BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Deskripsi Data
1. Sejarah BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim

PT Bank BRI Syariah (BRISyariah) adalah perusahaan yang
sahamnya 100% dimiliki oleh PT Bank BRI (Tbk). BRI Syariah didirikan
tahun 2009 dengan visi menjadi bank retail modern yang terkemuka dengan
beragam layanan keuangan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah dengan
jangkauan termudah, untuk kehidupan lebih bermakna. BRI Syariah yang
didirikan dengan modal awal Rp 1 Triliyun pada Januari 2009, telah
berkembang dengan pesat, dengan kantor cabang berjumlah 205 kantor
yang tersebar di seluruh Indonesia dan total asset yang telah mencapai Rp
16,5 Triliyun per Oktober 2012.

BRI Syariah berdiri lahir kali berawal dari akuisisi PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero), Thk., terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007
dan setelah mendapatkan izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008
melalui suratnya 0.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17
November 2008 PT. Bank BRISyariah secara resmi beroperasi. Kemudian
BRI Syariah merubah kegiatan usaha yang pada awalnya beroperasional
secara konvensional, kemudian diubah menjadi kegiatan perbankan

berdasarkan prinsip syariah Islam.
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Dua tahun lebih PT Bank BRI Syariah hadir mempersembahkan
sebuah bank ritel modern terkemuka dengan layanan financial sesuai
dengan kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan
lebih bermakna. Melayani nasabah dengan pelayanan prima (service
excellence) dan menawarkan beragam produk yang sesuai harapan nasabah
dengan prinsip syariah.

Kehadiran PT Bank BRI Syariah di tengah-tengah industri
perbankan nasional dipertegas dengan makna pendar cahaya yang
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
(Persero), Thk.,

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

Saat ini PT. Bank BRI Syariah menjadi bank syariah ketiga terbesar

berdasarkan asset PT. Bank BRI Syariah tumbuh dengan pesat baik dari sisi
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asset, jumlah pembiayaan dan perolehan dana pihak ketiga. Dengan
berfokus pada segmen menengah bawah, PT Bank BRI Syariah
menargetkan menjadi bank ritel modern terkemuka dengan berbagai macam
produk dan layanan perbankan.

Dari akuisisi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Thk., terhadap
Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan setelah mendapatkan izin dari
Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008 melalui suratnya
0.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 1 Juni 2010 Bank BRI
Syariah KCP di JI. Wachid Hasyim No. 9A Jombang secara resmi berdiri
dan berproses yang sesuai dengan visinya saat ini PT Bank BRI Syariah
merintis sinergi dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Thk., dengan
memanfaatkan jaringan kerja PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Thk.,
sebagai Kantor Layanan Syariah dalam mengembangkan dana masyarakat
dan kegiatan konsumer berdasarkan prinsip syariah.

Perkembangan bank syariah pada tahun 2020 ini mengalami
kemajuan dengan bertambahnya cabang-cabang bank syariah yang ada di
Indonesia. Dengan bertambahnya lembaga perbankan di Indonesia tentunya
suatu perbankan tersebut harus mempunyai strategi pemasaran yang baik
sehingga bank syariah dapat terus bersaing dengan bank lainnya. Dari sekian
banyak bank syariah yang berkembang di Indonesia, beberapa di antaranya
menunjukkan keunggulan dalam persaingan antar Bank Syariah. Salah satu
bank yang bersaing saat ini adalah Bank BRI Syariah Kantor Cabang

Jombang Wachid Hasyim. BRI Syariah KC Jombang Wachid Hasyim
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memiliki berbagai produk yang ditawarkan diantaranya produk jasa,
tabungan, pembiayaan, giro, deposito, emas, haji, dan umroh.
. Letak Geografis BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim
Pemilihan dan penetapan lokasi penelitian skripsi ini berada di
kantor BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim, yakni
berlokasi sangat strategis sehingga mudah dicari karena berada di jantung
kota. Berada dekat dengan Linggajati Plazza yang berada di jalan Wachid
Hasyim No. 9A Jombang.
. Visi dan Misi BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim
a. Visi
Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan
finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk
kehidupan lebih bermakna.
b. Misi
1) Memahami keragaman individu dan mengakomodasi beragam
kebutuhan finansial nasabah.
2) Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai
dengan prinsip-prinsip syariah.
3) Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana kapan pun
dan dimana pun.
4) Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas hidup

dan menghadirkan ketenteraman pikiran.
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4. Produk BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim
a. Produk Penghimpunan Dana
BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim
menyediakan berbagai macam produk simpanan yang inovatif dengan
investasi yang menguntungkan sesuai dengan prinsip syariah. Produk-
produk yang ditawarkan diantaranya adalah sebagaimana berikut:
1) Giro BRI Syariah 1B
Giro BRI Syariah IB merupakan simpanan nasabah
berbentuk giro dengan prinsip wadi’ah yad-dhamanah yang
merupakan titipan dana murni yang dengan sizin dari pemilik dana
dapat dioperasikan oleh bank untuk mendukung sektor riil dengan
jaminan bahwa dana dapat ditarik sewaktu-waktu oleh pemilik dana
dengan menggunakan media cetak atau bilyet giro.
2) Tabungan BRI Syariah IB
Tabungan BRI Syariah IB adalah simpanan dana pihak
ketiga berbentuk tabungan dengan prinsip yang dipersembahkan
untuk memberikan kemudahan nasabah dalam transaksi keuangan.
Fasilitas yang diberikan berupa bebas biaya administrasi tabungan,
bebas biaya kartu ATM bulanan, setoran awal Rp 100,000,- dan
saldo minimum Rp 50,000,-. Selain itu nasabah dapat melakukan
berbagai layanan perbankan seperti pembayaran tagihan bulanan,
listrik dan internet, pembayaran zakat, infaq dan shadagah.

3) Deposito BRI Syariah
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Deposito BRI Syariah merupakan investasi baik secara
individu maupun perusahaan dalam bentuk deposito yang sesuai
dengan prinsip syariah yakni mudharabah muthlagah, yang
merupakan simpanan dana masyarakat yang oleh BRI Syariah dapat
dioperasikan untuk mendapatkan keuntungan. Sementara itu hasil
keuntungan tersebut akan dibagi anatara pemilik dana dan bank
sesuai dengan nisbah yang telah disepakati bersama. Dana nasabah
akan diinvestasikan pada sektor riil yang menguntungkan untuk
kemaslahatan ekonomi umat.

4) Tabungan Haji BRI Syariah 1B

Tabungan yang diperuntukkan bagi nasabah yang sudah
merencanakan untuk menunaikan ibadah haji. Produk ini sama saja
dengan produk tabungan, namun yang membedakan adalah
penarikannya hanya dapat digunakan untuk perjalanan ibadah haji
dan sekarang bank juga membuka tabungan haji yang diperuntukkan
untuk anak-anak, hal ini dikarenakan adanya antrian keberangkatan
haji regular di Indonesia yang lama. Nasabah yang berangkat haji
akan mendapatkan souvenir untuk keperluan perjalanan selama di
tanah suci dan penutupan asuransi jiwa.

5) Tabungan Impian
6) Tabungan Pelajar
Produk Penyaluran Dana

1) Pembiayaan Pemilikan Rumah (KPR BRI Syariah IB)
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Pembiayaan yang diberikan kepada perorangan untuk
memenuhi sebagian atau keseluruhan kebutuhan akan hunian
dengan menggunakan prinsip jual beli (murabahah) dengan
pembayaran yang dilakukan secara angsuran sesuai dengan yang
telah ditetapkan dimuka dan angsuran dilaksanakan setiap bulan.
Sementara jangka waktu pembayaran adalah hingga 15 tahun.

2) Pembiayaan Kepemilikan Kendaraan Bermotor (KKB BRI Syariah
IB)

KKB BRI Syariah IB adalah fasilitas pembiayaan
kepemilikan kendaraan mobil dan motor dari BRI Syariah kepada
nasabah perorangan untuk memenuhi kebutuhan kendaraan dengan
pengembalian secara angsuran dalam jangka waktu yang telah
disepakati sebelumnya.

3) Pembiayaan Mikro (Mikro IB)

Pembiayaan yang diperuntukkan bagi wiraswasta skala
mikro yang ditunjukkan untuk usaha produktif dan usahanya
memenuhi prinsip syariah, dengan plafond antara Rp 5 juta hingga
Rp 500 juta.

4) Pembiayaan Multi Guna (KMG) IB

Fasilitas pembiayaan konsumtif yang diberikan oleh BRI
Syariah kepada nasabah perorangan untuk kepemilikan barang-
barang multiguna selain rumah dan mobil dengan pembayaran

secara angsuran dalam jangka waktu yang telah disepakati bersama.
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5) Gadai BRI Syariah IB
Merupakan produk pembiayaan yang disediakan oleh BRI
Syariah yang diperuntukkan sebagai produk pembiayaan sebagai
alternative untuk memperoleh uang tunai dengan cepat atau dalam
kondisi yang mendesak. Produk pembiayaan ini menggunakan emas
sebagai jaminan.
c. Produk Jasa
Dalam keunggulan teknologi perbankan, BRI Syariah
menyediakan jasa-jasa perbankan yang bertujuan untuk memberikan
kemudahan bagi nasabah dalam bertransaksi, diantaranya adalah:
1) Transfer (kiriman uang)
2) SMS Banking
3) M-Banking

4) Kartu ATM BRI Syariah IB

5. Struktur dan Susunan Organisasi BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim

Dalam aspek Sumber Daya Manusia, pada BRI Syariah Kantor

Cabang Jombang Wachid Hasyim memiliki 2 macam tenaga kerja atau

karyawan yakni karyawan tetap dan karyawan outsourcing. Berikut adalah

struktur organisasi dari BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid

Hasyim.
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Tabel 4.1
Struktur Organisasi PT. BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim
Pimpinan
Financing Cabang
Administration
Appraisal
&Officer
Unit :
Financing [—1 UMS Head Account Supervisor
Officer Officer Branch
Operation
Penaksir
Gadai Sales
Officer Teller
Sales Fundin
Officer 4ing Customer
Officer .
Service
Relationship
Officer
Operation
Support

B. Temuan Penelitian
1. Peranan Customer Servise dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah
Penabung di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim
Peranan customer service terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim dalam memberikan pelayanan
merupakan suatu hal yang sangat penting yang harus selalu diperbaiki dan
dipertahankan mengingat persaingan untuk mempertahankan nasabah dan

mencari calon nasabah sangat sulit. Oleh karena itu customer service
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merupakan salah satu komponen dalam bank yang mempunyai peranan penting
karena merupakan jembatan penghubung atau perantara bagi bank dan nasabah
yang ingin mendapatkan pelayanan jasa-jasa ataupun produk-produk bank
yang tersedia.

Kemudian dalam menjalankan peranannya, seorang customer service
di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim diharuskan untuk
memahami aturan dan etika pekerjaan yang akan diembannya terutama yang
berkaitan dengan pelayanan terhadap nasabah. Hal ini tentu sangat penting bagi
customer service dalam menjalankan peranannya untuk menjaga loyalitas
nasabah. Dalam rangkan untuk meningkatkan pelayanan kepada nasabah BRI
Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim, pihak manajemen bank
melakukan upaya untuk memaksimalkan peran customer service dalam lima
langkah di bawah ini. Berikut ini adalah jawaban mengenai langkah-langkah
untuk meningkatkan pelayanan kepada nasabah yang akan disampaikan oleh
saudara Dinar selaku customer service dari BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim. Yang pertama adalah mengenai penampilan dan
gesture dari customer service, berikut adalah jawaban yang disampaikan oleh
saudara Dinar:

“Dalam menerima dan memlayani nasabah, hal penting pertama yang
harus diperhatikan adalah penampilan, termasuk juga kerapihan dan
kebersihan meja pelayanan. Meja pelayanan harus bersih, rapih, dan
tidak ada alat-alat tulis atau kertas yang berantakan. Kemudian

penampilan dari customer service BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim harus rapih, bersih, wangi, dan tidak bau
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mulut. Mengenakan seragam sesuai dengan hari yang ditentukan, dan
tidak boleh menggulung baju karena terkesan tidak rapi. "

Dari jawaban yang diberikan oleh saudara Dinar di atas dapat dipahami
jika petugas termasuk customer service di BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim mematuhi peraturan yang telah ditetapkan oleh pihak
manajemen bank mengenai penampilan. Customer service di BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim mengenakan pakaian yang rapi,
bersih, dan juga termasuk menjaga kebersihan mulutnya.

Kemudian peneliti juga mendapatkan jawaban dari pihak nasabah yaitu
saudara Yati mengenai penampilan dari customer service di BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim.

“Penampilan nya bagus, rapih, cantik, kemudian jika berbicara juga

sopan kepada orangtua, jadi belum mengecewakan ya selama saya

menabung di sini. Kalau menjelaskan juga sabar ya, apalagi dengan
orangtua memang seharusnya begitu. ">

Selanjutnya dalam upaya untuk meningkatkan pelayanan kepada
nasabah yang kedua adalah seorang customer service di BRI Syariah Kantor
Cabang Jombang Wachid Hasyim diharuskan untuk memberikan kemudahan
dan perhatian kepada nasabahnya terutama dalam menyelesaikan masalah atau
keluhan. Berikut adalah jawaban yang disampaikan oleh saudara Dinar
mengenai kemudahan dalam pelayanan:

“Contoh kemudahan dan perhatian kepada nasabah di BRI Syariah

Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim, seperti pada nasabah lama

atau existing yang akan melakukan penarikan pada depositonya.
Nasabah akan dihimbau untuk melakukan konfirmasi terlebih dahulu

"L Dinar (customer service), wawancara, Kantor BRI Syariah Kantor Cabang Jombang
Wachid Hasyim, 10 Maret 2020.
2 Yati (nasabah), wawancara secara daring, Jombang, 27 Agustus 2020.
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kepada customer service, dengan tujuan ketika nasabah telah sampai
di kantor maka customer service dapat mengarahkan nasabah tersebut
ke kantor bagian dalam untuk di dahulukan pelayanannya. Hal yang
sama juga akan berlaku kepada nasabah yang akan kembali menaruh
deposito. Hal ini terjadi dikarenakan nasabah lama tadi sudah menjadi
nasabah prioritas. Sehingga dalam benak nasabah secara otomatis
akan merasa enggan untuk berpindah atau berganti ke bank lain.
Kemudian kemudahan yang ke dua adalah dari system bagi hasil yang
diterapkan oleh BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim.
Dari bagi hasil itu maka nasabah akan merasa aman dan nyaman
dikarenakan sudah adil dan sesuai dengan porsinya. "

Sementara itu peneliti juga menemukan jawaban yang dilihat dari sisi
nasabah yang menunjukkan jika customer service BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim memang memberikan perhatian dan serius saat
melayani nasabahnya. Berikut adalah jawaban yang diberikan oleh saudara
Bima Sakti selaku nasabah dari BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim:

“Kalau memberikan bentuk perhatian memang sudah ya, contohnya
pada saat saya mengalami kendala ketika pertama kali membuka
rekening tabungan, ketika saya mengisi formulir ada hal yang kurang
saya mengerti, lalu mbaknya menjelaskan dengan sabar sampai
akhirnya saya selesai membuat rekening baru.”™
Jawaban yang hampir serupa juga disampaikan oleh nasabah lainnya

bahwa customer service di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim memberikan perhatian kepada nasabahnya, berikut adalah jawaban
yang disampaikan oleh saudara Miftakhur mengenari perhatian dari customer

service:

“Saya pernah mengalami kesulitan tapi saya dibantu dari awal sampai
akhir saya melakukan transaksi, para karyawan salah satunya

3 Dinar (customer service), wawancara, Kantor BRI Syariah Kantor Cabang Jombang
Wachid Hasyim, 10 Maret 2020.
4 Bima Sakti (nasabah), wawancara secara daring, Jombang, 11 April 2020.
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customer service menurut saya tanggung jawab dalam menyelesaikan
tugas nya sampai tuntas.”"

Berlanjut pada langkah ke tiga untuk meningkatkan pelayanan kepada
nasabah oleh customer service sebagai upaya menjaga loyalitas adalah dengan
memaksimalkan kemampuan dari customer service dan memberikan
pelayanan yang terbaik dalam melayani dan menangani keluhan nasabah dan
juga lebih cekatan. Berikut adalah penjelasan yang disampaikan oleh saudara
Dinar selaku customer service BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim:

“Untuk membuat nasabah puas adalah di BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim mempunyai standart layanannya tersendiri
seperti cara kita berbicara yang harus dijaga, dan harus selalu sopan.
Jika ada nasabah yang complain, maka Kita tetap tidak boleh marah,
harus selalu senyum ramah kemudian harus ada solusi, jadi ketika
nasabah pulang harus puas sesuai dengan apa yang diinginkan.
Kemudian fokus, tidak mengerjakan hal yang lain ketika sedang
melayani nasabah. Selain itu customer service di BRI Syariah Kantor
Cabang Jombang Wachid Hasyim juga dituntut untuk menyadari
tujuan selain bekerja adalah juga untuk saling membantu sesama,
sehingga bisa memberikan pelayanan yang terbaik tanpa terpaksa, jadi
tidak hanya dari tuntutan pekerjaan saja. '’

Sementara itu dari ibu Maretha selaku kepala mananjer operasional
memberikan tanggapan untuk jawaban yang disampaikan oleh saudara Dinar.
Tanggapan yang disampaikan oleh ibu Maretha adalah sebagaimana berikut:

“Kami selalu berusaha memberikan yang terbaik dan berusaha
memberikan kepuasan kepada nasabah. Yaitu dengan melayani
nasabah sampai tuntas meskipun ada kendala, memaksimalkan
kemampuan untuk menyelesaikannya, namun kita lihat dulu kendala
yang dialami oleh nasabah, karena tidak semua kendala bisa ditangani
hanya dalam waktu satu hari. Jika ada yang perlu dikoordinasikan
dengan kantor pusat atau cabang yang lain maka tidak bisa langsung

> Miftakhur (nasabah), wawancara secara daring, Jombang, 27 Agustus 2020.
6 Dinar (customer service), wawancara, Kantor BRI Syariah Kantor Cabang Jombang
Wachid Hasyim, 10 Maret 2020.
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selesai. Jadi kalaupun sampai tuntas itu butuh waktu. Untuk nasabah
yang mengalami kesulitan dalam menerima informasi, maka kita
kembali lagi harus harus sabar dan mengulangi penjelasan dengan
pelan-pelan menggunakan bahasa yang sekiranya dapat membuat
nasabah tersebut mengerti. '

Kemudian pada langkah ke empat adalah penjelasan lebih lanjut
mengenai beberapa hal di atas seperti tentang pelayanan yang baik bagaimana,
seperti ramah kepada nasabah dan penyampaian informasi yang baik. Saudara
Dinar menjelaskan lebih lanjut dan juga menambahkan mengenai penyampaian
informasi yang baik, berikut adalah jawaban yang disampaikan oleh saudara
Dinar selaku customer service:

“Penyampaian informasi yang baik, ramah dan sopan adalah seperti
sebelum bertanya didahului dengan permisi atau permohonan maaf,
contohnya “Permisi Ibu/Bapak”, dan jika menggunakan bahasa jawa
maka menggunakan krama halus seperti “Nuwun Sewu Ibu/Bapak”.
Hal ini bertujuan untuk mencegah nasabah merasa tersinggung ketika
menanyakan hal-hal yang sensitive seperti status pernikahan dan
jumlah pendapatan. Karena hal ini menyangkut privasi jadi harus
dilakukan dengan kehati-hatian. Kemudian menyampaikan informasi
menggunakan bahasa yang baik dan gerak tubuh yang baik agar
mudah dipahami oleh nasabah, lalu misalkan ada nasabah yang belum
juga memahami informasi yang diberikan maka kita sabar dan telaten
untuk menjelaskan sampai si nasabah ini paham. "8

Dilain sisi mengenai penyampaian informasi yang baik juga
disampaikan oleh ibu Maretha selaku kepala manager operasional, berikut
adalah jawaban yang disampaikan:

“Kami selalu berusaha membuat nasabah merasa nyaman dan

dihargai. Jadi kita himbau kepada customer service untuk
menannyakan apa yang dibutuhkan oleh nasabah, lalu disesuaikan

" Maretha (Kepala Manajer Operasional), wawancara, Kantor BRI Syariah Kantor
Cabang Jombang Wachid Hasyim, 9 Maret 2020.

8 Dinar (customer service), wawancara, Kantor BRI Syariah Kantor Cabang Jombang
Wachid Hasyim, 10 Maret 2020.
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dengan produk yang ada di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang
Wachid Hasyim ini. Kalau untuk penyampaian informasi memang
harus sampai tuntas supaya nasabah tidak kecewa, akan tetapi tentu
ada beberapa pengaduan yang disampaikan nasabah itu tidak bisa
langsung dikerjakan. Contohnya seperti nasabah yang melakukan
Tarik tunai terdebet akan tetapi uang tidak keluar. Kemudian
pengaduan yang langsung bisa dikerjakan seperti nasabah yang lupa
dengan PIN kartu ATM nya, lalu penggantian kartu ATM, dan buku
tabungan yang habis. "

Berlanjut ke langkah ke lima dalam memaksimalkan peran customer
service BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim adalah dengan
customer service yang memberikan perhatian serius pada segala kegiatan dan
terhadap pribadi nasabah tanpa membedakan status sosial dari nasabah.
Mengenai hal ini saudara Dinar selaku customer service memberikan
jawabannya sebagaimana berikut ini:

“Kemudian dengan memberikan perhatian penuh kepada setiap
nasabah ya. Kita tidak melihat status sosial dari nasabah bagaimana,
karena kita anggap semua nasabah berhak mendapatkan pelayanan
yang baik dan maksimal dari kami. Kemudian juga dalam melayani,
disetiap ada masalah atau keluhan selalu kita usahakan untuk sampai
tuntas. Ada kalanya saat kita sudah memberikan perhatian dan
memberikan yang terbaik, ada saja nasabah yang kurang sabar.
Misalnya pada nasabah yang kehilangan kartu ATM, nasabah tidak
mau untuk mengurus surat kehilangan terlebih dahulu karena tipe dari
nasabah ini adalah orang yang tidak mau repot, kemudian ada juga
nasabah yang tidak mau untuk menulis. Pada nasabah yang kehilangan
kartu ATM tadi, maka kita akan jelaskan bahwa untuk membuat surat
kehilangan sekarang sudah mudah dan pelayanan di kepolisian juga
sudah bagus, sudah tidak ada biaya administrasi. Kita sampaikan juga
pelan-pelan secara persuasif bahwa dari pengalaman-pengalaman
nasabah-nasabah yang sebelumnya sudah sangat dimudahkan, seperti
tidak kok ibu, mudah sekali, cepat sekali sekarang, ibu urus ke
kepolisian dahulu dan ini nomornya juga sudah kami catat, nomor

 Maretha (Kepala Manajer Operasional), wawancara, Kantor BRI Syariah Kantor
Cabang Jombang Wachid Hasyim, 9 Maret 2020.



76

rekeningnya juga sudah kami simpan, jadi ini sudah kami persiapkan,
jadi ibu tinggal ke kepolisian dan ibu kami tunggu di sini. %
2. Loyalitas Nasabah Penabung di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang

Wachid Hasyim

Loyalitas pelanggan atau nasabah memiliki peran yang penting dalam
sebuah perusahaan, mempertahankan pelanggan sama saja dengan
meningkatkan kinerja keuangan dan kelangsungan jangka panjang dari sebuah
perusahaan, hal ini tentu saja menjadi salah satu alasan bagi sebuah perusahaan
atau bank termasuk BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim
untuk menarik dan mempertahankan nasabahnya. Usaha dalam mendapatkan
dan mempertahankan nasabah yang loyal tidak dapat dilakukan langsung
dalam waktu singkat, akan tetapi membutuhkan beberapa tahapan, dimulai
dengan mencari pelanggan atau nasabah potensial dengan memperoleh rekan
kerja yang sama. Hal ini tentu saja terjadi di BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim, dimana juga berupaya untuk menjalin hubungan
kerjasama yang sebaik-baiknya dengan para nasabah yang salah satunya
melalui peranan customer service sebagaimana yang peneliti tulis pada temuan
di atas, sehingga BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim pada
2020 ini mempunyai nasabah loyal yang cukup tinggi.

Peningkatan nasabah yang loyal pada BRI Syariah Kantor Cabang

Jombang Wachid Hasyim dapat dilihat dari banyaknya nasabah lama yang

8 Dinar (customer service), wawancara, Kantor BRI Syariah Kantor Cabang Jombang
Wachid Hasyim, 10 Maret 2020.
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kembali dan setia menggunakan produk dari BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim. Berikut adalah jawaban yang disampaikan oleh ibu
Maretha selaku kepala manajer operasional mengenai tingkat loyalitas nasabah
penabung di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim:

“Untuk tingkat loyalitas di sini sudah tinggi karena para nasabah
merasa puas dengan pelayanan kita, merasa nyaman, dan aman. Kita
tidak ada modus skimming atau penarikan uang di luar keinginan
nasabah. Kemudian untuk mengindikasi peningkatannya juga bisa kita
lihat dari semakin banyaknya nasabah lama atau nasabah existing
yang kembali pada kita dan menggunakan produk kita. Dan perlakuan
kita pada nasabah lama atau nasabah existing tentu juga berbeda, jelas
akan lebih kita prioritaskan. "8

Selain itu indikasi loyalitas juga dapat dilihat dari nasabah yang merasa
enggan untuk berpindah ke bank lain dan juga para nasabah yang
merekomendasikan sebuah produk pada relasinya juga menjadi indikasi
keloyalan seorang pelanggan atau nasabah. Mengenai hal ini, berikut adalah
jawaban yang disampaikan oleh saudara Bima Sakti selaku nasabah di BRI
Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim:

“Iya saya puas sekali, selain menggunakan bagi hasil pelayanan di sini

juga sampai saat ini saya rasakan masih baik, kalau bagian frontliner
seperti customer service dan teller yang saya rasakan mereka ramah
dan sabar. Selain itu untuk tempat juga bersih dan nyaman, terus ada
juga mobile banking yang cukup lengkap dan system operasinya mudah
dan nyaman untuk digunakan. Secara keseluruhan mereka memberikan
pelayanan yang bagus dan memuaskan, kalau untuk berpikiran pindah
ke bank lain jujur saat ini belum ada. "®?

Dari jawaban yang diberikan oleh saudara Bima Sakti di atas sebagai

nasabah BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim, dia merasa

8 Maretha (Kepala Manajer Operasional), wawancara, Kantor BRI Syariah Kantor
Cabang Jombang Wachid Hasyim, 9 Maret 2020.
82 Bima Sakti (nasabah), wawancara secara daring, Jombang, 11 April 2020.
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puas atas pelayanan yang diberikan khususnya pada bagian customer service.
Selain itu didukung juga oleh kualitas pelayanan yang lain seperti tempat yang
bersih dan nyaman dan juga penggunaan system bagi hasil dan mobile banking
yang mendorong nasabah untuk tetap menabung dan bertransaksi.

Indikasi loyalitas dengan menunjukkan kekebalan pada produk dari
bank lain juga ditunjukkan oleh nasabah lainnya yaitu saudara Sadi, berikut
adalah jawaban yang disampaikan.

“Iya saya puas sekali, pelayanan di sini baik, selama saya melakukan

transaksi selama ini juga aman dan cepat. Belum ada kefikiran untuk

berpindah ke bank lain, kalau di sini saja masih nyaman ngapain repot
pindah ke yang lain.”®

Selain itu pada saat melakukan wawancara, peneliti menemukan
jawaban yang merupakan salah satu faktor yang dapat membuat nasabah
menjadi loyal, yaitu faktor hambatan pindah seperti yang dikemukakan oleh
saudara Binti. Hambatan pindah ini berupa jarak rumah nasabah yang jauh dari
alamat kantor BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim.

“Belum berfikir untuk berpindah ke Bank lain, apalagi rumah saya

cukup jauh ya dari Jombang kota, rumah saya di Kecamatan Bareng,

itu jauh jadi kalau memang tidak penting saya tidak akan ke Jombang
kota untuk ngurus. Selain itu juga di sini saya masih nyaman, tidak ada
kendala selama saya menjadi nasabah selama dua tahunan lebih. "%

Hal yang sama juga dialami oleh saudara Sucahyo yang rumahnya juga
berada di Kecamatan Bareng, dia mengungkapkan bahwa hanya akan ke

Kantor bank jika ada keperluan penting atau mendadak.

“Saya sering ke Jombang kota tapi untuk urusan lain dalam hal
mengajar, jadi kalau ke bank ya kalau perlu saja. Lagipula selama ini

8 Sadi (nasabah), wawancara secara daring, Jombang, 27 Agustus 2020.
8 Binti (nasabah), wawancara, Bareng - Jombang, 27 Agustus 2020.
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tidak ada masalah dengan tabungan saya, jadi saya tidak akan
pindah.

Jawaban yang lain juga diberikan oleh nasabah lainnya saudara Laila
mengenai kenyamanan dan merekomendasikan kepada orang lain yang
menjadi indikasi dari loyalitas nasabah.

“Saya puas dan ingin tetap menabung di sini, aman, pelayanannya juga

baik. Kalau akan terus seperti ini akan bagus ya untuk ke depannya.

Teman-teman saya juga saya suruh menabung di sini karena tidak

menggunakan bunga tapi bagi hasil. "%

Kemudian jawaban yang hampir serupa juga diberikan oleh nasabah
lainnya yaitu saudara Wardah. Jawaban yang diberikan adalah sebagaimana
berikut:

“lya saya puas, saya juga tetap ingin menabung dan melakukan
transaksi di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim ini,
alasannya ya karena pelayanan yang cepat dari teller dan customer
service memuaskan saya. Saya juga merekomendasikan saudara dan
teman-teman saya untuk menabung di sini. "%’

Dari jawaban yang disampaikan oleh saudara Wardah di atas dapat
dilihat bahwa dia cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh BRI
Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim. Dengan kepuasan yang
didapatkan saudara Wardah membuatnya ingin tetap menjadi nasabah di BRI
Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim. Dapat dilihat juga bahwa
kepuasan yang didapat oleh saudara Wardah berasal dari kualitas pelayanan

yang membuat nyaman, seperti pelayanan dari pegawai seperti teller dan

customer service yang ramah serta bersahabat dengan nasabah.

8 Sucahyo (nasabah), wawancara, Bareng - jombang, 27 Agustus 2020.
% |aila (nasabah), wawancara secara daring, Jombang, 27 Agustus 2020.
87 Wardah (nasabah), wawancara secara daring, Jombang, 11 April 2020.
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C. Analisa Data

1.

Analisa tentang Customer Servise dalam Meningkatkan Loyalitas
Nasabah Penabung di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim

Dalam menjalankan peranannya, customer service di BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim diharuskan untuk memahami dan
menjalankan aturan-aturan, langkah-langkah dan etika yang telah ditetapkan
oleh pihak manajemen bank. Hal ini tentu sangat penting untuk dipatuhi oleh
customer service BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim
dengan tujuan untuk memaksimalkan peran customer service dalam menjaga
dan meningkatkan loyalitas nasabah. Kemudian dalam rangkan untuk
meningkatkan pelayanan kepada nasabah tersebut, pihak manajemen bank
menerapkan lima langkah berikut ini untuk memaksimalkan peran customer
service.

Yang pertama adalah customer service BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim harus memperhatikan penampilannya. Dari hasil
wawancara dengan pihak customer service, dapat dilihat jika customer service
harus mengenakan seragam sesuai dengan hari yang telah ditentukan. Pihak
manajemen BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim juga
mengharuskan semua karyawannya termasuk customer service untuk selalu
memperhatikan kerapihan dan kebersihan diri juga meja pelayanan. Meja

pelayanan harus dalam keadaan yang bersih, rapih, tidak boleh ada alat-alat
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tulis atau lembaran-lembaran kertas yang berserakan. Dari segi kerapihan diri,
customer service tidak diperbolehkan untuk menggulung lengan baju
dikarenakan hal itu merupakan tindakan yang terkesan tidak rapih, kurang
sopan dan tidak enak untuk dipandang. Selain itu customer service juga
diharuskan untuk menjaga kewangian badan dan menjaga kebersihan mulut
supaya terhindar dari bau mulut yang tidak sedap saat melayani nasabah.
Sementara itu dari hasil observasi ditemukan hal yang serupa oleh peneliti, di
mana kesan pertama yang didapati oleh peneliti adalah baik dan cukup
menyejukkan mata. Penampilan dari customer service terlihat rapih, bersih,
menarik dan sedap untuk dipandang, jauh dari kesan kata kotor dan jorok. Hal
yang sama juga ditemukan oleh peneliti pada meja pelayanan yang juga terlihat
bersih dan tertata dengan rapih tanpa adanya alat-alat tulis atau kertas-kertas
yang berserakan.

Kemudian yang kedua adalah customer service BRI Syariah Kantor
Cabang Jombang Wachid Hasyim diharuskan untuk selalu memberikan
kemudahan dan perhatian kepada nasabahnya terutama dalam menyelesaikan
masalah atau keluhan. Dapat dilihat bahwa pihak BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim menghimbau kepada customer service untuk
memberikan kemudahan kepada nasabahnya terutama kepada nasabah lama
atau nasabah existing. Seperti misalnya ketika nasabah lama akan melakukan
penarikan, maka nasabah ini akan dihimbau untuk melakukan konfirmasi
terlebih dahulu kepada customer service, kemudian customer service akan

lebih berinisiatif lagi dalam membantu dikarenakan nasabah tersebut
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merupakan nasabah existing. Hal yang sama juga akan diberlakukan kepada
nasabah existing yang akan kembali membuka deposito di BRI Syariah Kantor
Cabang Jombang Wachid Hasyim, dimana nasabah akan diminta terlebih
dahulu oleh customer service untuk masuk ke bagian dalam kantor untuk
didahulukan pelayanannya. Hal ini terjadi dikarenakan nasabah existing
tersebut sudah menjadi nasabah prioritas.

Berlanjut pada langkah ke tiga untuk meningkatkan pelayanan kepada
nasabah BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim oleh customer
service sebagai upaya menjaga loyalitas adalah dengan memaksimalkan
kemampuan dan memberikan pelayanan yang terbaik dalam melayani. Di BRI
Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim hal ini juga dilakukan
dengan mematuhi peraturan dari manajemen seperti cara berbicara yang harus
dijaga, etika saat berbicara, dan juga harus selalu sopan. Kemudian juga selalu
senyum, ramah, dan customer service juga harus memberikan solusi di setiap
permasalahan yang disampaikan nasabah, hal ini dilakukan agar ketika nasabah
pulang telah puas dan maksud dan tujuannya telah sesuai dengan apa yang
diinginkan. Kemudian hal lain yang juga dilakukan oleh customer service BRI
Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim untuk memaksimalkan dan
memberikan pelayanan terbaik adalah dengan fokus, menyadari tujuan untuk
bekerja adalah juga untuk membantu sesama, dan melayani nasabah sampai
tuntas meskipun ada kendala.

Penerapan dari fokus disini adalah dengan tidak mengerjakan hal lain

ketika sedang melayani nasabah atau dengan kata lain adalah ketika si customer
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service melayani atau menangani suatu masalah dari nasabah yang dilayaninya.
Kemudian selanjutnya adalah menyadari tujuan dalam melayani nasabah
adalah tidak hanya tuntutan untuk bekerja, melainkan juga untuk saling
membantu sesama, sehingga customer service dapat memberikan pelayanan
terbaiknya dengan ikhlas dan tanpa rasa terpaksa. Selanjutnya adalah dengan
melayani nasabah sampai tuntas meskipun terdapat kendala, dalam hal ini
customer service diharuskan untuk benar-benar memaksimalkan
kemampuannya untuk menyelesaikan suatu masalah, namun customer service
juga akan melihat terlebih dahulu jenis kendala apa yang dialami oleh nasabah,
karena tidak semua masalah yang dialami oleh nasabah dapat ditangani dan
selesai dalam satu hari. Pada masalah yang dapat ditangani dan selesai pada
hari yang sama, maka customer service dituntut untuk cekatan dalam
menaganinya. Dan jika masalah yang dialami oleh nasabah tidak dapat selesai
pada hari itu juga, contohnya seperti nasabah yang saldonya berkurang ketika
melakukan penarikan uang di ATM akan tetapi uangnya tidak keluar, maka hal
ini butuh waktu untuk memprosesnya di kantor pusat, namun akan terus
dipantau progressnya bagaimana hingga masalah ini selesai dan tidak ada yang
menggantung.

Kemudian pada langkah ke empat adalah customer service BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim diharuskan untuk memberikan
pelayanan yang baik seperti ramah kepada nasabah dan menyampaikan
informasi dengan cara yang baik kepada nasabah. Penyampaian informasi yang

baik kepada nasabah ditempuh dengan menggunakan bahasa yang ramah dan
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sopan, kemudian juga BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim
menerapkan pada karyawannya termasuk customer service untuk selalu
mengawali dengan permisi atau permohonan maaf sesuai dengan adat jawa,
contohnya seperti “nuwun sewu bapak/ibu” atau “permisi bapak/ibu” dan
“mohon maaf bapak/ibu”. Hal ini dilakukan dengan tujuan agar customer
service sopan dan tidak terkesan sok tahu atau mengggurui. Kemudian dalam
kasus nasabah yang belum juga paham akan info yang disampaikan, padahal
sudah dijelaskan dengan bahasa yang baik, ramah dan sopan, maka customer
service diharuskan untuk sabar dan telaten dalam menjelaskan kembali sampai
si nasabah paham, bisa dengan menggunakan bahasa lain yang sekirannya
dapat dipahami oleh nasabah seperti jika awalnya nasabah tidak paham jika
dijelaskan dengan bahasa Indonesia, maka customer service dapat menjelaskan
dengan menggunakan bahasa Jawa halus atau krama inggil yang dapat
dipahami oleh nasabah.

Berlanjut pada langkah ke lima yang diterapkan oleh BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim pada customer service nya adalah
dengan memberikan perhatian serius pada segala kegiatan dan terhadap pribadi
nasabah tanpa membedakan status sosial dari nasabah. Bisa dilihat pelayanan
yang diberikana oleh customer service tidak membedakan status sosial dari
nasabahnya, customer service menganggap jika semua nasabah berhak
mendapatkan pelayanan yang baik dan maksimal. Kemudian dalam melayani,
disetiap ada masalah atau keluhan maka customer service akan menaruh

perhatian serius untuk menanganinya sampai tuntas, namun tentu akan melihat
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terlebih dahulu permasalahannya seperti apa dan bagaimana, membutuhkan
waktu berapa lama untuk menyelesaikannya. Contoh pemberian perhatian ini
dapat dilihat pada customer service yang menangani nasabah kehilangan kartu
ATM, jika nasabah yang ditangani adalah tipe nasabah yang kurang sabar,
maka customer service harus mengerahkan perhatian ekstra untuk meyakinkan
si nasabah agar bersedia mengurus surat ke kantor kepolisian terlebih dahulu.
Customer service akan menyampaikan secara pelan-pelan dan persuasif seperti
dengan menyampaikan pengalaman-pengalaman nasabah sebelumnya yang
sudah sangat dimudahkan. Kemudian contoh lain juga terdapat pada nasabah
yang tidak mau repot, seperti si nasabah yang tidak mau untuk menulis di
formulir pada saat akan melakukan pembukaan rekening, masalah-masalah
seperti ini adalah beberapa hal yang menyebabkan customer service untuk
lebih ekstra perhatian dan serius, selain dari keharusan yang telah ditetapkan

oleh pihak manajemen.

Analisa tentang Loyalitas Nasabah Penabung di BRI Syariah Kantor
Cabang Jombang Wachid Hasyim

Usaha dalam mendapatkan dan mempertahankan nasabah yang loyal
tentu tidak dapat dilakukan secara langsung hanya dalam waktu yang singkat,
akan tetapi dibutuhkan upaya-upaya atau langkah-langkah dan beberapa
tahapan yang salah satunya melalui pemaksimalan peranan dari customer
service. Seperti halnya yang terjadi di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang

Wachid Hasyim, dimana juga berupaya untuk menjalin hubungan kerja sama
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yang sebaik-baiknya dengan para nasabah yang salah satunya melalui
pemaksimalan peranan customer service sebagimana yang telah peneliti tulis
pada analisa di atas, sehingga para nasabah di BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim dapat menunjukkan beberapa indikasi loyalitas
sebagaimana berikut ini.

Yang pertama, indikasi loyalitas nasabah BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim dapat dilihat dari nasabah lama yang kembali dan
setia menggunakan produk dari BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim. Misalnya seperti pada nasabah depsito, mereka yang telah selesai atau
telah sampai pada waktu untuk melakukan penarikan pada depositonya, akan
kembali lagi mempercayakan uangnya pada BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim dengan membuka atau menggunakan lagi produk
deposito dari BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim. Hal ini
tentu tidak lepas dari perlakuan pihak bank kepada nasabah lama atau nasabah
existing yang telah menjadi nasabah prioritas. Pada saat nasabah existing ini
akan melakukan penarikan di akhir masa depositonya, biasanya nasabah akan
melakukan konfirmasi terlebih dahulu kepada pihak bank, sehingga pada ke
esokan harinya ketika nasabah telah sampai di kantor BRI Syariah, maka pihak
customer service akan terlebih dahulu memangggil nasabah tersebut dan
diantarkan ke bagian dalam kantor untuk didahulukan proses pelayanannya.
Hal ini juga berlaku pada nasabah lama yang akan kembali lagi menggunakan

atau membuka deposito dan produk lainnya.
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Selain itu indikasi loyalitas juga dapat dilihat dari nasabah yang merasa
enggan untuk berpindah atau menggunakan produk dari bank lain. Dapat
dilihat dari pernyataan salah satu nasabah yang merasa puas dengan
penggunaan bagi hasil dan kualitas pelayanan dari customer service dan teller
di BRI Syariah Kantor cabang Jombang Wachid Hasyim. Selain itu nasabah
juga mengatakan bahwa tempat yang bersih dan nyaman, dan juga system
operasi atau user interface dari mobile banking yang cukup lengkap, mudah
dan nyaman untuk digunakan, juga memberikan kontribusi bagi kepuasan yang
dirasakan oleh nasabah.

Kemudian indikasi selanjutnya adalah dengan nasabah yang
merekomendasikan produk dari BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim kepada relasinya. Dapat dilihat jika hal ini terjadi dikarenakan nasabah
merasa cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim. Dengan kepuasan yang
didapatkannya, maka membuat nasabah ini ingin tetap menggunakan produk
dari BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim dan
merekomendasikan kepada teman-teman dan keluarganya agar dapat

merasakan mendapat pelayanan baik yang serupa dengannya.



