BAB V

PEMBAHASAN

A. Pembahasan Tentang Peranan Customer Service dalam Meningkatkan
Loyalitas Nasabah Penabung di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang
Wachid Hasyim

Peranan customer service terhadap loyalitas nasabah penabung di 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 merupakan salah satu komponen dalam bank yang mempunyai peranan
penting karena merupakan jembatan penghubung atau perantara bagi bank dari
nasabah yang ingin mendapatkan pelayanan jasa-jasa ataupun produk-produk
bank yang tersedia.

Agar pelayanan yang diberikan oleh customer service lebih berkualitas
dan meningkat, maka perlu ada beberapa hal yang harus dimiliki oleh customer
service seperti berpenampilan menarik dan menawan, rapih dan bersih.
Kemudian dari segi mental juga memiliki perilaku yang baik seperti ramah,
sabar, murah senyum dan serius. Sedangkan dari segi kepribadiannya seorang

customer service harus memiliki kepribadian yang baik juga seperti sopan,
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lemah lembut, simpatik dan bertutur kata yang baik pula.®® Sesuai dengan yang
dikatakan oleh Bukhari Alma bahwa dalam menjaga loyalitas melalui
pelayanan terdapat beberapa factor yang perlu diperhatikan, diantaranya adalah
elemen tangible, elemen reliability, elemen responsiveness, elemen assurance,
dan elemen empathy.®® Sementara itu jika dilihat dari beberapa temuan yang
didapatkan oleh peneliti, customer service di BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim juga telah menerapkan beberapa hal dan factor-
faktor di atas melalui lima langkah yang akan dibahas dibawah ini, sebagai
upaya untuk memaksimalkan peran customer service dalam melayani
nasabahnya.

Langkah pertama seperti yang telah dijelaskan oleh saudara Dinar
sebagai customer service di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim bahwa dalam memberikan pelayanan, semua karyawan termasuk
customer service telah ditetapkan seragamnya oleh pihak manajemen bank,
kemudian dalam berpenampilan juga mereka dituntut untuk menjaga
kebersihan dan kerapihan diri termasuk kebersihan meja pelayanan customer
service. Di lain sisi di saat peneliti melakukan observasi, peneliti menemukan
bahwa customer service memang mengenakan pakaian yang rapih, sopan dan
bersih. Kesan pertama yang ditangkap oleh peneliti saat berhadapan dengan
customer service adalah bahwa mereka orang yang menjaga kebersihan diri

dan jelas tidak jorok. Selain itu meja pelayanan pun tertata dengan rapi, tidak

8 Kasmir, Manajemen Perbankan..., hal. 259.
8 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan..., hal. 338.
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terdapat alat-alat tulis atau kertas yang berserakan secara sembarangan. Hal ini
telah sesuai dengan salah satu faktor yang disebutkan oleh Bukhari Alma yaitu
tangibe, dimana customer service dalam memberikan pelayanannya dapat
memperlihatkan kesan yang baik berupa penampilan yang rapih, dapat
menjaga kebersihan dan tentu saja menarik, dan sedap untuk dipandang.*

Penampilan yang bersih dan rapih saat melayani dapat membuat
nasabah merasa nyaman dan tidak terganggu dengan segala hal yang tidak
mengenakkan seperti bau mulut misalnya. Perasaan nyaman yang dirasakan
oleh nasabah merupakan salah satu hal yang dapat membuat nasabah merasa
puas, dan tidak menutup kemungkinan untuk membuat nasabah kembali lagi
dan membuat nasabah tetap setia menggunakan produk dari BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim.

Selain itu hal ini juga sudah sesuai dengan kriteria customer service
yang baik seperti yang dikemukakan oleh Kasmir, bahwa customer service
diharuskan untuk mengenakan baju dan celana yang sepada dengan kombinasi
yang menarik. Seorang customer service juga harus mengenakan pakaian yang
tidak kumal dan baju lengan panjang yang tidak boleh untuk digulung. Pakaian
yang dikenakan oleh customer service juga harus terkesan rapi dan dapat
memikat hati konsumen.

Kemudian yang kedua yang juga dijelaskan oleh saudara Dinar adalah

dengan memberikan perhatian dan kemudahan kepada nasabah, dicontohkan
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juga seperti dengan memberikan perhatian lebih kepada nasabah lama atau
nasabah existing. Sementara itu jika dilihat dari sisi nasabah seperti yang
dikemukakan oleh saudara Bima Sakti bahwa customer service juga
memberikan perhatiannya kepada nasabah yang dinilai kurang mengerti atau
mengalami kendala seperti pada saat pembukaan rekening baru misalnya. Hal
di atas peneliti nilai sudah sesuai dengan elemen reliability seperti yang
dikemukakan oleh Bukhari Alma, dimana customer service BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim telah memberikan perhatian dan
kemudahan bagi nasabahnya dalam menyelesaikan keluhan atau masalah
melalui customer service.®? Melalui pemberian kemudahan dan perhatian ini,
nasabah dapat merasa jika mereka memang benar-benar dianggap dan
diperhatikan oleh bank, sehingga nasabah dapat merasa enggan jika untuk
berpindah ke bank lainnya karena belum tentu akan mendapatkan perlakuan
atau pelayanan yang sama jika di bank lain. Selain itu hal ini juga sudah sesuai
dengan yang dikemukakan oleh Kasmir, bahwa dalam melayani nasabah
customer service diharuskan untuk bergairah dan bersemangat dalam
memberikan perhatian dan berinisiatif dalam membantu menyelesaikan setiap
kendala yang dialami oleh nasabah.®®

Berlanjut mengenai langkah ke tiga yaitu dengan memaksimalkan
kemampuan dari customer service dengan memberikan pelayanan yang terbaik

dalam melayani nasabah. Dapat dilihat dari jawaban yang telah diberikan oleh

92 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan..., hal. 338.
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customer service bahwa dalam memberikan pelayanan yang terbaik adalah
dengan mematuhi dan melaksanakan setiap aturan yang telah ditetapkan oleh
pihak manajemen. Contohnya seperti melayani nasabah dengan ramah, sopan,
murah senyum, dan selalu fokus meskipun terdapat nasabah yang komplain.
Hal ini tentu saja bertujuan untuk membuat nasabah nyaman dan berkahir
dengan kepuasan. Sementara itu tanggapan dari ibu Maretha sebagai kepala
manajer operasional dari BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim, adalah dengan memberikan perhatian dan selalu membantu setiap
keluhan yang disampaikan oleh nasabah, walaupun terkadang terdapat masalah
yang tidak langsung dapat diselesaikan dalam satu hari, maka customer service
pun akan tetap memantau progress dari masalah tersebut sampai akhirnya dapat
terselesaikan.

Dari penjabaran peneliti di atas dapat dilihat jika customer service BRI
Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim sudah memaksimalkan
kemampuan mereka, sesuai dengan elemen responsiveness yang dikemukakan
oleh Bukhari Alma bahwa kemampuan pegawai dalam menangani nasabah
adalah salah satu faktor yang penting dalam mengembangkan atau menjaga
loyalitas nasabah.%

Selain itu hal di atas juga sudah sesuai dengan yang dikemukakan oleh
Kasmir, di mana customer service ketika melayani nasabah tidak boleh
menunjukkan sikap keragu-raguan dan customer service harus yakin juga

menunjukkan rasa percaya diri yang tinggi. Kemudian dalam melayani juga,

% Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan..., hal. 338.
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seorang customer service harus bersikap akrab kepada nasabah seolah-olah
mereka sudah saling kenal. Selain itu juga harus responsive atas apapun
kendala yang dialami dan dikeluhkan oleh nasabah, tentunya disertai dengan
murah senyum, raut muka yang menarik tanpa dibuat-buat.*®

Kemudian pada langkah ke empat adalah mengenai penyampaian
informasi yang baik kepada nasabah. Seperti yang disampaikan oleh saudara
Dinar bahwa penyampaian informasi yang baik adalah dengan ramah dan
sopan, juga dalam adat jawa Kita diajarkan untuk selalu mengawali dengan
permisi ketika akan menanyakan sesuatu seperti “mohon maaf atau nuwun
sewu”.

Menurut Bukhari Alma, penyampaian informasi yang baik seperti
dengan ramah, sopan, dan penuh senyum dapat memberikan kesan yang baik
bagi nasabah, selain itu nasabah juga mendapatkan jaminan perasaan nyaman
dan aman, Bukhari Alma menyebutnya dengan elemen assurance.*

Sementara itu jika dilihat dari jawaban yang telah diberikan oleh ibu
Maretha juga mempunyai inti yang sama dengan yang disampaikan oleh
saudara Dinar, namun di sini ibu Maretha memberikan tambahan jika
menyampaikan informasi kepada nasabah harus sampai tuntas dan jika terdapat
nasabah yang kurang mengerti maka harus diulangi dengan sabar hingga

akhirnya nasabah mengerti. Hal ini dilakukan untuk mencegah adanya nasabah

% Kasmir, Manajemen Perbankan..., hal. 252-254.
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yang kecewa dengan pelayanan dan penyampaian informasi yang dilakukan
oleh customer service.

Sementara itu hal di atas juga sudah sesuai dengan yang dikemukakan
olen Kasmir, yang mengatakan bahwa ketika berkomunikasi dan
menyampaikan informasi kepada nasabah diharuskan untuk menggunakan
bahasa Indonesia yang baik dan benar atau jika menggunakan bahasa daerah
maka juga gunakan dengan baik dan benar. Kemudian menggunakan suara
yang jelas, tidak terlalu kencang dan tidak terlalu kecil volumenya dan juga
tidak menggunakan istilah-istilah yang sulit untuk dipahami nasabah.®’

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 setiap nasabah tanpa membedakan status sosialnya. Sesuai
dengan yang dikatakan oleh saudara Dinar, pada saat peneliti melakukan
observasi terlihat juga memang customer service menaruh perhatian penuh
pada setiap melayani nasabah, kemudian mereka juga tidak mengerjakan hal
lain. Hal ini cukup membuktikan jika customer service di BRI Syariah Kantor
Cabang Jombang Wachid Hasyim memang selalu menangani nasabah dengan
baik, perhatian dan fokus.

Sesuai dengan elemen emphaty yang dikemukakan oleh Bukhari Alma

bahwa dengan memberikan perhatian serius terhadap segala kegiatan dan

% Kasmir, Manajemen Perbankan..., hal. 252-254.
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terhadap pribadi nasabah tanpa membedakan status sosialnya dapat
memberikan kesan tersendiri dalam benak setiap nasabah yang dilayani.®®
Kesan ini tentu saja adalah kesan positif dari pelayanan yang diberikan
customer service tadi, bisa berupa kepuasan atau bahkan rasa ingin untuk
merekomendasikan pada orang lain.

Selain itu hal di atas juga sudah sesuai dengan yang dikatakan oleh
Kasmir, bahwa customer service harus dapat meyakinkan dan memberikan
kepuasan kepada nasabahnya.®® Dalam hal ini customer service di BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim telah berprinsip untuk memberikan
pelayanan yang terbaik dan kepuasan kepada setiap nasabah tanpa memandang

apa dan bagaimana status sosial dari setiap nasabah.

Pembahasan Tentang Loyalitas Nasabah Penabung di BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim

Loyalitas nasabah memiliki peran yang sangat penting dalam
keberlangsungan sebuah bank. Mempertahankan nasabah sama saja dengan
meningkatkan kinerja keuangan dan keberlangsungan jangka panjang dari
bank itu sendiri, hal ini tentu saja menjadi salah satu alasan bagi sebuah bank
seperti BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim untuk menarik
dan mempertahankan nasabahnya. Usaha dalam mempertahankan nasabah

yang loyal tidak dapat dilakukan langsung dalam waktu yang singkat,

% Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan..., hal. 338.
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melainkan harus dimulai melalui beberapa tahapan, seperti dengan mencari
nasabah yang potensial sampai dengan memperoleh nasabah lama yang
kembali. Di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim upaya
untuk menjalin hubungan dengan nasabah yang sebaik-baiknya melalui
peranan customer service merupakan salah satu upaya yang cukup berhasil saat
diterapkan, sehingga pada 2020 ini terlihat indikasi adanya peningkatan pada
nasabah yang loyal.

Seperti yang dikatakan oleh Ratih Hurriyati bahwa ciri-ciri dari nasabah
yang menunjukkan indikasi keloyalan adalah yang pertama dengan melakukan
pembelian secara teratur.!® Indikasi ini di BRI Syariah Kantor Cabang
Jombang Wachid Hasyim ditunjukkan dengan nasabah lama yang kembali
menggunakan produk dari BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim. Seperti yang dikatakan oleh ibu Maretha selaku kepala manajer
operasional yang menyatakan bahwa banyak nasabah existing yang kembali
menggunakan produk deposito setelah mereka selesai melakukan penarikan
terhadap depositonya terdahulu, dan nasabah-nasabah ini pada akhirnya
menjadi nasabah prioritas dari BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim.

Yang kedua adalah dengan menunjukkan kekebalan dari daya tarik
produk sejenis dari pesaing.'® Di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang

Wachid Hasyim hal ini ditunjukkan dari jawaban yang disampaikan dari sisi

100 Ratih Hurryati, Bauran pemasaran Jasa..., hal. 130.
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nasabah yaitu saudara Bima Sakti. Dia mengatakan jika merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh customer service dan tenaga kerja yang lain
kemudian didorong dengan fitur-fitur lainnya seperti tempat yang bersih dan
nyaman yang memudahkan nasabah dalam melakukan transakasi, selain itu
BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim juga mempunyai mobile
banking dengan fitur yang cukup lengkap dan menggunakan system operasi
atau user interface yang friendly dan mudah untuk digunakan, sehingga dia
tidak berfikiran untuk melakukan pindah ke bank lain.

Kemudian yang ke tiga adalah dengan merekomendasikan kepada
orang lain. Dengan nasabah yang merekomendasikan sebuah produk kepada
orang lain adalah salah satu ciri jika nasabah tersebut merasa puas dan si
nasabah ini menginginkan jika orang lain yang dia beri rekomendasi ini juga
merasakan hal yang sama seperti apa yang dia rasakan.’’> Di BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim, hal ini ditunjukkan oleh jawaban
nasabah yaitu saudara Wardah yang juga merasakan kepuasan dengan
pelayanan yang diberikan oleh customer service dan petugas lainnya. Dia juga
mengatakan jika telah merekomendasikan pada saudara dan teman-temannya
untuk menabung di BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim.

Dari penjabaran yang telah peneliti tulis di atas, nasabah di BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim telah menunjukkan adanya indikasi
peningkatan loyalitas nasabah penabung. Yang pertama dengan nasabah

existing yang kembali menggunakan produk deposito dan tabungan lain setelah
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mereka selesai melakukan penarikan terhadap depositonya. Di sini artinya
nasabah sudah menaruh kepercayaan yang paten terhadap BRI Syariah Kantor
Cabang Jombang Wachid Hasyim dalam mengelola uangnya. Kemudian kedua
dengan adanya indikasi nasabah untuk tidak pindah kepada bank pesaing atau
bank lainnya. Dan yang ketiga adalah dengan nasabah yang telah
merekomendasikan kepada relasinya untuk menabung di BRI Syariah Kantor

Cabang Jombang Wachid Hasyim.1%3
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