil Penelitian Relevan tentang Peran Customer Service

No.

Nama Peneliti, Judul,
Tahun Penelitian

Hasil Penelitian

Perbedaan/Kebaruan
Fokus Penelitian

Sumiyatun
Judul:
Komunikasi

Kasus di

Strategi
Customer
Service pada Pelayanan
Keluhan Nasabah (Studi
Bank DKI

1) Peran customer service

dalam aspek pelayanan,
prilaku dan sikap
customer service ketika
melayani keluhan, cara
menyampaikan

1) Implementasi tujuh
nilai budaya
korporat PT Bank

BRI Syariah pada
bagian customer
service dalam




Cabang Pembantu Tebet informasi, hingga tujuan | menangani komplain

Barat). 2014. dari kegiatan pelayanan | nasabah.

Bidang  Studi  Public keluhan yang dilakukan. |2)Strategi  customer

Relations Fakultas Ilmu [2) Pelayanan keluhan | service dalam

Komunikasi  Universitas dilakukan oleh petugas | menangani komplain
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(Studi Kasus di Bank DKI Cabang Pembantu Tebet Barat)” (Skripsi, Jakarta, Universitas Mercu
Buana, 2014), https://repository.mercubuana.ac.id/13073/.
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A. Customer Service

1. Pengertian Customer Service
Customer service merupakan salah satu ujung tombak terpenting
bagi perusahaan dalam membangun kepuasan pelanggan. Melalui tangan
customer service, perusahaan dapat memberikan kesan yang positif
kepada pelanggan. Melalui tangan customer service pula perusahaan
dapat mengetahui apa yang menjadi harapan pelanggan dengan
pendekatan komunikasi antarpribadi. Customer service menjadi pihak
yang langsung menjembatani hubungan antara pelanggan dengan
perusahaan. Dapat dikatakan bahwa customer service memiliki peran

penting bagi suatu perusahaan.

Customer service adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau
ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah melalui pelayanan
yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah.! Berdasarkan
pengertian tersebut, dapat dipahami bahwa customer service memegang
peranan sangat penting, selain memberikan pelayanan juga sebagai
pembina hubungan dengan masyarakat atau public relation.

Customer Service (pelayanan pelanggan) adalah kualitas

perlakuan yang diterima oleh pelanggan selama berlangsungnya kontrak

! Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), 250.
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bisnis dengan perusahaan. Sedangkan Pelayanan yang baik adalah
pelayanan yang mengenai sasaran dalam arti sesuai dengan kebutuhan dan
tuntutan para pelanggan atau nasabah. > Maka dari itu customer service
bertugas melayani, memberi informasi tentang produk-produk bank dan
fasilitas-fasilitas apa saja yang dimiliki oleh bank serta menciptakan
hubungan yang harmonis dengan para nasabah atau calon nasabah.

Peran petugas customer service dinilai memegang peranan vital
karena mereka yang berhubungan langsung dengan nasabah. Saat ini
customer service tidak hanya harus enak dilihat dan ramah, melainkan
harus memiliki keterampilan menangani segala macam kebutuhan
nasabah. Peningkatan pelayanan kepada para nasabah sangat penting
dalam usaha meningkatkan kepuasan dan loyalitas para nasabah, karena
para nasabah sangat besar perannya dalam konstribusi pendapatan secara
langsung maupun secara tidak langsung dalam mendukung eksistensi
sebuah bank.

Customer service dalam berhubungan dengan para nasabah
selalu berusaha agar menarik perhatian dan mempengaruhi konsumen. Di
mana unsur persuasif sedang berlangsung ketika seorang customer service
mendekatkan diri dan meyakinkan konsumen agar tertarik menjadi
nasabah. Komunikasi yang dilakukan antara customer service dengan
nasabah adalah komunikasi antar pribadi yang bersifat langsung melalui

tatap muka. Hal ini disebabkan customer service berkomunikasi dengan

2 Puji Hariyanti dan Rahmy Utari, “Pengaruh Aktivitas Customer Service dan Kepuasan
Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Bank Riau Kepri Capem Panam Pekanbaru,” Jurnal
komunikasi Volume 8, Nomor 1 (2013), 64.
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konsumen secara langsung berhadap-hadapan dan dalam bentuk
percakapan.
2. Fungsi dan Tugas Customer Service

Seorang customer service tentu telah ditetapkan fungsi dan tugas
yang harus diembannya. Fungsi dan tugas-tugas customer service harus
benar-benar dipahami sehingga seorang customer service dapat
menjalankan tugasnya secara prima. Adapun fungsi customer service
adalah sebagai berikut:

a. Sebagai Resepsionis Customer Service berfungsi sebagai
penerima tamu yang datang ke Bank.

b. Sebagai Deskman Customer Service berfungsi sebagai orang
yang melayani berbagai macam aplikasi.

c. Sebagai Salesman Customer Service berfungsi sebagai orang
yang menjual produk perbankan sekaligus sebagai pelaksana
cross selling.

d. Sebagai Customer Relation Officer Customer Service berfungsi
sebagai orang yang dapat membina hubungan baik dengan
seluruh nasabah.

e. Sebagai komunikator Customer Service berfungsi sebagai
orang yang menghubungi nasabah dan memberikan informasi
tentang segala sesuatu yang ada hubunganya antara bank dengan
nasabah. °

Berdasarkan penjelasan tersebut, dapat dipahami bahwa fungsi
customer service sebagai orang terdepan yang melayani, menangani,
menjual produk perbankan, membina hubungan yang baik dengan

masyarakat khususnya nasabah dan bertemu banyak nasabah serta

memberikan informasi yang berhubungan dengan perbankan.

® Yunni Rusmawati DJ Dan Bhiaztika Ristyanadi, “Analisis Pelayanan CS ( Customer
Service ) Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Danamon Di Sukodadi Lamongan,” Junal Ekbis
Vol. X IX/ No. 1 (2018), 1094.
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Dasar-dasar pelayanan perlu dikuasai oleh seorang customer
service sebelum melaksanakan tugasnya, mengiagat karakter masing-
masing nasabah sangat beragam. Berikut ini dasar-dasar pelayanan yang

harus dipahami oleh customer service yaitu sebagai berikut:

a. Berpakain dan berpenampilan rapi dan bersih.
b. Percaya Diri, bersikap akrab, dan penuh senyum.
c. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika

kenal.
d. Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan setiap
pembicaraan.

e. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.

f. Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukan kemampuanya.

g. Jangan menyela atau memotong pembicaraan.

h.  Mampu menyakini nasabah memberikan kepuasan.

i. Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta
bantuan.

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

Berdasarkan penjelasan tersebut, dapat dipahami bahwa dasar-
dasar pelayanan yang harus dimiliki dan dipahami oleh customer service
adalah seorang customer service harus memperhatikan penampilan, baik
penampilan luar maupun penampilan dalam. Pakaian yang digunakan
harus benar-benar memikat konsumen. Dalam melayani nasabah petugas
customer service tidak boleh ragu-ragu, yakin, dan percaya diri. Ketika
nasabah datang, customer service harus segera menyapa. Dalam
menghadapi nasabah harus tenang, tidak terburu-buru, sopan santun
dalam bersikap, menghormati nasabah, serta tekun dan memahami

keinginan konsumen.

* Kasmir, Manajemen Perbankan, 253.
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3. Sikap Customer Service dalam Melayani Nasabah

Sikap dalam melayani nasabah merupakan hal yang penting

untuk seorang customer service. Karena sikap yang baik akan

berpengaruh baik terhadap hasil pelayanan yang diberikan kepada

nasabah. Demikian pula dengan sikap yang kurang baik atau tidak

semestinya dilakukan oleh seorang customer service akan berpengaruh

kurang baik terhadap pelayanan yang diberikan. Berikut adalah beberapa

sikap yang harus diperhatikan oleh customer service dalam melayani

nasabah atau calon nasabah:

a.

Beri kesempatan nasabah berbicara, artinya customer service
memberikan kesempatan kepada nasabah untuk mengemukakan
segala keinginanya terlebih dahulu.

Dengarkan dengan baik, mendengarkan baik-baik artinya pada saat
nasabah mengemukakan persoalannya customer customer service
harus mendengarkan dengan penuh perhatian sehingga nasabah
merasa senang.

Jangan menyela pembicaraan, memotong atau menyela
pembicaraan nasabah merupakan perbuatan yang tidak sopan. Hal ini
juga dapat menganggu konsentrasi nasabah untuk mengemukakan
pendapatnya. °

Ajukan pertanyaan setelah nasabah selesai bicara, customer service

dilarang untuk memotong atau menyela pembicaraan. Jika terdapat

® Ibid, 256.
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pertanyaan yang diajukan oleh nasabah sebaiknya diajukan setelah
nasabah selesai berbicara. Dalam mengajukan pertanyaan, customer
service harus memilih dulu pertanyaan yang dianggap penting,
kemudian gunakan bahasa yang mudah dipahami atau dengan kata
lain, pertanyaan hendaknya menggunakan bahasa yang singkat dan
jelas.

Jangan marah dan jangan mudah tersinggung, nasabah memiliki
bermacam-macam sifat, jika ada kata-kata atau sikap nasabah yang
kurang berkenan, customer service dilarang emosi dan tersinggung.
Jangan mendebat nasabah, customer service tidak boleh berdebat
atau memberikan pernyataan yang tidak dapat diterima oleh
nasabah. Hal ini disebabkan nasabah tidak suka dibantah atau
didebat. Jika dianggap perlu untuk membantah, gunakanlah cara
yang halus sehingga nasabah tidak merasa lebih rendah atau salah.
Jaga sikap sopan, ramah dan selalu berlaku tenang, dalam melayani
nasabah, sikap sopan santun, dan ramah harus selalu dijaga. Begitu
pula dengan emosi harus tetap terkendali dan selalu berlaku tenang
dalam menghadapi nasabah yang kurang menyenangkan. °

Jangan menangani hal-hal yang bukan merupakan pekerjaannya.
Dalam praktiknya, sering ditemukan customer service menangani
pekerjaan yang sebenarnya bukan wewenangnya utuk melakukan

hal tersebut. Padahal kemampuannya sangat kurang sehingga dapat

® Ibid.
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memberikan informasi yang salah dan keliru. Oleh karena itu
sebaiknya customer service tidak menangani tugas-tugas yang bukan
menjadi wewenangnya. Serahkan kepada karyawan yang berhak
sehingga tidak terjadi kesalahan dalam memberikan informasi.
Kalaupun harus dilakukan, cari jalan untuk menjelaskannya agar
nasabah tidak kecewa.

i.  Tunjukan sikap perhatian dan sikap ingin membantu, nasabah yang
datang keperusahaan pada prinsipnya ingin dibantu. Artinya nasabah
mempunyai masalah yang tidak mampu ia selesaikan sendiri. ’

Berdasarkan penjelasan tersebut, dapat dipahami bahwa customer
service harus dapat menyimak setiap pembicaraan yang dikemukakan
nasabah. Customer service juga harus berusaha memahami keinginan dan
kebutuhan nasabah. Penuh perhatian akan menyebabkan nasabah senang
untuk menjelaskan persoalan yang sedang dihadapinya serta
keinginannya. Dalam memberikan sikap, berikan perhatian sepenuhnya
dan tunjukan bahwa memang Kita ingin membantu.

Hal yang kurang perlu dilakukan seorang customer service seperti
menyela atau memotong pembicaraan nasabah sebisa mungkin harus
dihindari. Dan usahakan pembicaraan berjalan tuntas terlebih dahulu.
Cara bicara, sikap atau nada bicara dalam menanggapi nasabah jangan
sekalikali menyinggung nasabah. Selain itu, customer service jangan

mudah marah terhadap nasabah. Usahakan customer service tetap sabar

" Ibid, 257.
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dalam melayani nasabah. Dengan demikian, nasabah akan merasa senang
dan tenang karena yakin masalahnya akan dapat diselesaikan.

4. Strategi Customer Service dalam Menangani Komplain atau Keluhan
Nasabah

Terdapat beberapa aspek penting yang harus diperhatikan

dalam menjalankan kiat menangani keluhan pelanggan atau nasabah.
Dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah, petugas
customer service memiliki strategi ampuh dalam melayani nasabah.
Strategi yang dimaksud adalah strategi AMUSE dan strategi AMAZE.
Strategi AMUSE digunakan petugas customer service untuk
mempertahankan nasabah. Sedangkan strategi AMAZE, digunakan untuk
membuat nasabah loyal. Dimensi-dimensi yang terkandung pada kedua
strategi tersebut, yaitu sebagai berikut:
a. Strategi AMUSE, terdiri dari:

1) Able to Connect With Customer (Dapat Berkomunikasi Dengan
Nasabah). Bagi petugas customer service, kebutuhan nasabah
adalah harapan pokok. Untuk mengetahui kebutuhan nasabah,
maka petugas customer service membagi dua kebutuhan nasabah,
yaitu kebutuhan bisnis dan kebutuhan personal. Kebutuhan bisnis,
digolongkan berdasarkan produk/jasa yang disediakan, untuk
memenuhi kebutuhan bisnis nasabah dan menjadi dasar utama

nasabah dalam berinteraksi dengan bank. Sedangkan kebutuhan
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personal, berdampak pada perasaan nasabah yang memainkan
peranan penting dalam menciptakan loyalitas nasabah. ®

2) Make a Professional Service Language (Menggunakan Bahasa
Pelayanan yang Profesional). Sebagai petugas customer service,
sangatlah penting untuk menghormati nasabah dan menyuarakan
kalimat yang positif dalam suatu percakapan. Untuk berinteraksi
dengan nasabah, petugas customer service memiliki Kriteria
Bahasa Pelayanan yang umumnya selalu digunakan dalam
percakapan sehari-hari. °

3) Understand Customer With Empathy (Memahami Nasabah
Dengan Empati dan Melihat Situasi Dari Sudut Pandang Nasabah).
Dengan berempati dan melihat situasi dari sudut pandang nasabah,
petugas customer service menjadi lebih siap dalam menghadapi
nasabah yang mengajukan keluhan. Selain itu, kebutuhan personal
nasabah pun akan meningkat, yaitu merasa perlu diperhatikan,
dihormati, dan ditenangkan perasaan-perasaan lainnya. *°

4) Memecahkan Masalah Nasabah Secara Efektif. Dengan

memecahkan permasalahan secara nasabah efektif, maka petugas

customer service memiliki kesempatan lagi untuk mengobati

® hendro Endi Yanto Dan Frianto Pandia, “Peranan Complaint Handling Dan Service
Recovery Oleh Customer Service (CS) Dalam Rangka Meningkatkan Kepuasan Dan Loyalitas
Nasabah,” Jurnal Ekonomi Dan Bisnis Vol 10, No. 2 (2011), 148.

? Ibid.

19 1bid.
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kekecewaan nasabah dan nasabah pun menjadi puas dari tindakan
yang dilakukan petugas customer service. **
b. Strategi AMAZE, terdiri dari :

1) Accommodate Unusual Customer (Menangani Nasabah yang
Berbeda). Dalam melayani nasabah, petugas customer
servicemenggolongkan permasalahan nasabah ke dalam beberapa
segmen. Untuk menanggulangi hal tersebut, petugas customer
service memiliki cara tersendiri dalam  menyelesaikan
permasalahan yaitu dengan menggunakan strategi yang dikenal
dengan sebutan SIAP, yaitu antara lain :

a) Sensitif terhadap petunjuk.

b) Ikuti dengan pertanyaan yang sopan.

c) Ajukan alternatif.

d) Pilih dan lakukan tindakan yang terbaik. *2

2) Meet Unexpressed Needs (Memenuhi Kebutuhan Yang Tidak
Diungkapkan). Nasabah terkadang menginginkan sesuatu yang
sulit untuk diungkapkan. Dalam menanggulangi hal tersebut,
petugas customer service dapat melakukan suatu tindakan yang
dikenal dengan sebutan AKSI, yang dapat dijelaskan sebagai
berikut:

a) Amati petunjuk yang ada. Dengarkan apa yang dikatakan

nasabah. Perhatikan bahasa tubuh serta emosi nasabah.

1 bid.
12 1pid, 1409.
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Petugas customer service harus peka terhadap semua petunjuk
yang tidak diungkapkan oleh nasabah sehingga petugas
customer service dapat mengetahui apa yang sebenarnya
nasabah inginkan.

b) Kaitkan dengan data yang relevan. Gunakan data yang relevan
dari sumber-sumber yang tersedia untuk memahami dan
mengidentifikasi kebutuhan nasabah yang tidak diungkapkan.

c) Spesifikasikan pertanyaan. Bertanya secara spesifik kepada
nasabah untuk mendapatkan petunjuk tambahan dan
mengkonfirmasi kebutuhan nasabah.

d) Inisiatif melakukan yang terbaik. Pikirkan dan lakukan hal-hal
yang kreatif dengan mempertimbangkan biaya dan keuntungan
dari tindakan AKSI yang dilakukan petugas customer service,
baik bagi nasabah maupun bagi bank. Jangan lupa untuk

memperhitungkan risikonya.*?

3) Able To Refocus Off-Track Customer (Menangani Nasabah

Yang Berbicara Tanpa Arah).

4) Zoom In Alternatives When Delivering Undesired News

(Memberikan Alternatif Ketika Menyampaikan Informasi Yang
Kurang Menyenangkan). Langkah-langkah yang digunakan petugas
customer service dalam menyampaikan informasi yang kurang

menyenangkan:

3 Ibid.
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a) Sampaikan apa adanya disertai dengan alasan yang jelas.
b) Bersikap empati atas perasaannya.

c) Berikan alternatif.

d) Periksa pemahaman.

5) Extra Mile (EM). Tindakan extra mile yang dapat dilakukan
petugas customer service dalam melayani nasabah adalah sebagai
berikut:

a) Berinisiatif dalam mengambil tindakan untuk memuaskan
nasabah.

b) Bersedia melakukan sesuatu melebihi lingkup pekerjaan
customer service.

c) Bersikap tidak kaku dalam jam kerja.

d) Bersungguh-sungguh memberikan yang terbaik untuk nasabah.

e) Berupaya memperhitungkan hasil yang terbaik untuk nasabah
maupun bank.*

Berdasarkan penjelasan strategi tersebut, dapat dipahami
bahwa dalam menghadapi nasabah yang emosional atau marah, maka
pihak perusahaan dalam hal ini customer service perlu bersikap empati,
karena bila tidak maka situasi akan bertambah ruyam. Untuk itu perlu
diluangkan waktu untuk mendengarkan keluhan mereka dan berusaha

memahami situasi yang dirasakan oleh nasabah tersebut. Dengan

“ Ibid.
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demikian permasalahan yang dihadapi dapat menjadi jelas sehingga
pemecahan yang optimal dapat diupayakan bersama.

Kecepatan merupakan hal yang sangat penting dalam
penanganan keluhan. Apabila keluhan pelanggan tidak segera ditanggapi,
maka rasa tidak puas terhadap perusahaan akan menjadi permanen dan
tidak dapat diubah lagi. Sedangkan apabila keluhan dapat ditangani
dengan cepat, maka ada kemungkinan pelanggan atau nasabah tersebut
menjadi puas. Apabila pelanggan atau nasabah tersebut puas dengan cara
penanganan keluhannya, maka besar kemungkinannya ia akan menjadi
pelanggan perusahaan bank kembali.

Perusahaan harus memperhatikan aspek kewajaran dalam hal
biaya dan kinerja jangka panjang. Hasil yang diharapkan tentunya adalah
situasi “win-win” dimana pelanggan atau nasabah dan perusahaan
samasama diuntungkan. Hal ini sangat penting bagi nasabah atau
pelanggan untuk menyampaikkan komentar, saran, kritik, pertanyaan, dan
keluhan. Disini sangat dibutuhkan adanya metode yang mudah dan relatif
tidak mahal, dimana pelanggan atau nasabah dapat menyampaikan keluh
kesahnya. Seperti saluran telepon khusus yang disediakan untuk

menampung keluhan para nasabah

B. Komplain Nasabah
1. Pengertian Komplain Nasabah
Bank yang menanggapi keluhan-keluhan dengan baik sebenarnya

memperluas kesempatan kedua untuk memuaskan konsumennya. Setiap
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organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented) perlu
menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para
pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan
mereka, komplain berdampak strategis ternadap perusahaan.

Komplain atau keluhan pelanggan (customer complaints)
adalah umpan balik (feedback) dari pelanggan yang ditunjukkan
kepada perusahaan yang cenderung bersifat negatif. Umpan balik
ini dapat dilakukan secara tertulis atau secara lisan. Keluhan
adalah kesempatan mempererat hubungan dan menciptakan
loyalitas. Strategi penanganan keluhan itu efisien, maka strategi ini
dapat mengubah pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan
produk perusahaan yang puas. Penanganan komplain secara efektif
memberikan peluang untuk mengubah seorang pelanggan yang
tidak puas menjadi pelanggan produk/jasa perusahaan yang puas
atau bahkan menjadi pelanggan abadi.*

Berdasarkan pengertian tersebut, dapat dijelaskan bahwa
komplain atau keluhan merupakan strategi untuk mempererat hubungan
antara bank dan nasabah. Aspek penanganan keluhan yang penting yaitu
empati terhadap pelanggan yang marah, kecepatan dalam penanganan
keluhan, kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau
keluhan, kemudahan bagi konsumen untuk menyampaikan komentar,
saran, Kkritik, pertanyaan, maupun keluhannya.

Keluhan pelanggan bagi perusahaan itu sendiri dijadikan sebagai
bentuk evaluasi diri dari kinerja yang telah dilakukan oleh perusahaan.

Dengan adanya keluhan pelanggan perusahaan dapat mengetahui

kelemahan yang ada pada perusahaan dan memperbaiki kelemahan

® Yessy Artanti Dan Lestari Ningsih, “Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap
Loyalitas Nasabah Pt. Bank Muamalat Indonesia, Thk. Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai
Variabel Perantara (Studi Pada Nasabah Bank Muamalat Cabang Surabaya),” Universitas Negeri
Surabaya, T.T., 72.
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tersebut. Keluhan pelanggan adalah bentuk aspirasi pelanggan yang
terjadi karena adanya ketidakpuasan terhadap suatu barang atau jasa.
Macam-macam keluhan pelanggan pada dasarnya yakni keluhan yang
disampaikan lewat lisan dan keluhan yang disampaikan secara tertulis.
2. Penanganan Komplain Nasabah

Manajemen komplain merupakan salah satu determinan signifikan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Beberapa peneliti menemukan bahwa
kegagalan jasa yang tidak segera diatasi dapat menyebabkan customer
defection. Oleh karena itu upaya mempertahankan jalinan relasi dengan
pelanggan yang tidak puas melalui pengelolaan komplain telah menjadi
fokus utama sebagian besar strategi retensi pelanggan. Pada hakekatnya
pengelolaan komplain merupakan tindakan yang dilakukan untuk
menyelesaikan masalah yang diakibatkan kegagalan penyampaian
produk dan untuk mempertahankan customer’s goodwill.

Perilaku komplain nasabah adalah retaliasi, avoidance dan
grudgeholding. Retaliasi merupakan salah satu bentuk balas
dendam yang dilakukan pelanggan yang tidak puas terhadap
perusahaan atau distributor yang mengecewakannya. Avoidance
dan grudgeholding merupakan bentuk variasi dari exit. exit dapat
berbentuk empat macam tindakan, yaitu memboikot atau berhenti
membeli merek yang sama; berhenti membeli tipe produk tertentu
(terlepas siapapun produsennya); berhenti membeli dari pengecer
tertentu; berhenti membeli dari pemanufaktur tertentu. Selain
pengaruh karakteristik individu, faktor produk dan situasi juga
memainkan peranan penting dalam menjelaskan respons pelanggan
terhadap ketidakpuasan. Faktor-faktor ini meliputi daya tanggap

perusahaan terhadap komplain, biaya komplain, harga, arti penting
produk bagi pelanggan dan pengalaman konsumen.*®

' Nunung Ghoniyah, “Perilaku Komplain Dan Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Dan
Loyalitas Pelanggan Jasa,” Dharma Ekonomi Stie Dharmaputra Semarang No. 35 / Th Xix
(2012): 4.
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Berdasarkan penjelasan tersebut dapat dipahami bahwa perilaku
komplain adalah tidak adanya jangka waktu yang jelas. Konsumen yang
berbeda akan berhenti membeli produk tertentu selama jangka waktu
yang berbeda-beda. Exit merupakan fenomena jangka pendek, sedangkan
avoidance lebih berjangka menengah sebagai bentuk tindakan sengaja
untuk menghukum perusahaan. Sementara grudgeholding merupakan
fenomena yang lebih ekstrim dan dapat berlangsung bertahun-tahun atau
bahkan selamanya.

Penilaian atas suatu manajemen komplain yang baik didasarkan
pada karakteristik commitment (komitmen), fairness (adil), visible (jelas),
responsiveness (kecepatan), simple (mudah), accessible (mudah diakses),
konfidensial, record (catatan), remedy (memperbaiki), dan sumber daya.
Manajemen penanganan komplain secara umum adalah suatu sistem
untuk memonitor sikap dan kepuasan para pelanggan, penyalur, dan
partisipan lain dalam sistem pemasaran sehingga manajemen dapat
mengambil langkah yang lebih cepat untuk menyelesaikan masalah.
Unsur yang paling penting adalah nasabah, sehingga inti dari manajemen
komplain adalah mempertahankan nasabahyang ada (customer retention).
Sehingga beban untuk menemukan nasabah baru berkurang.

Dalam Alqur’an dibahas mengenai komplain atau keluhan yaitu

pada surat Yusuf ayat 86 yang berbunyi sebagai berikut:

b
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Artinya: “Ya'qub menjawab: "Sesungguhnya hanyalah kepada
Allah aku mengadukan kesusahan dan kesedihanku, dan aku mengetahui
dari Allah apa yang kamu tiada mengetahuinya." (Q.S. Yusuf : 86)*

Tafsir Ibnu Katsir dalam surat yusuf ayat 86 adalah mereka
mengatakan bahwa jika keadaan ini terus-menerus berlangsung atas
dirimu, kami merasa khawatir kamu akan menjadi orang yang binasa.
Ya'qub menjawab, "Sesungguhnya hanyalah kepada Allah aku
mengadukan kesusahan dan kesedihanku. Yakni hanya kepada Allah
sajalah aku mengadukan kesusahanku dan penderitaan yang kualami ini.
dan aku mengetahui dari Allah apa yang kalian tiada mengetahuinya.
Artinya, aku mengharap semua kebaikan dari Allah. Dari Ibnu Abbas
disebutkan sehubungan dengan makna firman-Nya: dan aku mengetahui
dari Allah apa yang kalian tiada mengetahuinya. Yakni mimpi yang
dialami oleh Yusuf itu adalah benar, dan Allah pasti akan
menampakkannya menjadi kenyataan.*®

Komplain adalah sebuah kata yang berkonotasi negatif bagi kedua
pihak, baik bagi perbankan maupun bagi nasabah. Komplain pada
umumnya dipersepsikan sebagai kesalahan, masalah, stress, frustasi,
kemarahan, konflik, hukuman, tuntutan, ganti rugi dan sejenisnya.
Komplain merupakan bagian dari proses purnabeli. Prosesnya berawal
ketika konsumen merasakan ketidakpuasan setelah menerima pelayanan

atau melakukan transaksi. Ketidakpuasan ini bisa bermula dari masalah

7' Q.S Yusuf (12) : 86.
8 Abdullah Bin Muhammad Bin Abdurahman Bin Ishag Al-Sheikh, Tafsir Ibnu Katsir
Jilid 1 (Terjemahan: Abdul Ghafar), (Bogor: Pustaka Imam Asy-Syafi’i, 2004), h. 447.



26

uang yang sudah dikeluarkan sampai masalah psikologis seperti
kekhawatiran. Komplain pada hakikatnya adalah suatu pernyataan formal
yang dibuat oleh nasabah kepada pihak tertentu dalam organisasi
produsen tentang ketidakpuasan atau salah satu unsure pelayanan yang
dialami. Ketidakpuasan ini berhubungan dengan kegagalan pelayanan,
yaitu persepsi nasabah tentang ketidakmampuan aspek-aspek tertentu

dari pelayanan untuk memenuhi harapan-harapan dari nasabah.



BAB IlI

METODE PENELITIAN

A. Jenis dan Sifat Penelitian
1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research)
dengan menggunakan metode kualitatif. Field research yaitu penelitian
yang bertujuan mempelajari secara intensif latar belakang dan keadaan
sekarang dan interaksi lingkungan yang terjadi pada suatu satuan sosial.
Sedangkan metode kualitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian
yang berlandaskan pada filsafat postpositivisme/enterpretatif.! Pada
penelitian ini peneliti harus terjun langsung ke lapangan, terlibat dengan
masyarakat setempat. Terlibat dengan partisipan atau masyarakat berarti
turut merasakan apa yang mereka rasakan dan sekaligus juga
mendapatkan gambaran yang lebih komprehenshif tentang situasi
setempat.

Berdasarkan pengertian di atas, maka penelitian ini akan
menguraikan keadaan yang terjadi dengan jelas dan terperinci, yaitu
mencari dan memaparkan pengetahuan yang didapat untuk melihat fokus
masalah mengenai peran customer service dalam menangani komplain

mesin ATM di BRI Syariah KC. Bandar Lampung.

! Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen (Bandung: Alfabeta, 2018), 347.
2 JR. Raco, Metode Penelitian Kualitatif: Jemis, Karakteristik Dan Keunggulannya
(Jakarta: PT. Grasindo, 2010), 9.
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2. Sifat Penelitian

Penelitian ini bersifat deskriptif. Penelitian deskriptif adalah
suatu metode penelitian yang ditujukan untuk menggambarkan fenomena-
fenomena yang ada, yang berlangsung saat ini atau saat yang lampau.
Penelitian ini tidak mengadakan manipulasi atau pengubahan pada
variabel-variabel bebas, tetapi menggambarkan suatu kondisi apa adanya.®
Paradigma dalam penelitian kualitatif ini adalah postpositivisme yang
bersifat critical realism yang memandang bahwa realitas memang ada

dalam kenyataan sesuai dengan hukum alam.

Berdasarkan pengertian di atas, dapat diketahui bahwa penelitian
deskriptif adalah penelitian yang dimaksudkan untuk menggambarkan
data seteliti mungkin tentang keadaan yang sedang terjadi. Tujuannya
adalah untuk membantu dalam menjelaskan data, keadaan dan gejala-
gejala yang signifikan mengenai peran customer service dalam
menangani komplain mesin ATM di BRI Syariah KC. Bandar Lampung.

B. Sumber Data
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1. Sumber Data Primer

Sumber data primer yaitu sumber pertama dimana sebuah data
dihasilkan. Sedangkan data primer merupakan data yang dikumpulkan
secara langsung oleh peneliti untuk menjawab masalah atau tujuan

penelitian yang dilakukan dengan penelitian deskriptif dengan

® Muh. Fitrah dan Luthfiyah, Metodologi Penelitian: Penelitian Kualitatif, Tindakan
Kelas Dan Studi Kasus (Jawa Barat: CV. Jejak, 2017), 36.
* Imam Gunawan, Metode Penelitian Kualitatif (Jakarta: Bumi Aksara, 2014), 50.
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menggunakan metode pengumpulan data berupa survei ataupun
observasi. Dengan demikian data primer diperoleh dari sumber data
primer. Sampel bagi penelitian ini adalah snowball sampling yakni
teknik pengambilan sampel sumber data, yang pada awalnya jumlahnya
sedikit, makin lama semakin besar, hal ini dilakukan karena dari jumlah
sumber data sedikit itu diperkirakan belum mampu memberikan data
yang lengkap. Pada penelitian ini yang menjadi sumber utamanya
adalah pimpinan cabang, 2 orang customer service dan 4 nasabah BRI
Syariah KC. Bandar Lampung.
2. Sumber Data Sekunder

Sumber data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber
kedua atau sumber sekunder dari data yang kita butuhkan. Sedangkan
data sekunder merupakan struktur data historis mengenai variabel-
variabel yang telah dikumpulkan dan telah dihimpun sebelumnya oleh
pihak lain. Sumber data sekunder dapat diperoleh dari buku-buku dan
jurnal-jurnal ilmiah yang berkaitan dengan penelitian ini diantaranya,
Manajemen Perbankan karya Kasmir, Jurnal komunikasi karya Puji
Hariyanti dan Rahmy Utari dengan judul Pengaruh Aktivitas Customer
Service dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Bank Riau
Kepri Capem Panam Pekanbaru, Junal Ekbis karya Yunni Rusmawati DJ
Dan Bhiaztika Ristyanadi dengan judul Analisis Pelayanan CS

(Customer Service) Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Danamon

®> Asep Hermawan, Penelitian Bisnis Paradigma Kuantitatif (Jakarta: PT Grasindo, 2005),
168.
® J.R. Raco, Metode Penelitian Kualitatif: Jemis, Karakteristik Dan Keunggulannya, 115.
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Di Sukodadi Lamongan, Jurnal Ekonomi Dan Bisnis dengan judul
Peranan Complaint Handling Dan Service Recovery Oleh Customer
Service (CS) Dalam Rangka Meningkatkan Kepuasan Dan Loyalitas
Nasabah karya Hendro Endi Yanto Dan Frianto Pandia serta dokumentasi
dari sumber-sumber yang terkait dengan penelitian ini.
C. Teknik Pengumpulan Data
Setelah ditemukan sumber data yang akan digunakan kemudian
dilakukan pengumpulan data. Data penelitian dapat berupa teks, foto, angka,
cerita, garnbar, artifacts. Data penelitian kualitatif biasanya berbentuk teks,
foto, cerita, gambar, artifacts dan bukan berupa angka hitung-hitungan. Data
dikumpulkan bilamana arah dan tujuan penelitian sudah jelas dan juga bila
sumber data yaitu informan atau partisipan sudah diintifikasi, dihubungi serta
sudah mendapatkan persetujuan atas keinginan rnereka untuk memberikan
informasi yang dibutuhkan. Pengumpulan data yang dapat dilakukan dengan
berbagai metode berikut:
1. Wawancara
Wawancara  (interview) dilakukan untuk  mendapatkan
informasi, yang tidak dapat diperoleh melalui observasi atau kuesioner.
Oleh karena itu peneliti harus mengajukan pertanyaan kepada partisipan.
Pertanyaan sangat penting untuk menangkap persepsi, pikiran, pendapat,
perasaan orang tentang suatu gejala, peristiwa, fakta atau realita. Dengan

mengajukan pertanyaan peneliti masuk dalam alam berpikir orang lain,

" 1bid, 108.
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mendapatkan apa yang ada dalam pikiran mereka dan mengerti apa yang
mereka pikirkan karena persepsi, perasaan, pikiran orang sangat berarti,
dapat dipahami dan dapat dieksplisitkan dan dianalisis secara ilmiah.®

Teknik wawancara yang peneliti gunakan ialah wawancara
bebas terpimpin. Wawancara bebas terpimpin merupakan kombinasi
antara wawancara bebas dan wawancara secara terpimpin, artinya
meskipun dilaksanakan secara bebas namun arahnya jelas meskipun
luwes atau fleksibel. Keluwesan yang dimaksud adalah keterampilan
pewawancara dalam memanipulasi kondisi orang yang diwawancarai
yang terlalu formal. Wawancara yang dimaksud disini adalah terkait
dengan pengumpulan data yang akurat untuk keperluan proses pemecah
masalah tertentu.

Metode ini digunakan agar peneliti dapat memecahkan berbagai
pertanyaan yang muncul mengenai peran customer service dalam
menangani komplain nasabah. Sumber-sumber yang akan peneliti
wawancarai adalah Bardani selaku Pimpinan Cabang, Erly Pratama
Dahmintika dan Lisia V.O selaku customer service, Habibussalam,
Teguh, Indra Heru dan Quratu Aini selaku nasabah BRI Syariah KC.
Bandar Lampung.

2. Dokumentasi
Dokumentasi adalah salah satu metode pengumpulan data

kualitatif dengan melihat atau menganalisis dokumen-dokumen yang

8 Ibid, 116.
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dibuat oleh subjek sendiri atau oleh orang lain tentang subjek.® Metode
dokumentasi untuk mencari data yang diperlukan dalam penelitian yaitu
peran customer service dalam menangani komplain mesin ATM di BRI
Syariah KC. Bandar Lampung. Dokumentasi yang peneliti gunakan
dalam pengumpulan data yakni peneliti menyelidiki atau menganalisis
benda-benda tertulis seperti peraturan-peraturan, catatan harian, laporan
kegiatan dan foto-foto yang berkaitan dengan peran customer service
dalam menangani komplain mesin ATM.
D. Teknik Analisis Data
Analisis data di sini berarti mengatur secara sistematis bahan hasil
wawancara dan observasi, menafsirkannya dan menghasilkan suatu
pemikiran, pendapat, teori atau gagasan yang baru. Inilah yang disebut hasil
temuan atau findings. Metode kualitatif mengutamakan analisis data secara
induktif dari lapangan tertentu yang bersifat khusus, untuk ditarik suatu
proposisi atau teori yang dapat digeneralisasikan secara luas.™
Bedasarkan keterangan di atas maka dalam menganalisa data, peneliti
menggunakan data yang telah diperoleh kemudian data tersebut di analisa
dengan menggunakan cara berfikir induktif yang berangkat dari informasi
tentang peran customer service dalam menangani komplain mesin ATM di

BRI Syariah KC. Bandar Lampung.

° Albi Anggito dan Johan Setiawan, Metodologi Penelitian Kualitatif (Jawa Barat: CV
Jejak, 2018), 153.

0'M. Djunaidi Ghony dan Fauzan Almansur, Metode Penelitian Kualitatif Yogyakarta:
Ar Ruzz Media, 2016), 34.
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
1. Eksistensi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung

a. Sejarah Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung

Sejarah singkat dan perkembangan berawal dari akuisisi PT
Bank BRI terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan
setelah mendapatkan izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008
melalui suratnya 10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17
November 2008 PT.Bank BRI Syariah secara resmi beroperasi.
Kemudian PT Bank BRI Syariah merubah kegiatan usaha yang
semula beroperasional secara konvensional, kemudian diubah
menjadi kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syariah Islam.

Dua tahun lebih PT Bank BRI Syariah hadir
mempersembahkan sebuah bank retail modern terkemuka dengan
layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan
termudah untuk kehidupan lebih bermakna. Melayani nasabah
dengan pelayanan prima (service excellent) dan menawarkan
beragam produk yang sesuai harapan nasabah dengan syariah.?

Kehadiran PT Bank BRI Syariah di tengah-tengah industri

perbankan nasional dipertegas oleh makna pendar cahaya yang

! Dokumentasi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung, (Pengambilan data pada 18

Januari 2021)

2 Dokumentasi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
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mengikuti logo perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginan dan
tuntutan masyarakat terhadap sebuah bank modern sekelas PT Bank
BRI Syariah 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.’

Aktivitas PT Bank BRI Syariah semakin kokoh setelah pada
19 Desember 2008 ditandatangani akta pemisahan Unit Usaha
Syariah PT Bank Rakyat Indonesia, untuk melebur ke dalam PT
Bank BRI Syariah (proses spin off) yang berlaku efektif pada tanggal
1 Januari 2009. Penandatanganan dilakukan oleh Bapak Sofyan
Basir selaku Direktur Utama PT Bank Rakyat Indonesia, dan Bapak
Ventje Rahardjo selaku Direktur Utama PT Bank BRI Syariah.*

Saat ini PT Bank BRI Syariah menjadi bank syariah ketiga
terbesar berdasarkan aset. PT Bank BRI Syariah tumbuh dengan
pesat baik dari sisi aset, jumlah pembiayaan dan perolehan dana
pihak ketiga. Dengan berfokus pada segmen menengah bawabh,
PT.Bank BRI Syariah menargetkan menjadi bank retail modern
terkemuka dengan berbagai ragam produk dan layanan perbankan.’

Sesuai dengan visinya, saat ini PT Bank BRI Syariah merintis
sinergi dengan PT Bank Rakyat Indonesia, dengan memanfaatkan

jaringan kerja PT Bank Rakyat Indonesia, sebagai kantor layanan

® Dokumentasi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
* Dokumentasi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
® Dokumentasi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
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syariah dalam mengembangkan bisnis yang berfokus kepada
kegiatan penghimpunan dana masyarakat dan kegiatan konsumer
berdasarkan prinsip syariah.®
PT Bank BRI Syariah membuka kantor cabang dilampung
pada tahun 2005 masih menjadi Unit Usaha Syariah yang berlokasi
di JL Kartini, dan pada tahun 2010 pindah lokasi di JL Jendral
Sudirman No 21 Enggal Bandar Lampung dan menambah kantor
cabang pembantu di Metro, Pringsewu, Bandar Jaya dan Sribawono,
kemudian pada tahun 2013 menambah kantor cabang pembantu
Natar dan Tulang Bawang.’
b. Visi Misi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
1) Visi: Menjadi bank retail modern terkemuka dengan ragam
layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan
termudah untuk kehidupan lebih bermakna.®
2) Misi:
a) Memahami keragaman individu dan mengakomodasi
beragam kebutuhan finansial nasabah.
b) Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan
etika sesuai dengan prinsip -prinsip syariah.
c) Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana

kapanpun dan dimanapun.

® Dokumentasi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
" Dokumentasi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
& Dokumentasi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
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d) Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan
kualitas hidup dan menghadirkan ketenteraman pikiran.®
2. Job Description Customer Service

Customer service memegang peranan sangat penting. Dalam dunia
perbankan tugas utama seorang CS memberikan pelayanan dan membina
hubungan dengan masyarakat. Customer service bank dalam melayani
para nasabah selalu berusaha menarik dengan cara merayu para calon
nasabah menjadi nasabah bank yang bersangkutan dengan berbagai cara.
Customer service juga harus dapat menjaga nasabah lama agar tetap
menjadi nasabah bank. Oleh karena itu, tugas customer service
merupakan tulang punggung kegiatan operasioanal dalam dunia
perbankan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pimpinan cabang bank BRI
Syariah KC. Bandar Lampung mengenai produk-produk e-banking yang
ada di Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung adalah internet banking
merupakan fasilitas layanan transaksi perbankan yang bisa diakses
selama 24 jam melalui jaringan internet, baik itu dari smartphone,
personal computer atau desktop. Layanan ini menawarkan kemudahan,
kepraktisan, keamanan serta kenyamanan bagi nasabah dalam melakukan
transaksi secara online. Berbagai aktivitas perbankan dapat dilakukan

kapanpun dan dimanapun, selama terdapat koneksi jaringan internet.*

° Dokumentasi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
1 Bardani selaku Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung,
(Wawancara pada Pukul 10.05 WIB Tanggal 18 Januari 2021)
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SMS Banking merupakan fasilitas layanan perbankan khusus bagi
nasabah bank BRI Syariah, di mana setiap transaksi yang akan dilakukan
bisa diakses secara mudah dengan hanya mengetikan SMS dan
mengirimkannya ke 3338. Mobile BRIS adalah layanan dari BRI Syariah
yang memungkinkan penggunanya untuk memperoleh informasi dan
melakukan transaksi perbankan melalui perangkat yang bersifat mobile,
seperti smartphone atau gawai.'*

Mengenai kegunaan dari ATM adalah mesin ATM digunakan
dengan memasukkan kartu ATM atau kartu debit dengan chip yang
menunjukkan identitas diri dan keamanan nasabah. Fungsi utama dan
paling sering digunakan nasabah dari ATM adalah untuk menarik uang
tunai kapanpun dibutuhkan. Sedangkan fitur-fitur umum yang tersedia
pada mesin ATM adalah Terdapat berbagai fitur yang dapat
memudahkan nasabah dalam bertransaksi."*

Prinsip kerja dari ATM adalah untuk memproses transaksi
rekening. Pengguna mengakses akun mereka melalui kartu plastik (kartu
ATM) jenis khusus yang dikodekan dengan informasi pengguna pada
strip magnetik. Strip berisi kode identifikasi yang dikirimkan ke
komputer pusat bank dengan modem. Dan yang terbaru, kartu ATM

diharuskan sudah memakai teknologi chips. Pengguna memasukkan

1 Bardani Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
12 Bardani Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
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kartu ke dalam ATM untuk mengakses akun dan memproses transaksi

akun nasabah.®

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Fitur-fitur yang ada pada mesin ATM adalah sebagai berikut™*:
CPU berfungsi untuk mengontrol antarmuka pengguna dan serta
perangkat ATM.

Brankas berfungsi untuk menyimpan uang di dalam ATM.

Pemindai magnetik kartu untuk mengidentifikasi kartu pengguna
ATM.

Keyboard untuk mengetikkan PIN atau nominal uang.

Tombol Clear (kuning) berfungsi untuk menghapus seluruh angka
salah yang telah diketikkan.

Tombol Cancel (merah) untuk membatalkan transaksi dan langsung

mengeluarkan kartu dari mesin.

Tombol Enter (hijau) untuk menyetujui angka yang telah
dimasukkan.
Layar untuk melihat proses transaksi pada mesin ATM.

Tombol fungsi di sisi layar untuk memilih jenis transaksi yang

diinginkan.

10) Pencetak struk berguna mencetak bukti transaksi yang telah

dilakukan.

Mesin teller otomatis hanyalah terminal data dengan dua input

dan empat perangkat output. Perangkat-perangkat ini dihubungkan

'3 Bardani Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
14 Bardani Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
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dengan prosesor. Prosesor adalah jantung dari ATM. Semua ATM yang
bekerja di seluruh dunia didasarkan pada sistem database terpusat. ATM
harus terhubung dan berkomunikasi dengan prosesor host (server).
Prosesor host berkomunikasi dengan penyedia layanan internet (ISP). Ini
adalah gateway melalui semua jaringan ATM yang tersedia untuk para
pemegang kartu.™

Faktor yang menyebabkan terjadinya komplain mesin ATM oleh
nasabah di Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung adalah mengganti
kartu Automatic Teller Machine (ATM). Penyebab nasabah ingin
mengganti kartu ATM disebabkan karena beberapa faktor yaitu ATM
Hilang, langkah yang akan diambil customer service apabila ada nasabah
yang mengadukan bahwa ATM miliknya hilang adalah dengan
membuatkan nasabah kartu ATM vyang baru dengan syarat dan
ketentuan-ketentuan yang berlaku.*®

Menggunakan kartu ATM jenis lama, pada tahun 2030,
pemerintah mewajibkan perbankan di seluruh Indonesia untuk
mencantumkan chip pada kartu ATM. Oleh sebab itu, Bank BRI Syariah
KC. Bandar Lampung telah melaksanakan kewajiban tersebut di tahun
2019, sehingga nasabah yang masih memakai kartu ATM jenis lama akan
digantikan dengan kartu ATM yang sudah memiliki chip.*’

ATM rusak, penggunaan ATM vyang sudah tergores ataupun

terkelupas menyebabkan kartu ATM rentan tertelan. Sehingga, nasabah

15 Bardani Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
16 Bardani Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
7 Bardani Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
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diperintahkan untuk segera mengganti kartu ATM yang rusak. Lupa PIN
ATM, apabila nasabah yang mengunjungi Bank BRI Syariah KC. Bandar
Lampung dikarenakan lupa PIN ATM, maka customer service akan
menanyakan terlebih dahulu jenis kartu yang digunakan nasabah. Jika
nasabah menggunakan kartu ATM jenis lama (non chip) maka
diperintahkan untuk mengganti kartu ATM yang telah memiliki chip.
Jika nasabah menggunakan kartu ATM yang telah memiliki chip maka
akan dilakukan proses cetak PIN.*

ATM tertelan, apabila pengaduan dikarenakan ATM tertelan,
pertanyaan pertama yang ditanyakan CS adalah lokasi transaksi terjadi.
Jika ATM tertelan di selain ATM Bank BRI Syariah, maka ATM akan
diganti dengan ATM baru. Claim transaksi yaitu nasabah mengadukan
kepada CS bahwa ketika melakukan penarikan di mesin ATM, uang tidak
keluar dari mesin namun saldo di rekening nasabah berkurang.*®

Keterlibatan atau implikasi pimpinan dalam menangani komplain
mesin ATM oleh nasabah adalah penanganan komplain dari nasabah,
tentunya ada beberapa kendala yang dihadapi oleh petugas customer
service. Kendala yang sering dijumpai customer service Bank BRI
Syariah KC. Bandar Lampung dalam penanganan komplain adalah
adanya nasabah yang terburu-buru dan menginginkan uangnya cepat
kembali. Hal ini biasanya terjadi jika nasabah yang mengajukan klaim

adalah nasabah dengan kategori berisiko tinggi yang terkadang saldo

'8 Bardani Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
19 Bardani Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
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yang terdebit dari rekeningnya karena kegagalan transaksi nominalnya
cukup besar. Akan tetapi petugas customer service sangat memaklumi
dan sangat berempati kepada nasabah tersebut dan meyakinkan bahwa
saldo direkeningnya akan secepatnya kembali.?’

Beberapa implikasi yang terjadi setelah penanganan komplain
oleh customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung adalah
enilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari suatu barang atau jasa
ataupun barang/ jasa itu sendiri, memberikan tingkat kenyamanan yang
terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan
kebutuhan di bawah harapan atau pemenuhan kebutuhan melebihi
harapan pelanggan.?

Berdasarkan hasil wawancara dengan customer service mengenai
Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berkaitan dengan peran
customer service di BRI Syariah KC. Bandar Lampung adalah BRI
Syariah KC. Bandar Lampung memiliki kebijakan-kebijakan terkait
dengan pelyanan teller yang ditetapkan berdasarkan standar operasional
prosedur (SOP) yang diterapkan dalam hal pelayanan nasabah, terutama
pada bagian front liner. Front liner adalah pegawai yang bekerja selalu
didepan dan langsung melayani nasabah. Front liner terbagi atas

customer service, teller, dan security.?

20 Bardani Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.

2! Bardani Pimpinan Cabang Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.

22 Erly Pratama Dahmintika selaku customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar
Lampung, (Wawancara pada Pukul 13.20 WIB Tanggal 18 Januari 2021)



42

Selain mempunyai ciri-ciri pelayanan yang baik dan memuaskan
nasabah juga mempunyai sikap yang baik dalam melayani nasabah agar
merasa nyaman saat melayani. Dalam hal pelayanan BRI syariah
mementingkan kesopanan terhadap nasabah seperti mengucapkan salam
ketika melayani dan berterimakasih ketika berpisah atau pada saat
nasabah meninggalkan tempat, dan tidakkalah pentingnya jiuga untuk
berpenampilan menarik dan rapi, juga bisa berkomunikasi dengan baik.?*

Standar pelayanan costumer service adalah sikap, melakukan
senyum sapa dan terimakasih, menolong nasabah yang sedang kesulitan,
selalu meminta maaf apabila ada, kesalahan, tenang dan tegas,
berkomunikasi dengan baik, kecepatan, ketepatan, dan keakuratan, serta
memiliki standar waktu. Penampilan, berseragam, memakai Id card,
memakai sepatu fantovel, kebersihan badan maupun ruangan, memakai
dasi, harum dan tidak bau. Skill, Melayani dengan baik, menggali
kebutuhan nasabah, menawarkan produk-produk kepada nasabah, dan
memahami tentang produk-produk.?*

Fungsi dan tugas customer service di BRI Syariah KC. Bandar
Lampung adalah sebagai seorang customer service tentu telah ditetapkan
fungsi dan tugas yang harus diembannya. Fungsi customer service
sebagai resepsionis resepsionis, sebagai deskman, sebagai salesman,
sebagai customer relation officer, dan sebagai komunikator. Selain

memiliki fungsi, customer service juga memiliki tugas seperti

2 Erly Pratama Dahmintika customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
2 Erly Pratama Dahmintika customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
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pembukaan, pemeliharaan, dan penutupan rekening, pelayanan informasi,
pelayanan keluhan, pelayanan administrasi, pekerjaan administratif,
pelayanan solusi.?®

Fungsi dan tugas ini harus dilaksanakan sebaik mungkin dalam arti
dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya. Kemudian customer service
harus bertanggung jawab dari awal sampai selesainya sesuatu pelayanan
nasabah. Fungsi dan tugas customer service harus benar-benar dipahami
sehingga seorang customer service dapat menjalankan tugasnya secara
prima.?®

Fungsi customer service sebagai resepsionis, artinya seorang CS
berfungsi sebagai penerima tamu yang datang ke bank. Dalam hal
menerima tamu CS harus bersikap dengan ramah tamah, sopan, dan
menyenangkan. Sebagai deskman, artinya seorang CS berfungsi sebagai
orang yang melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan nasabah
atau calon nasabah.?’

Sebagai salesman artinya CS berfungsi sebagai orang yang
menjual produk perbankan sekaligus sebagai pelaksana cross selling.
Sebagai customer relation officer, yaitu 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. Sebagai komunikator, artinya

% Erly Pratama Dahmintika customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.

% Lisia V.0 selaku customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung,
(Wawancara via whatsapp pada Pukul 15.47 WIB Tanggal 18 Januari 2021)

2T Lisia V.0 customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
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customer service berfungsi sebagai orang yang menghubungi nasabah
dan memberikan informasi tentang segala sesuatu yang ada hubungannya
antara bank dengan nasabah.?®
Secara umum, peranan customer service adalah mempertahankan
nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah bank melalui pembinaan
hubungan yang lebih akrab dengan nasabah. Berusaha untuk mendapat
nasabah baru, melalui berbagai pendekatan. Misalnya meyakinkan
nasabah untuk menjadi nasabah dan mampu meyakinkan nasabah tentang
kualitas produk. Oleh sebab itu, sebelum ditugaskan customer service
harus terlebih dahulu memiliki persyaratan tertentu. Persyaratan ini
mutlak untuk dipenuhi sehingga mampu mengemban tugas yang
diberikan kepadanya kelak.”®
Syarat atau kriteria yang harus dimiliki oleh customer service di
BRI Syariah KC. Bandar Lampung adalah sebagai berikut*°:
1) Persyaratan fisik
Seorang customer service harus memiliki ciri-ciri fisik yang
menarik seperti tinggi yang ideal dengan berat badan, misalnya
seorang wanita 160 cm dan laki-laki 165cm. Kemudian harus
memiliki wajah yang menarik dan menawan. Petugas customer
service juga harus memiliki jiwa yang sehat. Artinya, seorang

customer service harus sehat jasmani dan rohaninya. Disamping itu,

%8 |_isia V.0 customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.

2 |isia V.0 customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.

% Lisia V.0 selaku customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung,
(Wawancara pada Pukul 09.12 WIB Tanggal 18 Januari 2021)
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petugas harus memiliki penampilan yang menarik, badan, dan
pakaian rapi dan bersih, serta mempunyai badan yang seimbang
antara berat dan tinggi.
Persyaratan mental

Customer service harus memiliki perilaku yang baik seperti
sabar, ramah, dan murah senyum. Hindarkan petugas customer
service yang mudah marah/emosi dan cepat putus asa. Customer
service juga harus punya rasa percaya diri (self confidence) yang
tinggi, tidak minder, punya inisiatif, teliti, cermat, rajin, jujur, serius,
hati-hati, dan punya rasa tanggung jawab.
Persyaratan kepribadian

Syarat lain customer service harus memiliki kepribadian yang
baik seperti murah senyum, sopan, lemah lembut, simpatik, lincah,
energik, menyenangkan, berjiwa bisnis, memiliki rasa humor, dan
ingin maju. Dalam melayani nasabah kesan pertama yang
mengesankan (first impression) perlu ditonjolkan. Customer service
juga harus mampu mengendalikan diri (self control), tidak mudah
marah, tidak terpancing untuk berbuat dan berkata kasar,
ketidaksabaran, dan rasa tidak puas. Kemudian customer service
harus mampu mengendalikan gerakan-gerakan tubuh yang
mengesankan serta tidak terpancing untuk berbicara hal-hal yang

bersifat negatif.
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4) Persyaratan sosial
Customer service harus memiliki jiwa sosial yang tinggi,
bijaksana, memiliki budi pekerti yang luhur, pandai bergaul, pandai
bicara, dan fleksibel. Customer service juga harus cepat
menyesuaikan diri dan mudah bekerja sama dengan berbagai pihak.

Pelayanan nasabah atau customer service pada sebuah bank
merupakan jasa pelayanan yang diberikan oleh bank kepada nasabah
pada khususnya dan masyarakat pada umumnya yang berkaitan dengan
kegiatan usaha dan operasional bank sehari-hari. Apabila ada nasabah
yang mengalami kesulitan kaitannya dengan produk-produk, maupun
operasional bank ataupun nasabah yang mengeluhkan tentang pelayanan
bank yang kurang berkenan, nasabah pertama kali akan
menyampaikannya kepada customer service.*

Cara customer service dalam menangani komplain mesin ATM
adalah customer service mencoba untuk menangani dan memanage
keluhan yang disampaikan oleh nasabah. Dari proses manajemen
komplain yang dilakukan oleh customer service dalam menyelesaikan
masalah yang dihadapi nasabah, maka nasabah akan dapat melihat dan
merasakan kepuasan/ketidakpuasan pelayanan yang diberikan, dan
nasabah juga akan menilai dan memutuskan untuk tetap menjadi nasabah

bank tersebut atau tidak.*?

# |isia V.0 customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
%2 |isia V.0 customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
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Customer service BRI Syariah KC. Bandar Lampung terkait
keluhan ATM (Anjungan Tunai Mandiri) telah berusaha untuk
menyelesaikan komplain nasabah dengan cepat. Penanganan keluhan
nasabah di BRI Syariah KC. Bandar Lampung ini mempunyai prosedur
yang sederhana. Nasabah dapat datang langsung ke Kantor BRI Syariah
KC. Bandar Lampung. Setiap nasabah yang datang ke Cabang Tandes
Surabaya akan disambut oleh security, ditanyai apa yang bisa dibantu,
diberikan nomor antrean, kemudian jika perlu akan diantarkan oleh
security ke bagian yang ingin dituju.®

Pengaduan nasabah lebih disarankan oleh customer service untuk
mendatangi kantor BRI Syariah KC. Bandar Lampung. Untuk pengaduan
melalui call center 1500-286 kurang disarankan karena cutomer service
kesulitan untuk mengkroscek keluhan tersebut. Customer service BRI
Syariah KC. Bandar Lampung sendiri juga telah berupaya untuk
menyelesaikan komplain dengan cepat terkait layanan ATM bahkan
meskipun nasabah belum melakukan komplain. Apabila ada transaksi
yang gagal maka akan muncul di sistem customer service.**

Customer service dapat mengetahui siapa saja yang terdebet.
Sehingga customer service dapat segera menangani hal tersebut tanpa
adanya komplain dari nasabah terlebih dahulu. Pada dasarnya setiap
nasabah ingin dilayani dengan cepat dan tepat. Tidak terkecuali nasabah

Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung. Estimasi waktu yang diberikan

¥ |isia V.0 customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
* Erly Pratama Dahmintika customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
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kepada nasabah untuk menyelesaikan keluhan adalah selama 7 hari.
Apabila penanganan keluhan tidak selesai dalam waktu yang telah
ditetapkan (7 hari), maka pihak Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
ini akan menghubungi pihak pusat agar komplain nasabah segera
ditangani.®

Berdasarkan hasil wawancara dengan nasabah Bank BRI Syariah
KC. Bandar Lampung mengenai produk e banking yang sering
digunakan dalam bertransaksi adalah ATM, mobile banking, dan internet
banking. Internet banking merupakan salah satu layanan unggulan yang
ditawarkan oleh perbankan untuk memudahkan nasabah bertransaksi.
Mobile banking merupakan layanan yang memungkinkan nasabah bank
melakukan transaksi perbankan melalui ponsel atau smartphone. Layanan
mobile banking dapat digunakan dengan menggunakan menu yang sudah
tersedia melalui aplikasi yang dapat diunduh dan diinstal oleh nasabah.
Anjungan tunai mandiri ATM merupakan sebuah alat elektronik yang
melayani nasabah bank untuk mengambil uang dan mengecek rekening
tabungan tanpa perlu dilayani oleh seorang teller.*

Kendala saat menggunakan mesin ATM adalah kartu ATM
tertelan, ketika akan bertransaksi penarikan tunai, nasabah mengalami
masalah yaitu kartu ATM yang berada di dalam mesin ATM tidak
keluar-keluar walaupun proses transaksi sudah berakhir. Ketika nasabah

mengalami kendala kartu ATM tertelah, nasabah langsung menghubungi

% Erly Pratama Dahmintika customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung.
% Habibussalam, Teguh, Indra Heru dan Quratu Aini selaku nasabah Bank BRI Syariah
KC. Bandar Lampung, (Wawancara pada 18-19 Januari 2021)
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nomor call center yang berada di mesin ATM. Setelah nasabah
menghubungi pihak customer service melalui call center, customer
service memberikan solusi maksimal selama 14 hari masa kerja, setelah
itu customer service menghubungi nasabah dan meminta nasabah agar
datang langsung ke kantor untuk mencetak kartu ATM baru.*’

Masalah atau kendala yang dihadapi adalah salah PIN, karena
sering mengganti nomor PIN kartu ATM, nasabah lupa PIN yang benar.
Karena kesalahan itulah pada akhirnya kartu ATM terblokir dan tidak
dapat digunakan untuk bertransaksi. Walaupun ada nomor call center di
mesin ATM, nasabah tidak menghubungi noro call center yang ada
melainkan nasabah datang langsung ke kantor dan menemui customer
service secara langsung. Customer service menanyakan syarat-syarat
yang harus dipenuhi oleh nasabah untuk menjaga kerahasiaan dan
keamanan nasabah itu sendiri. Setelah syarat-syarat dilengkapi oleh
nasabah, maka pihak bank langsung membuka kartu ATM yang diblokir
oleh pihak bank selama 24 jam.*

Masalah lain yang dihadapi oleh nasabah adalah mesin ATM
error, ketika nasabah akan melakukan transaksi berupa tarik tunai di
mesin ATM Bersama, pada saat sudah bertransaksi dan tinggal
menunggu uang tunai keluar dari ATM, ternyata uang tunai yang akan

digunakan tidak kunjung keluar, mesin ATM hanya loading, namun kartu

%" Indra Heru selaku nasabah Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung, (Wawancara pada
Pukul 10.08 WIB Tanggal 19 Januari 2021)

% Teguh selaku nasabah Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung, (Wawancara pada
Pukul 11.13 WIB Tanggal 18 Januari 2021)
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ATM sudah Kkeluar dan saldo sudah berkurang. Setelah nasabah
mengalami masalah tersebut, nasabah langsung menghubungi call center
bank BRI Syariah bukan call center yang tertera di mesin ATM Bersama.
Ketika nasabah menghubungi call center BRI Syariah, customer service
langsung memberikan arahan kepada nasabah agar nasabah dapat
menunggu konfirmasi dari pihak bank selama 7 hari jam kerja, namun
pada saat nasabah mengalami masalah tersebut, bukanlah di jam kerja
melainkan dimasa cuti bersama idul fitri, sehingga nasabah harus
menunggu lebih kurang selama 20 hari. Setelah menunggu lama, pada
akhirnya pihak bank mengembalikan uang yang gagal transaksi karena
mesin error.*®

Kendala lain adalah ketika nasabah hendak melakukan tarik tunai,
uang yang ada dalam mesin ATM keluar satu persatu atau per lembar
sehingga uang yang keluar tercecer di ruang ATM. Uang yang keluar per
lembar dengan cepat, menyebabkan uang terselip di mesin ATM, ketika
akan ditarik keluar oleh nasabah, uang tersebut tertelan kembali oleh
mesin ATM, yang seharusnya nasabah mengambil uang tunai sebesar RP
1.000.000 hanya ada Rp. 800.000, dan saldo berkuran sebesar Rp.
1.000.000.%

Ketika mengalami masalah saat menggunakan mesin ATM, yang

dilakukan adalah menghubungi call center Bank BRI Syariah, kemudian

% Habibussalam selaku nasabah Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung, (Wawancara
pada Pukul 13.36 WIB Tanggal 19 Januari 2021)

0 Quratu Aini selaku nasabah Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung, (Wawancara
pada Pukul 09.02 WIB Tanggal 18 Januari 2021)
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mendatangi langsung ke kantor Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
untuk mendapatkan solusi atas masalah yang sedang dihadapi oleh
nasabah.** Respons yang diberikan oleh customer service dalam
menangani komplain mesin ATM dari nasabah adalah customer service
langsung merespons dengan baik dan berusaha memberikan solusiyang
terbaik untuk nasabah, namun nasabah harus menunggu beberapa hari
maksimal selama 7 hari.*?

Solusi yang diberikan oleh customer service dalam menangani
komplain mesin ATM dari nasabah di BRI Syariah KC. Bandar Lampung
adalah penanganan keluhan dilakukan dengan menanggapi keluhan
secara cepat dan tepat baik secara langsung maupun melalui call center
1500286 dengan estimasi waktu penyelesaian komplain selama 7 hari
kerja. Customer service Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung telah
berupaya menyelesaikan semua komplain dengan segera bahkan tanpa
adanya pengaduan dari nasabah.*®

Customer service bertanggung jawab secara penuh untuk melayani
nasabah sehingga nasabah merasakan kepuasannya terhadap hasil kerja
petugas tersebut, disamping merasa nyaman dalam berhubungan dengan
pihak bank. Berikut ini secara rinci tanggungjawab petugas customer

service sebuah bank adalah pengenalan nasabah, pelayanan nasabah,

*! Habibussalam, Teguh, Indra Heru dan Quratu Aini selaku nasabah Bank BRI Syariah
KC. Bandar Lampung, (Wawancara pada 18-19 Januari 2021)

*2 Habibussalam, Teguh, Indra Heru dan Quratu Aini selaku nasabah Bank BRI Syariah
KC. Bandar Lampung, (Wawancara pada 18-19 Januari 2021)

*% Habibussalam, Teguh, Indra Heru dan Quratu Aini selaku nasabah Bank BRI Syariah
KC. Bandar Lampung, (Wawancara pada 18-19 Januari 2021)
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kebersihan dan kerapian ruang kerja, keamanan alat-alat identitas
customer service, yaitu User-1D, password, anak kunci cash box dan laci,
pelaksanaan tugas yang diberikan oleh atasan, berkaitan dengan
kelancaran jalannya operasional cabang dan kepatuhan terhadap
peraturan perusahaan.

Seorang customer service memiliki wewenang dan wewenang
inilah yang merupakan wujud konkrit tugas secara lebih khusus terhadap
pekerjaan yang diembannya yaitu menyelesaikan setiap pekerjaan dan
tugas samapai tuntas dengan baik (tidak ada yang tergantung atau
pending, tidak ada masalah yang timbul dari pekerjaannya, kecuali

memang hal itu terjadi diluar jangkauannya).

B. Analisis Peran Customer Service dalam Menangani Komplain Mesin
ATM di BRI Syariah KC. Bandar Lampung
Berdasarkan hasil wawancara dari para informan, dapat dianalisis
bahwa seorang customer service dituntut untuk memberikan pelayanan yang
prima kepada nasabahnya. Agar pelayanan yang diberikan bisa memuaskan
nasabah, maka seorang customer service harus memiliki dasar-dasar
pelayanan yang kokoh. Pelayanan yang diberikan akan berkualitas jika setiap
customer service telah dibekali dasar-dasar pelayanan.
Seorang customer service yang berada digaris depan bank memiliki
tugas, tugas ini pada hakekatnya adalah penerapan dari fungsi-fungsi
customer service, tugas customer service antara lain melayani pembukaan

rekening baru deposito, tabungan, dan giro. Melayani permintaan buku cek,
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buku bilyet giro, dan buku setoran. Membuat debet nota kepada nasabah giro
atas pemakaian buku cek/bilyet giro. Melayani informasi saldo nasabah,
membuat laporan pembukaan rekening baru deposito, tabungan, dan giro,
harian bulanan, dan tahunan. Membuat laporan penutupan rekening tabungan
dan giro harain, bulanan, dan tahunan. Membuat jurnal harian seksi,
Membuat slip antar seksi, Membuat slip serah terima internal, Membuat slip
kolektif penerimaan setoran tunai khusus pembelian buku cek/bilyet giro.

Customer service memegang peranan sangat penting dalam dunia
perbankan, tugas utama seorang customer service adalah memberikan
pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat. Customer service
bank dalam melayani para nasabah selalu berusaha menarik dengan cara
meyakinkan para calon nasabah agar menjadi nasabah bank yang
bersangkutan. Selain itu customer service juga harus dapat menjaga nasabah
lama agar tetap menjadi nasabah bank. Oleh karena itu, tugas customer
service menjadi tulang punggung kegiatan operasional.

Pada prinsipnya semua atau seluruh pegawai bank mulai dari cleaning
service, satpam sampai kepada direktur utama bank harus menjadi customer
service. Namun secara khusus tugas customer service ini diemban oleh orang
yang memang didik untuk memegang fungsi sebagai customer service suatu
bank. 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 denganoperasi layanan customer
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service. Customer service adalah ilmu dan seni tentang melayani pelanggan
sebagai ujung tombak perusahaan yang berada di garis paling depan, yang
secara fungsional berada di semua lini, baik di tahap sebelum, selama,
maupun sesudah dalam kegiatan produksi maupun nonproduksi suatu
perusahaan.

Pelayanan customer service adalah berpakaian dan berpenampilan rapi
dan bersih artinya petugas customer service harus mengenakan baju dan
celana yang sepadan dengan kombinasi yang menarik, necis, tidak kumal, dan
baju lengan panjang jangan digulung. Percaya diri, bersikap akrab, dan penuh
dengan senyum artinya dalam melayani nasabah, petugas customer service
tidak ragu- ragu, yakin dan percaya diri yang tinggi, lebih akrab, dan senyum.
Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika kenal. Pada
saat nasabah datang petugas customer service harus segera menyapa dan
kalau sudah pernah bertemu sebelumnya usahakan menyapa dengan
menyebutkan nama. Namun, jika belum kenal dapat menyapa dengan sebutan
ibu/bapak. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap
pembicaraan.

Usahakan pada saat melayani nasabah dalam keadaan tenang, tidak
terburu-buru, sopan santun dalam bersikap. Kemudian tunjukkan sikap
menghormati tamu, tekun mendengarkan sekaligus berusaha memahami
keinginan konsumennya. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar
artinya dalam berkomunikasi dengan nasabah gunakan bahasa Indonesia yang

benar atau bahasa daerah yang benar pula.
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Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukkan kemampuan dalam
melayani nasabah jangan terlihat loyo, lesu, atau kurang semangat. Jangan
menyela atau memotong pembicaraan pada saat nasabah sedang berbicara
usahakan jangan memotong atau menyela pembicaraan. Mampu meyakini
nasabah serta memberikan kepuasan. Setiap pelayanan yang diberikan harus
mampu meyakinkan nasabah dengan argumen-argumen yang masuk akal.
Jika tak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta bantuan artinya
jika ada pertanyaan atau permasalahan yang tidak sanggup dijawab atau
diselesaikan oleh petugas customer service, maka harus meminta bantuan
kepada petugas yang mampu. Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan
akan dilayani artinya, jika pada saat tertentu petugas customer service sibuk
dan tidak bisa melayani salah satu nasabah, maka beritahukan kepada nasabah
kapan akan dilayani dengan simpatik.

Langkah atau sikap melayani nasabah pun harus diperhatikan.
Kenyamanan nasabah juga sangat tergantung dari petugas customer service
yang melayaninya. Petugas customer service harus ramah, sopan, dan
menarik. Selain itu, petugas customer service harus cepat tanggap, pandai
bicara, menyenangkan, serta pintar. Petugas customer service juga harus
mampu memikat dan mengambil hati nasabah sehingga nasabah semakin
tertarik. Demikian juga cara kerja harus cepat dan cekatan. Untuk ini semua
sebelum menjadi customer service harus melalui pendidikan dan pelatihan

khusus.
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Customer service memegang peranan penting dalam industri
perbankan. Tugas utama customer service adalah memberikan pelayanan
terbaik serta membina hubungan yang baik dengan nasabah. Customer
Service bank dalam melayani para nasabah selalu berusaha untuk menarik
perhatian dengan cara memberikan layanan prima kepada calon nasabah agar
menjadi nasabah dari bank yang bersangkutan dengan cara layak sesuai
pedoman layanan bank lama yang ada tetap menjadi nasabah yang loyal
terhadap bank tersebut.

Hal tersebut menunjukkan bahwa terpenuhinya kebutuhan
menciptakan suatu kenyamanan, sementara kenyamanan adalah kepuasan.
Memang setiap pelanggan merasakan kepuasan yang berbeda-beda. Masing-
masing pelanggan memasuki situasi jual beli dengan serangkaian kebutuhan
pada tingkat yang berbeda-beda. Oleh karena itu, untuk memuaskan
pelanggan, kita perlu mengetahui dan memahami apa saja yang mereka
butuhkan. Perusahaan harus berusaha memenuhi harapan-harapan yang
mendasar. Kebutuhan pelanggan tidak hanya mengenai produk dan jasa yang
berkualitas, tetapi ada faktor lain yang dapat mempengaruhi kebutuhan.

Customer service harus menyelesaikan permasalahan dalam waktu
maksimal 7 hari kerja. Dalam menangani pengaduan yang disampaikan
nasabah, tentunya customer service harus sudah memahami permasalahan
yang diadukan oleh nasabah. Agar nantinya dalam proses penanganan tidak
terjadi kesalahpahaman, sehingga nasabah akan tetap loyal dan citra bank pun

tidak memburuk.
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Customer service harus salalu bersikap baik kepada setiap nasabahnya,
terlebih kepada nasabah yang membutuhkan informasi ataupun ingin
menyampaikan keluhannya. Keluhan yang dialami nasabah karena adanya
kerusakan kartu ATM dengan cara verifikasi nasabah dari buku tabungan dan
kartu identitas, isi formulir re-order ATM dilampiri fotocopy kartu identitas,
membayar biaya re-order, input di komputer kerja customer service, ATM
langsung diserahkan bila ATM instan dan menunggu 1 mingguan bila ATM
reguler. Meregister pada buku register kartu ATM, mengaktifkan kartu ATM
bila kartu ATM telah diterima nasabah.

Keluhan yang dialami nasabah karena adanya kehilangan atau kartu
tertelan dengan cara verifikasi nasabah dari buku tabungan dan kartu
identitas, isi formulir re-order ATM dilampiri fotocopy Kkartu identitas dan
surat keterangan kehilangan dari polisi, membayar biaya re-order, input di
komputer kerja customer service, ATM langsung diserahkan bila ATM instan
dan menunggu 1 mingguan bila ATM reguler. Meregister pada buku register
kartu ATM, mengaktifkan kartu ATM bila kartu ATM telah diterima
nasabah.

Kemudian nasabah dipersilahkan duduk untuk menunggu dipanggil
gilirannya oleh customer service. Nasabah yang komplain diwajibkan untuk
menunjukkan identitasnya seperti KTP, buku tabungan, dan kartu ATM.
Nasabah yang komplain tidak boleh diwakilkan untuk menghindari hal-hal
yang tidak dinginkan. Setelah melakukan verifikasi data, nasabah akan

diminta untuk menuliskan komplainnya di form pengaduan nasabah.
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Selanjutnya, form tersebut diserahkan ke customer service untuk lembar yang
pertama dan lembar yang kedua disimpan oleh nasabah sebagai bukti telah
melakukan komplain.

ATM bertujuan untuk memudahkan nasabah yang sedang berada
dalam perjalanan untuk mengetahui lokasi mesin ATM terdekat dari tempat
nasabah berada sekarang. Aplikasi ini juga otomatis berfungsi sebagai GPS,
dan call center, yang dimaksud dengan call center ini akan langsung
menyambungkan nasabah dengan bagian operator bank BRIS. Aplikasi ini
memudahkan nasabah untuk keluhan atau pertanyaan dan berkonsultasi
secara langsung dengan bank BRIS.

Kasus pengaduan dalam hal ATM vyag disebabkan karena ATM
tertelan, lupa PIN, ATM rusak atau lainnya. Proses penanganan keluhan
dapat dilakukan pertama first greeting customer service, customer service
melakukan 5S Senyum, Salam, Sapa, Sopan dan Santun. Nasabah akan
membalas sambutan dari CS dan kemudian akan mengadukan keluhannya.
Sikap CS harus selalu tersenyum, sabar, tetap ramah, dan mendengarkan
keluhan nasabah.

Setelah  mendengarkan  keluhan nasabah, CS menganalisa
permasalahan nasabah. Berdasarkan permasalahan tersebut, solusi terbaik apa
yang akan diberikan CS kepada nasabah. Kemudian CS memberikan
penjelasan terkait proses, biaya, dan syarat dalam penanganan kasus tersebut.

Proses penanganan kasus akan diselesaikan dalam jangka waktu 7 hari kerja.
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Apabila sebelum 7 hari kerja, permasalahan sudah diselesaikan maka nasabah
akan dihubungi oleh CS.

Kasus ATM hilang, memakai kartu lama, ATM rusak, atau ATM
tertelan di mesin ATM bank lain. Maka nasabah diminta untuk mengganti
kartu ATM yang baru. Sedangkan untuk kasus lupa PIN dan tertelan di mesin
ATM, maka nasabah akan diperintahkan untuk memilih. Akan mencetak PIN
atau ganti kartu baru. Jika nasabah memilih cetak PIN biayanya sebesar Rp
5000,- namun kartu ATM bisa diambil dalam jangka waktu 3 hari karena
diserahkan ke pusat. Apabila memilih ganti kartu baru, maka biaya sebesar
Rp 15.000,- ditambah materai.

Proses ganti kartu lebih cepat dibandingkan cetak PIN, ganti kartu
ATM bisa jadi saat itu juga. Untuk kasus ATM jenis lama, lupa PIN dan
rusak, syaratnya yakni melampirkan buku tabungan, kartu ATM, dan KTP.
Sedangkan untuk ATM hilang dan tertelan, nasabah harus melampirkan buku
tabungan dan KTP. Setelah CS menjelaskan terkait proses, biaya dan syarat.
Kemudian nasabah diminta untuk melampirkan persyaratan tersebut, lalu
akan diverifikasi oleh CS. Setelah verifikasi, CS meminta kepada nasabah
untuk mengisi form aplikasi pengaduan. Apabila nasabah telah selesai
mengisi form aplikasi pengaduan, maka CS akan mengkonfirmasi ulang isi
form aplikasi tersebut. Jika nantinya ada yang kurang, maka nasabah diminta
untuk melengkapi.

Setelah dikonfirmasi dan sudah lengkap, data akan diinput oleh CS ke

aplikasi complain CS. Dan akan diproses selama 7 hari kerja. Cross Selling
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bersifat conditional. Setelah permasalahan nasabah diselesaikan, CS akan
menanyakan apakah ada yang bisa dibantu lagi. Jika dilihat nasabah telah
merasa tenang dan loyal lagi CS bisa melakukan cross selling kepada
nasabah. Proses selanjutnya yaitu CS dapat mempersilakan nasabah untuk
meninggalkan bank dan memberi salam.

Proses penyelesaian kasus claim transaksi alurnya sama seperti ganti
ATM, hanya saja perbedaannya terdapat dalam penjelasan proses dan
biayanya serta syarat. Proses penyelesaian claim Transaksi yakni nasabah
diminta melampirkan persyaratan seperti buku tabungan, KTP, serta bukti
transaksi di mesin ATM. Kemudian nasabah diminta mengisi formulir
aplikasi pengaduan keluhan yang selanjutnya akan diinput CS ke dalam
aplikasi complain CS dan akan segera diselesaikan dalam jangka waktu 7 hari
kerja. Untuk kasus pengaduan claim transaksi, nasabah tidak dikenakan biaya
dalam proses penanganan.

Perilaku komplain nasabah adalah retaliasi, avoidance dan
grudgeholding. Retaliasi merupakan salah satu bentuk balas dendam yang
dilakukan pelanggan yang tidak puas terhadap perusahaan atau distributor
yang mengecewakannya. Avoidance dan grudgeholding merupakan bentuk
variasi dari exit. Exit dapat berbentuk empat macam tindakan, yaitu
memboikot atau berhenti membeli merek yang sama; berhenti membeli tipe
produk tertentu (terlepas siapapun produsennya); berhenti membeli dari
pengecer tertentu; berhenti membeli dari pemanufaktur tertentu. Selain

pengaruh karakteristik individu, faktor produk dan situasi juga memainkan



61

peranan penting dalam menjelaskan respons pelanggan terhadap
ketidakpuasan. Faktor-faktor ini meliputi daya tanggap perusahaan terhadap
komplain, biaya komplain, harga, arti penting produk bagi pelanggan dan
pengalaman konsumen.*

Perilaku komplain adalah tidak adanya jangka waktu yang jelas.
Konsumen yang berbeda akan berhenti membeli produk tertentu selama
jangka waktu yang berbeda-beda. Exit merupakan fenomena jangka pendek,
sedangkan avoidance lebih berjangka menengah sebagai bentuk tindakan
sengaja untuk menghukum perusahaan. Sementara grudgeholding merupakan
fenomena yang lebih ekstrim dan dapat berlangsung bertahun-tahun atau
bahkan selamanya.

Komplain atau keluhan pelanggan (customer complaints) adalah
umpan balik (feedback) dari pelanggan yang ditunjukkan kepada perusahaan
yang cenderung bersifat negatif. Umpan balik ini dapat dilakukan secara
tertulis atau secara lisan. Keluhan adalah kesempatan mempererat hubungan
dan menciptakan loyalitas. Strategi penanganan keluhan itu efisien, maka
strategi ini dapat mengubah pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan
produk perusahaan yang puas. Penanganan komplain secara efektif

memberikan peluang untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas

* Nunung Ghoniyah, “Perilaku Komplain Dan Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Dan
Loyalitas Pelanggan Jasa,” Dharma Ekonomi Stie Dharmaputra Semarang No. 35 / Th Xix
(2012): 4.
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menjadi pelanggan produk/jasa perusahaan yang puas atau bahkan menjadi
pelanggan abadi.*®

Komplain atau keluhan merupakan strategi untuk mempererat
hubungan antara bank dan nasabah. Aspek penanganan keluhan yang penting
yaitu empati terhadap pelanggan yang marah, kecepatan dalam penanganan
keluhan, kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau
keluhan, kemudahan bagi konsumen untuk menyampaikan komentar, saran,
kritik, pertanyaan, maupun keluhannya.

Beberapa aspek penting yang harus diperhatikan dalam menjalankan
kiat menangani keluhan pelanggan atau nasabah. Dalam rangka
meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah, petugas customer service
memiliki strategi ampuh dalam melayani nasabah. Strategi yang dimaksud
adalah strategi AMUSE dan strategi AMAZE. Strategi AMUSE digunakan
petugas customer service untuk mempertahankan nasabah. Sedangkan
strategi AMAZE, digunakan untuk membuat nasabah loyal.

Manajemen komplain merupakan salah satu determinan signifikan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Beberapa peneliti menemukan bahwa
kegagalan jasa yang tidak segera diatasi dapat menyebabkan customer
defection. Oleh karena itu upaya mempertahankan jalinan relasi dengan
pelanggan yang tidak puas melalui pengelolaan komplain telah menjadi fokus

utama sebagian besar strategi retensi pelanggan. Pada hakekatnya

* Yessy Artanti Dan Lestari Ningsih, “Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap
Loyalitas Nasabah Pt. Bank Muamalat Indonesia, Thk. Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai
Variabel Perantara (Studi Pada Nasabah Bank Muamalat Cabang Surabaya),” Universitas Negeri
Surabaya, T.T., 72.
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pengelolaan komplain merupakan tindakan yang dilakukan untuk
menyelesaikan masalah yang diakibatkan kegagalan penyampaian produk dan
untuk mempertahankan nasabah.

Penilaian atas suatu manajemen komplain yang baik didasarkan pada
karakteristik komitmen, adil, jelas, kecepatan, mudah, mudah diakses,
konfidensial, catatan, memperbaiki, dan sumber daya. Manajemen
penanganan komplain secara umum adalah suatu sistem untuk memonitor
sikap dan kepuasan para pelanggan, penyalur, dan partisipan lain dalam
sistem pemasaran sehingga manajemen dapat mengambil langkah yang lebih
cepat untuk menyelesaikan masalah. Unsur yang paling penting adalah
nasabah, sehingga inti dari manajemen komplain adalah mempertahankan
nasabah yang ada. Sehingga beban untuk menemukan nasabah baru

berkurang.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Kesimpulan yang diperoleh peneliti setelah melakukan analisis
terhadap data-data yang di peroleh mengenai peranan customer service dalam
menangani komplain mesin ATM di BRI Syariah KC. Bandar Lampung
adalah pada proses awal penanganan keluhan dengan melakukan 5S yaitu
senyum, salam, sapa, sopan dan santun oleh customer service. Kemudian
customer service menganalisa kasus, penjelasan proses, biaya dan syarat.
Setelah itu, nasabah diminta melampirkan persyaratan untuk pengisian
formulir aplikasi keluhan, customer service akan konfirmasi ulang dan
menginput data nasabah. Proses penanganan komplain diselesaikan dalam
jangka waktu 7 hari kerja, apabila sebelum 7 hari kerja permasalahan sudah
diselesaikan maka nasabah akan dihubungi oleh customer service.
Penanganan komplain pada kasus ATM hilang, memakai kartu lama, ATM
rusak, atau ATM tertelan di mesin ATM. Maka nasabah diminta untuk
mengganti kartu ATM yang baru. Sedangkan untuk kasus lupa PIN dan kartu
tertelan di mesin ATM, maka nasabah akan diarahkan untuk mencetak PIN
atau ganti kartu baru. Peran customer service dalam menangani komplain dari
nasabah sudah sesuai dengan SOP (Standart Operasional Prosedure).

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan tersebut, adapun saran-saran yang peneliti

berikan sehubungan dengan penelitian ini yaitu untuk meningkatkan
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pelayanan pada Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung sebaiknya costumer
service diberi pelatihan tentang pentingnya pelayanan terhadap nasabah
terkait service excellent agar nasabah merasa puas dan nyaman terhadap
pelayanan yang diberikan oleh CS. Dan membuat peraturan tertulis dalam
SOP (Standart Operasional Prosedure) agar lebih jelas. Pihak Bank BRI
Syariah KC. Bandar Lampung harus lebih kompetitif mengenalkan produk
yang diterapkan oleh BRI Syariah KC. Bandar Lampung agar produk tersebut
dapat menjadi produk unggulan. Pihak Bank BRI Syariah KC. Bandar
Lampung sebaiknya meningkatkan dan mengoptimalkan kegiatan promisinya
dengan lebih gencar dan meluas agar bisa menyentuh semua lapisan

masyarakat baik lewat media elektronik maupun media cetak.
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Jurusan/ Prodi 51 Perbankan Syari ah

Judul Peran Customer Service Sebagai Fungsi Public Relations

alam Menangani Keluhan Nasabah (Studi Kasus BRI
Syariah Kedaton Bandar Lampung)

Maka dengan ini dimohon kepada Bapak/Ibu agar berkenan memberikan fzin
mahasiswa untuk melakukan pra survey dalam rangka penyusunan Proposal

brpady
[%" yang dimaksud.

Demikian surat ini disampaikan, atas perhatian dan kerja samanya diucaphan ]
100 b,
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PERAN CUSTOMER SERVICE DALAM MENANGANI KOMPLAIN
MESIN ATM DI BRI SYARIAH KC. BANDAR LAMPUNG

OUTLINE

HALAMAN SAMPUL
HALAMAN JUDUL
HALAMAN PERSETUJUAN
HALAMAN PENGESAHAN
ABSTRAK
HALAMAN ORISINALITAS PENELITIAN
HALAMAN MOTTO
HALAMAN PERSEMBAHAN
KATA PENGANTAR
DAFTAR ISI
DAFTAR TABEL
DAFTAR GAMBAR
DAFTAR LAMPIRAN
BAB | PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
B. Pertanyaan Penelitian
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

D. Penelitian Relevan
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BAB |1 LANDASAN TEORI
C. Customer Service
5. Pengertian Customer Service
6. Fungsi dan Tugas Customer Service
7. Sikap Customer Service dalam Melayani Nasabah
8. Strategi Customer Service dalam Menangani Komplain atau Keluhan
Nasabah
D. Komplain Nasabah
3. Pengertian Komplain Nasabah
4. Penanganan Komplain Nasabah
BAB |1l METODOLOGI PENELITIAN
A. Jenis dan Sifat Penelitian
B. Sumber Data
C. Teknik Pengumpulan Data
D. Teknik Analisis Data
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
C. Gambaran Umum Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
1. Eksistensi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
a. Sejarah Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
b. Visi Misi Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
2. Job Description Customer Service
D. Analisis Peran Customer Service dalam Menangani Komplain Mesin

ATM di BRI Syariah KC. Bandar Lampung



BAB V PENUTUP

A. Kesimpulan

B. Saran
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP
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Peneliti,

NPM. 1602100146

Mengetahui
Pembimbing 11

NIP. 19740302 199903 1 001 NIDN. 212404770}
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ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PERAN CUSTOMER SERVICE DALAM MENANGANI KOMPLAIN
MESIN ATM DI BRI SYARIAH KC. BANDAR LAMPUNG

A. Wawancara

1. Wawancara Kepada Pimpinan Cabang

a. Apasajakah produk-produk e-banking yang ada di Bank BRI

Syariah KC. Bandar Lampung?

Apakah kegunaan dari ATM? Bagaimanakah fitur-fitur umum
yang tersedia pada mesin ATM?

Bagaimanakah prinsip kerja dari ATM?

Apakah faktor yang menyebabkan terjadinya komplain mesin
ATM oleh nasabah di Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung?
Bagaimana keterlibatan atau implikasi pimpinan dalam

menangani komplain mesin ATM oleh nasabah?

2. Wawancara Kepada Customer Service

a. Apakah fungsi dan tugas customer service di BRI Syariah KC.

C.

Bandar Lampung?
Bagaimanakah Standar Operasional Prosedur (SOP) yang
berkaitan dengan peran customer service di BRI Syariah KC.
Bandar Lampung?
Apakah syarat atau kriteria yang harus dimiliki oleh customer

service di BRI Syariah KC. Bandar Lampung?
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d. Bagaimanakah cara customer service dalam menangani komplain
mesin ATM?
e. Bagaimanakah penyelesaian komplain mesin ATM yang dialami

oleh nasabah?

3. Wawancara Kepada Nasabah

a. Produk e banking apakah yang sering anda gunakan dalam
bertransaksi?

b. Apakah anda pernah mengalami kendala saat menggunakan
mesin ATM? Kendala atau masalah apakah yang anda alami
ketika menggunakan mesin ATM?

c. Apakah yang anda lakukan ketika mengalami masalah saat
menggunakan mesin ATM?

d. Bagaimanakah respons yang diberikan oleh customer service
dalam menangani komplain mesin ATM dari nasabah?

e. Bagaimana solusi yang diberikan oleh customer service dalam
menangani komplain mesin ATM dari nasabah di BRI Syariah

KC. Bandar Lampung?

B. Dokumentasi

1.

Dokumen yang berkaitan dengan peran customer service di Bank BRI
Syariah KC. Bandar Lampung
Media online

Gambaran umum mengenai Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung
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i NPM. 1602100146

Mengetahui
Pembimbing | e L
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Sehubungan
tanggal 22 Januari 2021 atas nama saudara:

Nama LUVITA NADIA PUTRI
NPM 1602100146
Semester 10 (Sepuluh)
Jurusan S1 Perbankan Syarl ah

Maka dengan 0 kami sampakan xepada saudars bahwa m“‘:
atas skan mengadakan reseach/survey & BRI Syari ah KC. Bandar Lampung,
dalatm ranhgha meyelesakan Tugas Akhur/Skrpsl mahssiswa yang

dengan judul "PERAN CUSTOMER SERVICE DALAM MENANGANI KOMPUAN
MESIN ATM DI BRI SYAR! AM KC HANDAR LAMPUNG

|

uan LA TGS Enys

Kami mengharapkan fasiitas can Dant Saudare :
tugas tersebut, atas tasinas dan bantuannya ke caphan terima Lasih

Wassalamu alakum wr Wb
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Nama © LUVITA NADIA PUTRI
NPM © 1602100146
gemester .10 (Sepuluh)
Jurusan . 81 Perbankan Syari’ah
Utk - 1. Mengadakan observasi/survey di BRI Syari'ah KC. Bandar Lampung, guna

mengumpulkan data (bahan-bahan) dalam rangka m 4
Tugas Akhir/Skripsi mahasiswa yang bersangkutan dengan judul "PERAN
CUSTOMER SERVICE DALAM MENANGANI KOMPLAIN MESIN ATM DI
SYARI'AH KC BANDAR LAMPUNG”

2 Waktu yang diberikan mulai tanggal dikeluarkan Surat Tugas ini sampal
dengan selesai

rwenang di daerah/instansi tersebut di atas dan masyarakat setempat

Kepada Pejabat yang be
k kelancaran mahasiswa yang bersangkutan, terima kasih.

mohon bantuannya untu

Dikeluarkan di : Metro
Pada Tanggal : 22 Januari 2021

Wakil Dekan Akademik dan
Kelembag aan,

DrsH.M.SalehMA
NIP 19650111 1993031000
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1 <<- = .~ -
01 September 2020 | 2 dan 3 —

Bab 2 ientang landasan teon disesuaikan

| Bab 3 tentang Metode Penelitian, Jenis dan
| sifat penclitian, lokasi pepelitian, Sumber
Data (pnmer dan sekunder), metode
penggalian data dan analisis data
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1602100146 =
Fakultas / Jurusan Ekonomi dan Bisnis Istam/ S1. Perbankan S

Tatun Akademik 2020 1 2021 dengan nomer anggota 1602100146

Ml data ying ada peda Kami, nama tersebut di atas dinyatakan M«ﬁ ]
prganan bk o Perpustiakian dan felah memben sumbangan kepada Perpustakaan datam
mogks peonrotanon kKolaksl bk buku Perpusiakann Institul Agama slam M‘m

BAsres Lot in)

e e et M aoaan ok ditiist. agar dapat diporgunakan seperfunya.
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DOKUMENTASI

Gambar 1. Wawancara dengan Erly Pratama Dahmintika selaku customer service
Bank BRI Syariah KC. Bandar Lampung pada Tanggal 18 Januari
2021

Gambar 2. Wawancara dengan Lisia V.O selaku customer service Bank BRI
Syariah KC. Bandar Lampung pada Tanggal 18 Januari 2021
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Gambar 3. Wawancara dengan Quratu Aini selaku nasabah Bank BRI Syariah
KC. Bandar Lampung pada Tanggal 18 Januari 2021

Gambar 4. Wawancara dengan Teguh selaku nasabah Bank BRI Syariah KC.
Bandar Lampung pada Tanggal 18 Januari 2021
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Gambar 5. Wawancara dengan Habibussalam selaku nasabah Bank BRI Syariah
KC. Bandar Lampung pada Tanggal 19 Januari 2021

Gambar 6. Wawancara dengan Indra Heru selaku nasabah Bank BRI Syariah KC.
Bandar Lampung pada Tanggal 19 Januari 2021



RIWAYAT HIDUP

Peneliti bernama Luvita Nadia Putri,
merupakan anak tunggal dari pasangan Bapak
Imam Rofingi dan Ibu Siti Solikah. Lahir di Toto

Mulyo pada Tanggal 22 Juli 1998.

Peneliti menyelesaikan pendidikan

| formalnya di SD Negeri 2 Toto Mulyo lulus pada

|

~ pada tahun 2013, dan SMK Ma’arif NU 1

A tahun 2010, SMP Negeri 2 Way Bungur lulus
\ 4
\\& W
Purbolinggo lulus pada tahun 2016. Pada tahun 2016 peneliti terdaftar menjadi
mahasiswi Jurusan S1 Perbankan Syariah di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Metro melalui seleksi penerimaaan

mahasiswa baru jalur UM-Mandiri.



