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Artinya : “Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap kasar dan berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu
maafkanlah mereka dan mohonkanlah ampun untuk mereka dan
bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian,
apabila engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada

Allah. Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal.” (Q.S Al-
Imran: 159)."

! Depag RI, AlQuran dan Terjemah, 71.
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ABSTRAK

Yovi Silvila Dewi, Dr. Hj. Nurul Setianingrum S.E., M.M, 2022: Strategi
Frontliner Staff dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan pada Bank Syariah
Indonesia Kantor Cabang Pembantu Sidoarjo Krian

Strategi merupakan bentuk usaha perusahaan atau organisasi untuk
mencapai tujuan. Pelaksanaan strategi haruslah didukung oleh kualitas pelayanan
dan kinerja karyawan yang berkompeten hal ini akan menciptakan image positif
bagi pihak bank dan akan berdampak pada tingkat kepercayaan dan kepuasan
nasabah. Frontliner harus memiliki kemampuan yang baik sesuai dengan standar
operasional pelayanan perbankan agar tidak terjadi kesalahan dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah.

Fokus yang diteliti pada skripsi ini adalah : (1) Bagaimana implementasi
strategi frontliner staff dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada BSI KCP
Sidoarjo Krian (2) Bagaimana implikasi strategi frontliner staff dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada BSI KCP Sidoarjo Krian

Tujuan dari penelitian ini adalah : (1) Mengetahui implementasi strategi
frontliner staff guna meningkatkan kualitas pelayanan pada BSI KCP Sidoarjo
Krian. (2) Mengetahui implikasi penerapan strategi frontliner staff dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada BSI KCP Sidoarjo Krian.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif
dengan pendekatan deskriptif. Subjek penelitian menggunakan teknik purposive,
Untuk pengumpulan  data menggunakan metode observasi, wawancara dan
dokumentasi. Analisis data yang digunakan adalah pengumpulan data, reduksi,
penyajian dan penarikan kesimpulan. Keabsahan data dilakukan dengan
triangulasi sumber.

Hasil dari /penelitian ini antara lain: /(1) 'Strategi’ peningkatan kualitas
pelayanan ditentukan menggunakan lima indikator yaitu responsiveness,
competence, contribution, honesty, dan service excellent. Implementasi rancangan
peningkatan kualitas frontliner staff dalam segi pelayanan dilakukan dengan
beberapa bentuk kegiatan melalui metode pendidikan yaitu berupa kegiatan rapat,
briefing, sharing dan ujian online kegiatan ini bertujuan untuk meningkatkan
pengetahuan intelektual bagi frontliner staff. Kegiatan lainnya menggunakan
metode pelatihan berupa Role-play dan On The Job Training yang bertujuan
untuk mengembangkan keterampilan karyawan. (2). Implikasi penerapan strategi
digunakan untuk melihat tingkat kepuasan nasabah dan peningkatan kinerja dari
frontliner staff. BSI KCP Sidoarjo Krian menyediakan layanan website mengenai
penilaian kinerja karyawan yang digunakan sebagai acuan untuk mengidentifikasi
masalah penyebab kurang optimalnya pelayanan.

Kata kunci: Frontliner staff, Kualitas pelayanan, Kinerja Karyawan
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Seiring perkembangan perekonomian yang semakin cepat, lembaga
keuangan sektor perbankan pun mengalami kemajuan yang sangat pesat.
Berbagai bentuk kebijakan telah diusung oleh pemerintah dalam rangka
meningkatkan segala bentuk kegiatan perbankan. Lembaga keuangan
perbankan dituntut untuk menciptakan strategi yang berguna untuk jangka
pendek maupun jangka panjang. Hal ini tidak terlepas dari adanya lembaga
keuangan perbankan yang menuntut karyawan memberikan dampak positif
bagi perkembangan dan kemajuan perbankan melalui pelayanan yang
ditawarkan. Perbankan merencanakan strategi yang dapat meningkatkan
minat masyarakat untuk menggunakan jasa layanan perbankan.?

Strategi adalah cara untuk mencapai sebuah tujuan. Proses penentuan
strategi terfokus pada tujuan jangka panjang. Strategi tersebut membantu
meningkatkan kesadaran akan arah yang dituju perusahaan, memastikan
kesinambungan dan ‘memfasilitasi kegiatan dan efektivitas proses
kepemimpinan. Setiap perusahaan membutuhkan strategi agar bisnisnya dapat
berkembang, baik berupa perusahaan besar maupun perusahaan kecil. Hal ini
menjadi fokus utama yang mendorong setiap lembaga keuangan untuk

meningkatkan tujuan utamanya berdasarkan prinsip dan kepuasan nasabah.®

2 Kartika Sari, Perilaku Pencarian Variasi dan Loyalitas Nasabah (Bandung: Cv. Feniks Muda
Sejahtera, 2022), 1.

® Farid Firmansyah dan Rudy Haryanto, Manajemen Kualitas Jasa Peningkatan Keputusan &
Loyalitas Pelanggan (Jakarta: Duta Creative, 2019), 9.



Lembaga keuangan perbankan bertujuan membangun kepercayaan
dan kepuasan nasabah. Dalam rangka menjaga dan menumbuhkan
kepercayaan nasabah, bank membutuhkan nama baik dan citra positif di mata
masyarakat yang dilakukan melalui kualitas produk, kualitas keamanan, dan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank kepada nasabahnya. Perusahaan
dengan kegiatan operasional yang berhubungan langsung dengan konsumen
harus mempunyai prinsip “consumer oriented” dimana konsumen
ditempatkan sebagai prioritas utama. Terkait dengan aktivitas pelayanan,
bank berhubungan langsung dengan nasabah sehingga bank diharuskan
memberi pelayanan terbaik untuk kepuasan para nasabah.”

Pelayanan merupakan serangkaian kegiatan yang bersifat
berkesinambungan karena interaksi timbal balik antara konsumen dan
karyawan ataupun hal-hal yang ditawarkan perusahaan. Pelayanan bisa diukur
dengan menggunakan standar yang baik agar dalam pelaksanaannya berjalan
secara efektif. Hal ini diharapkan agar manajemen perusahaan dapat membuat
perencanaan, melaksanakan, ' mengawasi dan mengevaluasi pelaksanaan
kegiatan pelayanan, agar para konsumen/nasabah merasa puas saat
mendapatkan pelayanan. Adapun kriteria yang digunakan sebagai penentu
pelayanan yaitu Competence (kompetensi), Responsiveness (ketanggapan),
Contribution (kontribusi), Honesty (kejujuran), dan Service Excellent

(pelayanan prima).”

* Kartika Sari, Perilaku Pencarian Variasi dan Loyalitas Nasabah (Bandung: CV. Feniks Muda
Sejahtera, 2022), 2.
% Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: Rajawali Press, 2014), 194.



Semakin meningkatnya persaingan bisnis, maka manajemen
perbankan syariah dituntut untuk menerapkan strategi bisnis yang tepat untuk
produk dan jasa layanan yang ditawarkan.® Strategi perlu diimplementasikan
sesuai dengan kondisi persaingan dan perubahan selera dan harapan nasabah.
Penetapan strategi yang tepat bertujuan untuk mencapai tujuan yang
ditetapkan sebagaimana terkait dengan visi dan misi lembaga keuangan bank.
Strategi bertujuan untuk memberikan gambaran bagi manajemen terhadap
arah bisnis yang dituju perusahaan. Strategi akan mengarahkan manajemen
untuk menjaga keselarasan antara peluang persaingan pasar, sumber daya
perusahaan, dan tujuan.’

Perbankan semakin meningkatkan kualitas pelayanan untuk
mengimbangi dinamika tantangan persaingan. Kualitas pelayanan dapat
dilihat dari kemampuan sumber daya manusia. Peranan sumber daya manusia
menjadi salah satu faktor yang penting dalam kesuksesan suatu organisasi
untuk mencapai tujuannya. Sehingga diperlukannya penataan sumber daya
manusia dalam mengembangkan potensi yang dimiliki, artinya implementasi
dan persiapan sumber daya insani yang profesional bertujuan untuk
merancang, meningkatkan, dan membangun kemampuan yang cakap.®
Kualitas kompetensi karyawan merupakan suatu bentuk ukuran dalam
membuktikan dari perolehan hasil pelaksanaan tanggung jawab yang

diserahkan oleh perusahaan dengan masa periode tertentu untuk menimbang

® Ikatan Bankir Indonesia, Strategi Bisnis Bank Syariah (Jakarta: Gramedia Pustaka, 2015), 50-52.

" Imam Ahmad, Digital Marketing (Concept, Strategy, and Implementation) (Batam: Cendikia
Mulia Mandiri, 2022), 2.

# Undang-undang Republik Indonesia Nomor 13 tahun 2003 tentang ketenagakerjaan.



performa kinerja karyawan dalam perusahaan.’ Dalam hal ini, bank memiliki
peran penting untuk mewajibkan karyawan dan personalia agar memberi
pelayanan terbaik khususnya bagian frontliner staff yang berhubungan secara
langsung dengan nasabah, baik terkait penjelasan berbagai produk yang
ditawarkan bank maupun menanggapi segala kritik dan saran dari nasabah.
Sehingga diperlukan frontliner staff yang berkompeten dalam untuk melayani
nasabah, baik secara langsung atau tidak langsung.

Frontliner merupakan garda terdepan dalam kegiatan utama di sebuah
bank yang berkaitan dengan nasabah. Frontliner bank adalah petugas yang
melayani dan memberikan informasi kepada nasabah secara langsung.
Frontliner staff terdiri dari customer service, teller, dan security.'

Customer service bertanggung jawab terhadap pelaksanaan fungsi
pembukaan dan penutupan rekening, penyediaan informasi bagi nasabah, dan
pencairan deposito.’* Dalam lembaga keuangan perbankan, pelayanan bagi
calon nasabah atau nasabah adalah hal yang sangat penting. Customer Service
berperan penting untuk mendengarkan kendala atau masalah dan memberi
solusi bagi nasabah. Hubungan yang baik dengan nasabah dilakukan lembaga
keuangan perbankan guna mempertahankan kepercayaan, kualitas pelayanan
produk maupun jasa. Hal ini dilakukan agar nasabah tidak beralih ke

perusahaan lainnya.

° Gibson, Organisasi Edisi Ke-5 (Jakarta: Erlangga, 2009), 95.

10" |katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Pelayanan Perbankan (Jakarta Pusat: Gramedia
Pustaka, 2014), 2.

1 Ahmad Ifham Sholihin, Buku Pintar Ekonomi Syariah (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama,
2010), 843.



Customer service diharuskan memiliki perilaku ramah kepada
nasabah, harus memiliki pemahaman dasar mengenai produk-produk
perbankan (product knowledge), dan kemampuan komunikasi kepada nasabah
secara efektif. Dalam lembaga keuangan perbankan customer service
memiliki peran dalam meningkatkan kepuasan nasabah, namun karyawan
teller juga memiliki peran untuk meningkatkan kepuasan nasabah. Segala
bentuk transaksi tunai maupun non tunai adalah tanggung jawab dari seorang
Teller. Teller juga mendengarkan keluhan yang disampaikan oleh nasabah.
Kualitas serta kinerja pelayanan yang optimal dibutuhkan guna memahami
keinginan nasabah.

Bank Syariah Indonesia merupakan Bank yang menggunakan prinsip
syariah terbesar di Indonesia dan disebut sebagai The World’s Bank 2021
dengan inovasi digital terbaik. Bank syariah berperan penting dalam segala
kegiatan ekonomi industri halal dengan meningkatkan kualitasnya melalui
pengembangan inovasi produk, peningkatan kualitas layanan, dan
mengembangkan jaringan.*® ‘Bank Syariah ' Indonesia diharapkan dapat
mengembangkan industri keuangan halal pada tingkat global. Bank Syariah
Indonesia KCP Sidoarjo Krian merupakan legacy dari Bank Syariah Mandiri
sehingga menjadikan nasabah semakin bertambah dalam melakukan kegiatan
transaksi, penyetoran serta kegiatan lainnya pada frontliner staff.

PT. Bank Syariah Indonesia Thk Cabang Pembantu Sidoarjo Krian

(Legacy Bank Syariah Mandiri KCP Krian) dalam menghadapi tantangan

12 BSI, Laporan Tahunan 2021, 2021, 6.



persaingan pasar berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Bank
Syariah Indonesia KCP Krian mengembangkan beberapa produk-produk
yaitu tabungan faedah, tabungan Haji dan Umrah, tabungan giro berbasis
syariah, tabungan mikro, tabungan bisnis non individu, dan tabungan simpel
iB. Keunggulan dari produk-produk bank syariah yaitu pembebasan biaya
administrasi bulanan. Sebagai upaya dalam meningkatkan kualitas pelayanan,
BSI KCP Sidoarjo Krian tidak hanya menyediakan produk-produk tabungan
syariah, melainkan juga menyiapkan berbagai bentuk pembiayaan bagi
nasabah mulai dari pembiayaan haji dan umrah, pembiayaan investasi,
pembiayaan modal kerja, pembiayaan KPR, dan pembiayaan lainnya.®™

Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian yang bertempat di JI.
Imam Bonjol, Krian, Kabupaten Sidoarjo merupakan bank yang pernah
mendapatkan penghargaan terkait dengan pembiayaan consumer pada tahun
2021 tingkat regional Sidoarjo serta satu-satunya Bank Syariah yang berada
di Kecamatan Krian yang cukup diminati oleh masyarakat . Namun peneliti
melihat masih adanya kekurangan dalam pelaksanaan pelayanan terhadap
nasabah. Permasalahan” yang dihadapi terjadi karena adanya penurunan
kinerja karyawan terhadap pelayanan yang diberikan hal ini dikarena
perubahan sistem yang digunakan pada Bank Syariah Indonesia serta

permasalahan lainnya yaitu pada bagian frontliner staff terutama mereka yang

13 Bank Syariah Indonesia, “Produk-Produk Perbankan Syariah,” 7 Maret 2022.



baru mulai bekerja sebagai bankir dan harus berinteraksi secara langsung
dengan nasabah.'*

Frontliner staff harus memiliki kemampuan yang baik sesuai dengan
standar operasional pelayanan yang berlaku. Jika keterampilan Frontliner di
bawah standar pelayanan perbankan dapat mempengaruhi kualitas pelayanan
serta berdampak terhadap menurunnya tingkat kepercayaan serta kepuasan
nasabah akan pelayanan yang diberikan kepada nasabah.

Pelaksanaan penelitian ini merujuk pada penelitian yang dilakukan
oleh Binta Melina Zakiya, dkk menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang
diberikan oleh karyawan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah hal ini
karena pihak bank mampu memenuhi kebutuhan produk maupun jasa sesuai
dengan harapan nasabah.® Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Try
Ramdhani Rachmat yang menyatakan bahwa sikap komunikatif dan adil yang
diberikan oleh customer service dan teller tidak berpengaruh baik terhadap
kepuasan nasabah BNI Cabang Parepare.’® Penelitian lainya yang dilakukan
Khoiriyah Safitri ‘mengungkapkan bahwa pelatihan 'yang diberikan selama
periode 2018 melalui “program kegiatan Banking Staff Program from
Frontliner berdampak terhadap peningkatan pelayanan dan peningkatan

kompetensi pada diri teller dalam bidang pengetahuan.*’

4 Zainul, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.

!> Binta Malina Zakiya, dkk, Pengaruh Kinerja Karyawan, Kualitas Pelayanan dan Kualitas
Produk terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia: Studi Riset Bank Syariah
Indonesia KCP Citeureup 1 (Jurnal Kajian Ekonomi & Bisnis Islam Vol 5 No 1, 2022), 89-91.

¥ Try Ramdhani Rachmat, Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan
Nasabah PT Bank Negara Indonesia (PERSERO) Tbk. Cabang Parepare (Analisis Manajemen
Syariah), (Parepare Skripsi IAIN parepare, 2019).

1 Khoiriyah Safitri, Urgensi Pelatihan Frontliner Bagi Peningkatan Kompetensi Teller Bank
Syariah mandiri (jakarta: Skripsi Universitas Muhammadiyah jakarta, 2019).



Penelitian ini memiliki persamaan dengan penelitian sebelumnya
yakni pada pelaksanaan strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh frontliner staff. Penelitian ini juga memiliki perbedaan yakni
penerapan kinerja karyawan yang erat hubungannya dengan Kkualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

Dari pemaparan di atas, kualitas pelayanan menjadi satu hal sangat
penting untuk menentukan tingkat kepercayaan dan kepuasan nasabah
terhadap hasil kinerja serta produk yang telah diberikan serta untuk
mengoptimalkan kemampuan, pemahaman serta pengetahuan intelektual.
Sehingga peneliti memiliki ketertarikan untuk mengkaji penelitian dengan
judul “Strategi Frontliner Staff dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Sidoarjo
Krian”

B. Fokus Penelitian

Rumusan masalah  merupakan sekumpulan pertanyaan yang
membahas sebuah kejadian dan dinyatakan dalam kalimat tanya sederhana.
Mengacu pada uraian latar belakang peneliti dapat menggambarkan beberapa
permasalahan yang hendak dicapai pada penelitian ini, diantaranya yaitu:

1. Bagaimana penerapan strategi frontliner staff dalam meningkatkan kualitas
pelayanan pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu

Sidoarjo Krian?



2. Bagaimana implikasi penerapan strategi yang dilakukan frontliner staff
dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada Bank Syariah Indonesia
Kantor Cabang Pembantu Sidoarjo Krian?

C. Tujuan Penelitian
Fokus penelitian yang telah dirumuskan oleh peneliti diatas
diharapkan dapat menjelaskan mengenai tujuan dilakukannya penelitian ini,
yaitu:

1. Memahami penerapan strategi frontliner dalam meningkatkan kualitas
pelayanan pada Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian.

2. Mengetahui implikasi penerapan strategi yang dilaksanakan oleh frontliner
staff guna peningkatan kualitas pelayanan pada Bank Syariah Indonesia
KCP Sidoarjo Krian.

D. Manfaat Penelitian
Peneliti ini dilaksanakan guna mencapai suatu tujuan serta dapat
mendatangkan manfaat bagi semua pihak.

1. Manfaat Teoritis
a. Menambah pandangan pengetahuan dan pemahaman mengenai strategi

frontliner staff dalam meningkatkan kualitas pelayanan.
b. Menambah bahan pustaka bagi Universitas Islam Negeri Kiai Haji
Achmad Siddig Jember.

2. Manfaat Praktis

a. Sebagai tolak ukur setiap instansi perbankan untuk mengetahui seberapa

efektif terkait adanya strategi dalam meningkatkan kualitas pelayanan
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pada frontliner staff.

b. Dapat menjadi masukan positif, sumber informasi tambahan serta bahan
bacaan. Masyarakat juga memperoleh pemahaman mengenai strategi
frontliner staff dalam peningkatan kualitas pelayanan.

E. Definisi Istilah
Istilah pada judul penelitian yang menjadi titik fokus diuraikan pada
definisi istilah. Tujuannya adalah untuk menghindari kekeliruan dalam
memaknai istilah yang digunakan pada penelitian ini.'® Peneliti memberikan
penegasan istilah dalam penelitian, diantaranya
1. Strategi Pelayanan
Strategi merupakan sekumpulan tindakan atau rencana yang disusun
sebagai bentuk pendekatan bisnis dalam rangka memperoleh kinerja yang
memuaskan sesuai rencana yang ditetapkan.®
Berdasarkan definisi diatas strategi pelayanan merupakan sebuah
langkah yang disusun dalam rangka memberikan pelayanan untuk
pemenuhan harapan nasabah yang dapat membentuk kepercayaan dan
kepuasan nasabah akan pelayanan yang diberikan oleh pihak bank.
2. Kualitas Pelayanan
Kualitas merupakan suatu bentuk penilaian yang berkaitan dengan

nilai guna yang sesuai dengan keinginan. Kualitas pelayanan merupakan

'8 Babun Suharto, Nur Solikin, Pedoman Penulisan Karya llmiah (Jember: IAIN Jember Press,
2018), 44.
1 Rachmat, Manajemen Strategik (Bandung: CV Pustaka Setia, 2014), 2.
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kegiatan yang berkaitan dengan proses dalam memenuhi suatu kebutuhan
produk dan jasa layanan.?

Berdasarkan definisi diatas kualitas pelayanan merupakan suatu
bentuk kegiatan pelayanan yang diberikan dalam pemenuhan harapan
nasabah baik berupa pemenuhan kebutuhan produk maupun jasa layanan
yang ditujukan untuk mendapat kepuasan terhadap nasabah.

3. Frontliner

Frontliner merupakan petugas garda terdepan di sebuah bank yang
bertanggung jawab terkait dengan nasabah yang melayani dan memberikan
informasi kepada nasabah secara langsung. Frontliner yang terdapat pada
lembaga keuangan perbankan yakni customer service, teller, serta
security.”!

F. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan dibuat oleh peneliti sebagai gambaran
mengenai rancangan pembahasan penelitian yang dijabarkan menjadi lima
bab.

BAB | Pendahuluan, bagian ini memaparkan terkait latar belakang,
fokus penelitian, tujuan, manfaat penelitian,definisi istilah penelitian serta
sistematika pembahasan.

BAB Il Kajian Kepustakaan, bab ini menguraikan mengenai

penelitian terdahulu dan kajian teori, bagian ini dipaparkan mengenai

20 salim Al Idrus , Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian (Malang: Media Nusa Creative
Publishing, 2021), 31.

2! Trinita Pingkan Killing, Peran Komunikasi Frontliner Dalam Meningkatkan Pelayanan di PT
BNI (Persero) Thk Kantor Layanan Kawangkoan, (e-journal acta diurnal vol.5 No.3, 2016), 1.
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penelitian terdahulu. Hal ini bertujuan sebagai pembanding antara penelitian
yang dilakukan dengan penelitian yang sebelumnya.

BAB 11l Metodologi Penelitian, pada bab ini menguraikan metodologi
yang dipilih untuk penelitian ini mencangkup jenis penelitian, lokasi, subjek,
teknik pengumpulan data, penganalisis data, keabsahan data serta
menjelaskan mengenai tahapan dilakukannya penelitian.

BAB IV Penyajian dan Analisis Data, pada bab ini menganalisis
mengenai gambaran objek, penyajian dan analisis data serta pembahasan hasil
temuan.

BAB V Penutup, pada bagian ini memaparkan mengenai kesimpulan

serta saran dari hasil analisis temuan penelitian.



BAB I1
KAJIAN KEPUSTAKAAN
A. Penelitian Terdahulu
Tujuan dari penulisan penelitian terdahulu ini sebagai tolak ukur
peneliti sebagai referensi serta bahan perbandingan. Acuan yang dijadikan
pada penelitian ini adalah:

1. Binta Malina Zakiya, dkk (2022), “Pengaruh Kinerja Karyawan, Kualitas
Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah
Indonesia: Studi Riset Bank Syariah Indonesia KCP Citeureup 17

Peneliti ini memilih metodologi kuantitatif dengan pendekatan
asosiatif. Penelitian ini ditujukan untuk melihat seberapa besar kepuasan
nasabah yang dilihat melalui segi Kinerja petugas, kualitas produk serta
kualitas pelayanan. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa saat uji olah
data statistik -menunjukkan kinerja petugas tidak berpengaruh pada
kepuasan nasabah sebesar 0,143 > 0,05 karena kinerjanya sama dengan
bank lainnya. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh pada kepuasan
nasabah sebesar 0,01 > 0,05 hal ini karena kualitas pelayanan akan
berdampak pada persepsi baik dari nasabah. Kualitas produk juga
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dimana hasil uji data

menunjukkan nilai sebesar 0,00 > 0,05 peningkatan ini dikarena BSI

13
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mampu untuk memenuhi kebutuhan nasabah dan memiliki karakteristik
produk yang berbeda.?®

2. Lucky Novita, dkk (2022), “Pengaruh Penilaian Kinerja, Profesionalisme
dan Keterampilan Terhadap Kinerja Karyawan UMKM HR. Collection
Bagian Tenun di Desa Troso Kabupaten Jepara”

Kuantitatif merupakan metodologi yang digunakan peneliti. Hasil
penelitian mengungkapkan strategi tersebut meliputi: (1) Penilaian kinerja
berdampak pada kinerja karyawan terbukti oleh nilai t sebanyak 3,383
signifikan nilai 0,001<0,05. Hal ini ditujukan sebagai bentuk partisipasi
pada kemampuan serta penilaian kekurangan pada penentuan tujuan (2)
Sikap profesional berdampak pada kinerja karyawan dibuktikan t
berjumlah 1,384 dan nilai 0,182>0,05. Sikap profesional dilihat melalui
segi ketepatan waktu dan penyelesaian tanggung jawab (3) Keterampilan
memiliki peran positif bagi Kinerja karyawan dengan tingkat nilai 3,343
serta signifikan nilai 0,01<0,05. Kemampuan sebagai bentuk keikutsertaan
dalam menyelesaikan tanggung jawab karyawan yang dilihat dari segi
kesiapan serta pengalaman karyawan.?

3. Andani Fauzita Vidyandari, dkk (2021), “Analisis Kepuasan Nasabah

Terhadap Pelayanan Frontliner Bank X Kantor Cabang Khusus Sudirman”

22 Binta Malina Zakiya, dkk, Pengaruh Kinerja Karyawan, Kualitas Pelayanan dan Kualitas
Produk terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia: Studi Riset Bank Syariah
Indonesia KCP Citeureup 1, (Jurnal Kajian Ekonomi & Bisnis Islam Vol 5 No 1, 2022), 89-91.

2 Lucky Novita, dkk, Pengaruh Penilaian Kinerja, profesional dan keterampilan pada Kinerja
Karyawan UMKM HR. Collection Bagian Tenun di Desa Troso Kabupaten Jepara, (journal of
management Vol.8 No. 2, 2022), 1-8.
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Penelitian ini memilih metode kuantitatif. Pengumpulan data
pemilihan responden kuesioner menggunakan convenience sampling.
Penentuan analisis data menggunakan teknik analisis gap dan teknik
servqual untuk menentukan kepuasan nasabah melalui selisih dari
pandangan nasabah pada pelayanan yang diterima. Penelitian
menunjukkan keinginan nasabah jauh lebih besar dibanding dengan kesan
pelayanan yang diberikan frontliner. Namun bukan berarti pelayanan yang
diberikan frontliner buruk, petugas frontliner sudah bekerja cukup baik
dalam mengerahkan waktu dan tenaga. Responden pada penelitian ini yang
rata-rata bekerja sebagai karyawan swasta dan pendidikan strata 1
memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap pelayanan yang diterima. Respon
berharap adanya evaluasi perbaikan terhadap proses kecepatan pelayanan
frontliner.?*

4. Zulfadli Hamzah (2021), “Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan BMT
di Kota Pekanbaru Melalui Integrasi Servqual dan Importance
Performance Analysis (IPA)”

Metode yang digunakan yaitu kuantitatif serta pendekatan servqual
serta IPA (Importance Performance Analysis), sampel berjumlah 200
responden dengan teknik sampel roscoe. Hasil penelitian yaitu adanya
bentuk layanan yang perlu dibenahi lagi oleh pihak BMT. Pihak BMT
dengan cepat memenuhi, menanggapi, menyelesaikan kebutuhan yang

diinginkan nasabah. Pihak BMT mampu memberikan informasi yang baik

¢ Andani Fauzita Vidyandari, dkk, Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan Frontliner
Bank X Kantor Cabang Khusus Sudirman, (Jurnal Aplikasi Manajemen dan Bisnis Vol.7 No. 1,
2021), 1-10.
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kepada nasabah mengenai informasi seputar produk. Karyawan BMT juga
cepat dan tepat dalam menyelesaikan tanggung jawabnya sehingga tidak
terjadi antrian berlebih.?

5. Anang Kusuma (2020), “Strategi Pelayanan Customer Service Sebagai
Fungsi Public Relations di BMT NU Jawa Timur Kantor Cabang
Sumberasih Probolinggo.”

Peneliti memilih metode penelitian kualitatif deskriptif. Penelitian
ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana peranan customer service
dalam menjalankan tugasnya sebagai Public Relations. Penelitian ini
memperoleh hasil yang menunjukkan bahwa pemberian bonus setiap tahun
kepada penabung yang dilakukan oleh pihak serta para karyawan yang
setiap melakukan pekerjaannya menggunakan bahasa daerah ketika
menangani nasabah yang komplain adalah bentuk strategi yang digunakan
oleh customer service BMT NU Jatim Cabang Sumberserasih Probolinggo
untuk menjalankan public relation.®

6. Tia Agustina (2020), “Peran Personalia Untuk Meningkatkan Kinerja
Customer Service Dalam Memberikan Pelayanan Terhadap Nasabah (Pada
Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Adam Bengkulu)”

Peneliti memilih metodologi  kualitatif dan menggunakan

pendekatan deskriptif. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa strategi

%5 Zulfadli Hamzah, Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan BMT di Kota Pekanbaru Melalui
Integrasi Servqual dan Importance Performance Analysis, (Jurnal Tabarru’: Islamic Banking
and Finance Vol.4 No.2, 2021), 1-12.

% Anang Kusuma, Strategi Pelayanan Customer Service Sebagai Fungsi Public Relations di BMT
NU Jawa Timur Kantor Cabang Sumberasih Probolinggo, (Jember: Skripsi IAIN Jember,
2020).
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yang digunakan oleh Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Adam Bengkulu
guna meningkatkan kinerja customer service dengan melakukan beberapa
program seperti program evaluasi, penyelenggaraan dan pemberian uang
saku. Namun masih banyaknya karyawan bagian personalia, staff umum
dan customer service BPRS Adam Bengkulu yang mengikuti program di
luar instansi sehingga pihak bank sendiri belum dapat memberikan

pelatihan secara mandiri.?’

. Totok Ismawanto, dkk (2020), “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja

Karyawan Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah PT Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Thk Kantor Cabang Balikpapan Sudirman Unit
Klandasan”

Kualitatif deskriptif digunakan sebagai metode penelitian ini.
Pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi dan menyebarkan
kuesioner dengan 100 sampel acak. Variabel yang digunakan adalah
kualitas pelayanan dan kinerja karyawan. Hasil penelitian menjelaskan
bahwa (1) Variabel kualitas pelayanan dan Kkinerja frontliner yang diuji
dengan data primer ‘menunjukkan adanya pengaruh kepuasan nasabah
secara simultan. (2) Variabel kinerja karyawan dan kualitas pelayanan

berpengaruh secara parsial pada kepuasan nasabah.?®

2" Tia Agustina, Peran Personalia Untuk Meningkatkan Kinerja Customer Service
Dalam Memberikan Pelayanan Terhadap Nasabah (Pada Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah Adam Bengkulu), (Bengkulu: Skripsi IAIN Bengkulu, 2020), 61-67.

% Totok Ismwanto, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Karyawan Frontliner
Terhadap Kepuasan Nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero), Thk Kantor Cabang
Balikpapan Sudirman Unit Klandasan, (Jurnal Bisnis & Kewirausahaan Vol.16 No.1, 2020), 5-

10.
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8. Try Ramdhani Rachmat (2019), “Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner
Terhadap Kepuasan Nasabah PT Bank Negara Indonesia (Persero)
Tbk.Cabang Parepare (Analisis Manajemen Syariah)”

Metode yang digunakan pada riset penelitian ini adalah kuantitatif
deskriptif dan sumber data yang dihasilkan melalui riset lapangan.
Penelitian ini mengungkapkan hasil data pada perhitungan metode regresi
linear bahwa dara sebesar -0,27 pada variabel pelayanan teller tidak cukup
berpengaruh baik pada kepuasan nasabah, sehingga hal ini menjelaskan
bahwa layanan teller bukan tolak ukur bagi kepuasan nasabah. Variabel ke
2 yaitu pelayanan customer service mengungkapkan bahwa hasil data
sebesar 0,052 tidak berpengaruh baik pada kepuasan nasabah. Dapat
disimpulkan melalui hasil perhitungan regresi linear bahwa sikap
komunikatif dan adil yang diberikan oleh customer service dan teller tidak
berpengaruh penting atas kepuasan nasabah yang ada di Bank BNI Cabang
Parepare.?

9. Khoiriyah Safitri (2019), “Urgensi Pelatihan Frontliner Bagi Peningkatan
Kompetensi Teller Bank Syariah Mandiri”

Metode dalam penelitian ini menggabungkan antara pendekatan
kuantitatif dengan pendekatan kualitatif. Hasil hipotesis mengungkapkan
selama periode 2018 Banking Staff Program for Frontliner memberikan
peningkatan kompetensi terhadap para teller di Bank Syariah Mandiri di

bidang pengetahuan setelah mengikuti pelatihan tersebut. Hasil pre test

2 Try Ramdhani Rachmat, Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan
Nasabah PT Bank Negara Indonesia (PERSERO) Thk. Cabang Parepare (Analisis Manajemen
Syariah), (Parepare- Skripsi IAIN Parepare, 2019)
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dan post test memperlihatkan adanya peningkatan sebesar 42,5% terhadap

pengetahuan teller dalam pelatihan Banking Staff Program for Frontliner.

Penelitian ini menggabungkan antara pendekatan kuantitatif dengan

pendekatan kualitatif.*

10. Ahmad Riadi Rangkuti (2019), “Strategi Meningkatkan Kualitas pelayanan
Customer Service Pada Bank Syariah mandiri Kantor Cabang Panyabungan
Kabupaten Mandailing Natal”

Penelitian ~ metode kualitatif dipilih untuk digunakan dalam
kegiatan penelitian. Tujuan riset ini adalah untuk mencari tahu solusi serta
hambatan yang dihadapi customer service untuk mengoptimalkan kualitas
layanan. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa penggunaan tanda
pengenal karyawan, bersikap ramah, serta keahlian komunikasi merupakan
strategi yang dilakukan oleh BSM KC Panyabungan Mandailing Natal.
Hal yang dapat menghambat proses optimalisasi pelayanan pada BSM KC
Panyabungan Mandailing Natal adalah pada koneksi jaringan internet yang
masih sering error sehingga menjadikan proses transaksi kurang maksimal
dan lamban.*

Dari beberapa penelitian terdahulu dapat disimpulkan persamaan

dan perbedaan dapat dilihat dari tabel 2.1, antara lain:

%0 Khoitiyah Safitri, Urgensi Pelatihan Frontliner Bagi Peningkatan Kompetensi Teller Bank
Syariah Mandiri, (Jakarta: Skripsi Universitas Muhammadiyah Jakarta, 2019).

%1 Ahmad Riadi Rangkuti, Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Customer Service Pada
bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Panyabungan Kabupaten Mandailing Natal, (Medan:
Skripsi Minor UIN Sumatera Utara, 2019), 42-49.



Tabel 2.1

Maping Persamaan dan Perbedaan

20

mengenai

No Penulis, Tahun Persamaan Perbedaan
1. | Binta Malina 1) Membahas 1) Penelitian terdahulu
Zakiya, dkk (2022) mengenai  kualitas membahas pengaruh
pelayanan frontliner kualitas  pelayanan
terhadap tingkat
kepuasan nasabah.
2) Metode penelitian
kuantitatif asosiatif
2. | Lucky Novita, dkk | 1) Membahas 1) Metode penelitian
(2022) mengenai  kualitas kuantitatif
pelayanan 2) Penelitian terdahulu
membahas mengenai
penilaian Kinerja
terhadap
peningkatan kualitas
pelayanan
3. | Andani Fauzita 1) Membahas 1) Metode  penelitian
Vidyandari (2021) mengenai pelayanan kuantitatif
yang dilakukan oleh | 2) Penelitian terdahulu
frontliner staff. membahas mengenai
analisis kepuasan
nasabah pada
frontliner staff.
4. | Zulfadli Hamzah 1) Membahas 1) Metode penelitian
(2021) mengenai  strategi kuantitatif
untuk peningkatan | 2) Penelitian terdahulu
kualitas pelayanan:. membahas mengenai
strategi., peningkatan
kualitas. pelayanan
melalui integrasi
servqual dan
importance
performance
analysis.
5. | Anang Kusuma 1) Membahas 1) Penelitian terdahulu
(2020) mengenai  strategi membahas mengenai
pelayanan yang strategi customer
dilakukan oleh service sebagai
customer service. fungsi public
2) Metode penelitian
kualitatif deskriptif.
6. | Tia Agustina 1) Membahas 1) Penelitian terdahulu

membahas mengenai
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(2020) peningkatan peran personalia
customer  service dalam peningkatan
dalam memberikan Kinerja customer
pelayanan. service.

2) Metode penelitian
kualitatif.

7. | Totok Ismawanto, | 1) Membahas 1) Metode penelitian
R.Gunawan mengenai  kualitas kuantitatif
Setianegara, pelayanan frontliner | 2) Penelitian terdahulu
Safirda Rahmani fokus pembahasan

mengenai pengaruh

(2020) kualitas  pelayanan
dan Kinerja
frontliner  terhadap
kepuasan nasabah.

8. | Try Ramdhani 1) Membahas 1) Metode penelitian
Rachmat mengenai kualitas kualitatif.

(2019) pelayanan frontliner | 2) Penelitian terdahulu
membahas pengaruh
kualitas  pelayanan
terhadap tingkat
kepuasan nasabah.

9. | Khoiriyah Safitri 1) Membahas 1) Metode penelitian
(2019) mengenai menggunakan

frontliner pendekatan mix
(kualitatif dan
kuantitatif).

2) Penelitian terdahulu
membahas mengenai
urgensi pelatihan
untuk  peningkatan
kompetensi teller.

10. | Ahmad Riadi 1) Membahas 1) Penelitian terdahulu
Rangkuti (2019) mengenai’  strategi terfokus terhadap

meningkatkan peningkatan kualitas
kualitas pelayanan pelayanan pada

3) Metode penelitian customer service.
kualitatif.

Sumber: diolah dari peneliti

Keterangan: Berdasarkan beberapa penelitian yang telah dijabarkan di

atas, kualitas pelayanan merupakan bentuk aktivitas yang dioperasikan Bank

yang ditujukan untuk mengukur kemampuan lembaga keuangan perbankan
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dalam memberikan jasa layanan maupun produk. Kualitas pelayanan
merupakan bagian berpengaruh dalam mendapat kepuasan dan meningkatkan
loyalitas nasabah maupun calon nasabah bank. Kualitas pelayanan
berhubungan erat dengan kemampuan yang dimiliki oleh sumber daya
manusia dan prasarana yang ada maka diperlukannya strategi yang tepat
dalam mengoptimalkan kualitas pelayanan guna meminimalisir terjadinya
human error dalam melakukan proses layanan terhadap nasabah. Sehingga
penelitian ini memiliki tujuan guna mengetahui bagaimana strategi yang
dilakukan dalam mengoptimalkan kualitas pelayanan di BSI KCP Sidoarjo
Krian.
B. Kajian Teori
Uraian kajian teori diperlukan guna penelitian yang dilakukan oleh
penelitian lebih terfokus, terarah serta memiliki dasar yang kokoh. Adapun
teori pembahasan yang digunakan peneliti sebagai dasar pembahasan
penelitian.
1. Strategi Pelayanan
a. Pengertian Strategi
Strategi merupakan teknik dalam manajemen organisasi yang
disusun secara teratur untuk pelaksanaan beberapa fungsi

pengembangan organisasi. Strategi ditentukan untuk melihat peluang

%2 Babun Suharto, Pedoman Penulisan Karya Tulis [Imiah (Jember:IAIN Jember Press,2015), 46.
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dan tantangan yang akan dihadapi dalam pencapaian kesuksesan
organisasi untuk mencapai visi dan misi, serta tujuan jangka panjang.*®

Strategi adalah rencana untuk menentukan tujuan dan
mengimplementasikan visi misi organisasi yang dilakukan secara sadar
dan rasional dalam menentukannya. Strategi dapat didefinisikan sebagai
kerangka yang mengarahkan dan mengendalikan keputusan untuk
menempatkan sifat dan arah organisasi.** Keputusan tersebut
berhubungan dengan ruang lingkup produk atau jasa layanan, laba dan
pembagian sumber daya suatu organisasi.

Strategi pelayanan merupakan tahapan yang disusun dan
dirancang guna memberikan manfaat dan hasil secara universal yang
bersifat jangka panjang. Strategi pelayanan memiliki keunggulan dan
kelemahan untuk menghadapi peluang dan ancaman.®*® Strategi
pelayanan dirancang untuk menciptakan pelayanan yang dapat
membentuk Kkepuasan nasabah akan pelayanan yang diberikan oleh
pihak bank. Strategi pelayanan' yang digunakan dalam lembaga

keuangan perbankan di antaranya:*®

% Siagian P. Sondang, Manajemen Strategi (Jakarta: Bumi Aksara, 2004), 20.

% Imam Ahmad, Digital Marketing (Concept, Strategy, and Implementation) (Batam: Cendekia
Mulia Mandiri, 2022), 1-2.

% Nina Indah Febriana, Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan Nasabah pada
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung (Jurnal An-Nisbah Vol.03
No.01, Oktober 2016), 7.

% Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: Rajawali Press, 2014), 194.
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Responsiveness (cepat tanggap)

Responsiveness merupakan kesiapan karyawan dalam
menangani segala keluhan dan membantu menemukan solusi
mengenai persoalan yang dihadapi nasabah secara cepat dan tepat.
Competence (kompetensi)

Competence (kompetensi) merupakan tindakan berupa
keunggulan atau keahlian dalam segi pengetahuan, keterampilan
serta tingkah laku seseorang.

Contribution (kontribusi)

Kontribusi merupakan tindakan yang diberikan petugas
frontliner bank dalam mencapai pelayanan yang optimal. bentuk
kontribusi yang diberikan dalam bentuk sikap perilaku, ide,
pemahaman pengetahuan yang mereka miliki.

Honesty (kejujuran)

Kejujuran sangat penting dalam suatu perusahaan, kejujuran
menentukan apakah calon nasabah maupun nasabah percaya untuk
bertransaksi pada bank tersebut. Bank menyampaikan informasi
secara terbuka hal ini bertujuan untuk pengembangan dan menarik
minat nasabah.

Service Excellent (pelayanan prima)
Service excellent adalah bentuk pelayanan yang diberikan

sesuai standar mutu yang mampu memenuhi keinginan, menjawab
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segala permasalahan serta mendapatkan kepuasan nasabah atau
masyarakat.*’
b. Strategi Pemasaran

Pemasaran merupakan suatu proses untuk perencanaan dalam
melaksanakan penetapan penawaran harga serta menentukan nilai
produk yang bertujuan untuk pemenuhan kepuasan dan kebutuhan.®®
Pemasaran juga didefinisikan sebagai proses perencanaan Yyang
dilakukan secara individu maupun kelompok yang berkaitan dengan
segala bentuk kegiatan usaha dengan tujuan penciptaan, menciptakan
nilai harga produk yang nantinya akan dipromosikan dan
didistribusikan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Jadi tujuan
pemasaran itu sendiri adalah untuk pemenuhan permintaan dan
kebutuhan masyarakat akan suatu produk serta menciptakan kepuasan
akan produk yang didistribusikan ke masyarakat.*

Strategi pemasaran merupakan bagian yang terintegrasi dalam
penentuan arah tujuan’ dalam’ ‘setiap peran manajemen organisasi.
Tujuan strategi pemasaran ini untuk mengimplementasikan rancangan
program secara optimal dan rasional serta untuk mengidentifikasi target
pasar jangka panjang dengan membangun kepuasan konsumen melalui

berbagai produk maupun jasa yang ada.*

7 Meki Pamekas, Pelayanan Prima (Klaten: Penerbit Lakeisha, 2021), 1-3.

%8 philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid 9 (Jakarta: PT. Prehallindo, 2009), 5.

% Heri Sudarsono, Manajemen Pemasaran (Jember: CV. Pustaka Abadi, 2020), 2-4.
0 Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2014), 197.
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Pada dasarnya terdapat beberapa strategi yang digunakan oleh

perbankan untuk menghadapi pangsa pasar, yaitu:**

1)

2)

3)

Strategi penetrasi pasar

Strategi dilakukan sebagai bentuk usaha yang dilakukan bank
untuk menciptakan angka peningkatan jumlah nasabah yang dilihat
melalui kualitas maupun kuantitas yang ada. Strategi ini dilakukan
melalui media promosi jasa layanan produk bank.
Strategi peningkatan produk

Upaya peningkatan produk ini dilakukan dengan menciptakan
dan mengenalkan berbagai produk yang inovatif sesuai dengan
harapan nasabah.
Strategi pengembangan pasar

Bentuk usaha yang dilakukan strategi ini adalah dengan
membangun cabang bank yang letaknya strategis dan dapat
dijangkau oleh nasabah. Strategi ini juga dapat menarik calon

nasabah untuk menggunakan jasa pelayanan bank.

c. Strategi Pengembangan Sumber Daya Insani

Pengembangan sumber daya insani merupakan perencanaan usaha

yang dilakukan untuk mengembangkan kompetensi tingkah laku,

pengetahuan, keterampilan yang dimiliki karyawan dalam menjalankan

* Jemsly Hutabarat dan Martini Huseini, Proses, Formasi & Implementasi Manajemen Strategik
Kontemporer Operasionalisasi Strategi ( Jakarta: PT. Elex Media Komputindo, 2006), 171-179.
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tanggung jawab pekerjaan baik saat ini maupun yang akan mendatang.*?
Strategi ini bertujuan untuk membentuk sumber daya manusia yang
berkualitas dengan menggunakan dua metode yaitu strategi pendidikan
serta strategi pelatihan.®®
1) Metode Pendidikan
Strategi pendidikan berperan untuk mengembangkan keahlian
dan kompetensi individual. Strategi pendidikan berguna untuk
pengembangan mutu karyawan untuk memberikan output berupa
perubahan sikap karyawan yang berkaitan dengan peningkatan
pemahaman mengenai analisis pengetahuan. Pengembangan Sumber
Daya Manusia melalui strategi pendidikan ini berupa praktik
kegiatan yang dilakukan secara langsung seperti rapat, briefing dan
ujian online.*
2) Metode Pelatihan
Strategi pelatihan ini bertujuan untuk memperbaiki dan
mengembangkan kemampuan karyawan pada saat melakukan
tanggung jawabnya. Metode pelatihan ini berkaitan dengan
perencanaan untuk mencapai peningkatan keahlian dan kemampuan
karyawan. Strategi pelatihan ini juga bertujuan untuk membantu

karyawan dalam proses pemecahan masalah operasional. Strategi

*2 Hendra Hadi Kusuma, Pengaruh Pelatihan Pengembangan SDM Terhadap Kinerja Karyawan
di PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk, Kanwil Denpasar (Majalah lImiah Widyacakra Vol.2 No.2,
2021), 1-13.

* Malayu S.P. Hasibuan, Manajemen Sumber Daya Manusia Edisi Revisi (Jakarta: PT. Bumi

Aksara, 2016), 82.

* Hasibuan, 82.
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pelatihan akan membentuk kualitas dan kuantitas pada individu
setiap karyawan.*
2. Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah segala aktivitas yang memberikan keuntungan
dan memberikan kepuasan di satu kelompok walaupun hasilnya tidak
terkait pada produk atau fisik.* Pelayanan juga bisa dimaknai dengan
suatu sistem atau prosedur yang diberikan untuk orang lain dalam
kaitannya dengan konsumen sehingga kebutuhan konsumen bisa tercukupi
sesuai dengan keinginan mereka. Pelayanan dalam bank berupa segala
aktivitas yang berlangsung akibat adanya hubungan antara nasabah dengan
karyawan guna untuk mendapatkan pelayanan, maupun memecahkan
permasalahan konsumen secara cepat dan tepat.

Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk kegiatan yang
bertujuan untuk mendapat kepuasan terhadap nasabah. Kepuasan nasabah
ditentukan melalui persepsi dan evaluasi terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan kepada nasabah ‘berupa’ kualitas produk.*”* Kualitas pelayanan
menjadi salah satu faktor pengukuran pelanggan atas perusahaan yang
berjalan di sektor jasa. Mutu pelayanan menjadi wujud evaluasi pelanggan

atas taraf pelayanan yang didapatkan dengan taraf pelayanan yang

*® Hasibuan, 83.

“ Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi ke 13 (Jakarta: Erlangga,
2008), 135.

*" Fandy Tjiptono, Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen Edisi Kedua (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama, 2010)



29

diimpikan. Untuk menilai suatu mutu pelayanan, ada 5 faktor yang dapat
digunakan yaitu sebagai berikut:*®

a. Keandalan (Reliability)

Kemampuan untuk memberikan layanan sesuai dengan asa serta
kehendak konsumen yang dijanjikan perusahaan. Faktor ini bertujuan
untuk mengukur kemampuan lembaga keuangan perbankan dalam
memberikan jasa layanan maupun produk. Hal yang berkaitan dengan
kualitas pelayanan ini adalah kecepatan respon, terakurasi dalam
pembukuan, kesesuaian layanan dengan yang ada di iklan, kehandalan

dan keramahan pekerja dalam memberikan pelayanan.

. Jaminan (Assurance)

Kemampuan para pekerja dalam pengetahuan, sopan santun dan
kepercayaan diri sehingga pelanggan merasa aman dan percaya akan
produk yang perusahaan tawarkan. Jaminan ini berkaitan dengan
komunikasi yang baik, nilai kredibilitas perusahaan, dan kompetensi

pekerja.

. Bukti Fisik (Tangible)

Kemampuan dalam bentuk penampilan fisik, peralatan, dan para
pekerja untuk menjaga kenyamanan nasabah. Bentuk fisik dari
perusahaan yang bisa diperhitungkan oleh pihak eksternal dan
dirasakan oleh internal adalah kapabilitas sarana serta prasarana yang

bisa digunakan pada lingkungan sekelilingnya. Perusahaan harus

8 Rudy Haryanto, Manajemen Pemasaran Bank Syariah (Madura: Duta Media Publishing, 2020),

27-36.
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menyesuaikan kualitas fisik dengan harga yang mereka tawarkan. Bukti

fisik dapat berupa letak gedung atau bangunan perbankan dan fasilitas

yang diberikan oleh pihak bank kepada nasabah serta penampilan yang

digunakan oleh para pekerja juga menjadi penentu kualitas pelayanan.
d. Empati (Emphaty)

Empati dalam perusahaan merupakan kemampuan dalam
memberikan bentuk kepedulian kepada nasabah yang berfokus pada
kebutuhan dan harapan nasabah. Rasa empati dapat memberikan kesan
yang berbeda kepada pelanggan dan dapat menambah nilai lebih
dibandingkan dengan para pesaing.

e. Responsif (Responsiveness)

Responsif merupakan kemampuan saat menyampaikan
keterangan yang jelas kepada konsumen. Perusahaan harus dapat
bertanggung jawab akan pelayananya dan merespon para pelanggan
dengan cepat dan tanggap namun tetap sesuai dengan apa yang mereka
inginkan.

3. Frontliner
Secara umum, lembaga keuangan bank dibagi menjadi dua bagian
yaitu; Back Office dan Front Office. Back Office adalah bagian organisasi
dimana pekerja tidak berhubungan langsung dengan bank seperti
pengembangan sumber daya manusia (HRD), pembukuan dan audit.
Sedangkan Front Office adalah unit organisasi di mana karyawan memiliki

kontak langsung dalam melakukan layanan konsumen. Front office pada
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perbankan dikenal dengan sebutan frontliner. Frontliner staff pada
perbankan terdiri dari Customer Service, teller dan security. Tugas
frontliner bank ialah menyampaikan informasi kepada para nasabah yang
diharapkan bisa memberikan kesan yang baik terhadap konsumen.*®
a. Customer Service
Secara umum, customer service adalah petugas yang segala
tindakan yang dilakukan untuk kepuasan konsumen lewat pelayanan
yang dilakukan oleh individu. Kegiatan customer service bertujuan
untuk memberikan kepuasan kepada customer dalam hal memberikan
pelayanan sehingga kebutuhan para nasabah terpenuhi. Layanan yang
dilakukan adalah menyampaikan saran serta solusi atas masalah dan
keluh kesah yang disampaikan oleh nasabah. Customer service adalah
petugas bank yang bertanggung jawab terhadap penerapan peran
pencairan deposito, penutupan rekening, penyediaan informasi terhadap
konsumen, serta pembukaan rekening.*
Peranan fungsi dan tanggung jawab customer service dalam
melaksanakan pelayanan prima pada nasabah adalah:™
1) Customer service menyambut nasabah ke bank untuk melaksanakan
kerjasama melalui penggunaan dan berbagai jenis pelaksanaan

kegiatan transaksi.

* Trinita Pingkan Killing, Op.Cit., h.3.

%0 Kasmir, Etika Bisnis Customer Service (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2005), 180.

5! | Ketut Widana, Buku Ajar Technopreneurship Panduan Bisnis Berbasis Teknologi
(Bandung: PT. Panca Terra Firma, 2020), 58-59.
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2) Customer service memiliki kapabilitas untuk merespon serta
menyampaikan penjelasan informasi yang dibutuhkan nasabah
seperti beragam tipe aplikasi dan berbagai produk-produk bank
melalui sikap yang sopan dan ramah.

3) Berperan sebagai salesman yang berarti menawarkan produk-
produk bank kepada tiap nasabah maupun calon nasabah.

4) Customer service memiliki kewajiban untuk menangani segala
pertanyaan dan keluhan nasabah terkait dengan produk atau jasa
perbankan. Upaya ini dilakukan untuk menjaga dan memberikan
kepuasan kepada nasabah dalam hal kualitas pelayanan.

b. Teller
Teller memiliki peranan memberikan jasa pelayanan kepada
konsumen saat melayani aktivitas penyetoran serta penarikan uang
tunai, mencairkan cek, pemindahbukuan atau penyetoran uang tunai
berupa rupiah maupun valuta asing.>® Teller membantu melaksanakan
cross selling’ produk ' perbankan dengan melaksanakan penawaran
produk kepada konsumen dan bertanggung jawab pada lalu lintas uang

tunai.”®
Teller adalah petugas bank yang berperan dalam kegiatan
pelayanan nasabah yang berkaitan pada segala transaksi keuangan

nasabah bank. Tanggung jawab yang dimiliki teller yaitu:

52 |katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan (Jakarta Pusat: PT. Gramedia
Pustaka, 2014), 3.
5% Afif Faisal, Strategi Operasional Bank (Jurnal: Ekonomi dan Bisnis Vol.2, 2017), 30.
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1) Melakukan transaksi keuangan nasabah seperti penyetoran dan
penarikan uang dengan prinsip kehati-hatian dan teliti.
2) Teller wajib mematuhi segala bentuk peraturan perbankan.
3) Menjaga kebersihan pada ruang kerja (loket) agar nasabah merasa
nyaman.
4) Teller wajib menjaga kerahasiaan informasi nasabah dan bank.>*
c. Security
Security merupakan salah satu bagian dari frontliner staff.
Security menanggung beban yang jauh lebih berat karena berkaitan
dengan lembaga keuangan perbankan yang didalamnya menyimpan aset
serta uang nasabah. Peranan yang dilakukan oleh Security bank
adalah:*®
1) Menjaga dan mengawasi wilayah bank.
2) Menyambut nasabah dengan membukakan pintu serta memberikan
salam dengan sopan.
3) Menanyakan perihal kepentingan nasabah.

4) Memberikan edukasi atau arahan kepada nasabah.

5 |katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan (Jakarta Pusat: Gramedia
Pustaka, 2014), 5.

% Anna Widiyawati, Kapabilitas PKL Finansial di Masa Covid-19 (Yogyakarta: Jejak Pustaka,
2021), 72.
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah
menggunakan metode kualitatif deskriptif. Metode penelitian kualitatif
terfokus pada pengembangan teori serta menganalisis objek secara lebih
mendalam. Teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah triangulasi
(penggabungan antara wawancara, observasi serta dokumentasi yang
diharapkan dapat menghasilkan data kualitatif. Hasil dari penelitian kualitatif
bersifat menginterpretasikan makna, keunikan, menginstruksi fenomena, serta
memperoleh hipotesis. >

Menggunakan pendekatan kualitatif karena penelitian ini ingin
menjelaskan secara lebih mendalam mengenai strategi frontliner staff dalam
meningkatkan kualitas pelayanan. Jenis penelitian ini menggunakan studi
lapangan (field research).-Peneliti memilih jenispenelitian ini karena ingin
meneliti .secara langsung dan memperoleh hasil data yang akurat sesuai
dengan yang ada di lapangan.

Lokasi Penelitian

Lokasi yang dipilih oleh peneliti guna melakukan kegiatan penelitian

bertempat di Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian yang berlokasi di

JI. Imam Bonjol No0.108, Magersari, Krian, Kabupaten Sidoarjo. Alasan

% Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2010), 4.
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peneliti menjadikan pertimbangan untuk melakukan penentuan terkait di

Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Sidoarjo Krian yaitu:

1. Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian yang merupakan legacy
Bank Syariah Mandiri pernah mendapatkan penghargaan terkait dengan
pembiayaan consumer pada tahun 2021 tingkat regional Sidoarjo.

2. Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian merupakan bank syariah
yang berkembang pesat di Sidoarjo.

3. Lokasi strategis Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian di
Kecamatan Krian.

C. Subjek Penelitian
Subjek penelitian merupakan individu atau kelompok yang dijadikan
sebagai informan dalam pengambilan data. Teknik yang digunakan untuk
menentukan subjek penelitian adalah purposive, yaitu informan ditetapkan
sesuai dengan penilaian sesuai dengan harapan yang hendak dicapai.

Informan diharapkan bisa menyampaikan keterangan berupa data yang

dibutuhkan oleh” peneliti.®* Penentuan informan ditentukan sesuai dengan

tema dan fokus masalah penelitian. Adapun informan dalam wawancara
antara lain:

1. M Zainul Mustofa (Branch Operation & Service Manager)

2. Fauziyah Darajatun (Customer Service)

3. Nurul Amala (Teller)

4. Sulistyo (Security)

%" Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan Kombinasi Mixed Methods (Bandung:
Alfabeta, 2012), 301.
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5. Nasabah BSI KCP Sidoarjo Krian
a. Lidya Permatasari (PNS)
b. Panji (wiraswasta)
c. Herman Susilo (wiraswasta)
d. Rini Kumala (mahasiswa)
e. Novi Anggraeni (mahasiswa)
D. Teknik Pengumpulan Data
Data merupakan kunci utama dari suatu penelitian. Teknik
pengumpulan data merupakan langkah yang dilakukan untuk memperoleh
hasil data yang akurat sesuai dengan yang diinginkan sehingga dapat
menjawab permasalahan penelitian Teknik yang digunakan dalam tahap
pengumpulan data yaitu:
1. Observasi
Observasi- merupakan teknik penulisan yang dilakukan secara
terstruktur sesuai dengan kejadian.®® Dalam metode observasi, peneliti
mengamati dan menyusun data yang berkaitan dengan fokus masalah
yang sedang diteliti. Dalam hal ini observasi yang ingin-dilaksanakan
peneliti ialah observasi langsung. Observasi yang digunakan pada
penelitian ini adalah jenis observasi tidak terstruktur, dimana pengamat
dapat mengeksplorasi objek pengamatan. Data observasi yang diperoleh

pada kegiatan ini adalah:

%8 bid., 300.
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a. Kondisi Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian.

b. Mengetahui penerapan Standar Operasional Prosedur.

c. Mekanisme bentuk pelayanan bank.

2.  Wawancara

Teknik wawancara peneliti menggunakan teknik wawancara semi
terstruktur yang bertujuan untuk mendapatkan data secara lebih terbuka
dan mendalam. Informan diharapkan dapat menuangkan pendapat serta
ide-ide yang dimiliki. Jenis wawancara yang digunakan dalam penelitian
ini adalah in depth interview atau sering disebut dengan wawancara
mendalam sehingga pewawancara dan informan lebih lepas untuk
berinteraksi guna memperoleh informasi tanpa menggunakan pedoman
wawancara.® Adapun yang diteliti menggunakan teknik wawancara ini
mengenai:

1) Strategi Frontliner Staff dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan di
Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian.

2) Implikasi Penerapan Strategi yang dilaksanakan oleh Frontliner Staff
dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Bank Syariah Indonesia
KCP Sidoarjo Krian.

3. Dokumentasi
Data dokumentasi sendiri merupakan data penguat dalam suatu
kegiatan penelitian. Data dokumentasi berguna sebagai penunjang dari

hasil perolehan data pada kegiatan lapangan. Data dokumentasi dapat

% Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung: Alfabeta, 2017), 117.
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berupa hasil foto, grafik, maupun tabel pada objek yang diteliti. Data
dokumen yang diperoleh di penelitian ini diantaranya:
a. Sejarah BSI KCP Sidoarjo Krian.
b. Struktur organisasi BSI KCP Sidoarjo Krian.
c. Dokumen lainnya sebagai penunjang penelitian.
E. Analisis Data
Data yang telah terkumpul dari proses wawancara, observasi dan
dokumentasi dikumpulkan selanjutnya dilakukan analisis data. Penelitian ini
menggunakan metode analisis data Miles and Huberman, dimana analisis data
dilakukan secara berulang. Tahapan dalam analisis data diantaranya:®°
1. Pengumpulan Data
Proses pengumpulan data diperoleh dengan teknik observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Pengumpulan data dilakukan secara
berulang sampai memperoleh data yang yang sesuai dengan fokus
permasalahan penelitian
2. Reduksi Data
Data yang telah diperoleh dari lapangan haruslah“dicatat secara
teliti dan rinci yang kemudian hasilnya akan dikategorikan dan dipilah
sesuai dengan fokus penelitian. Data yang telah direduksi maka akan

terlihat lebih jelas dan mempermudah peneliti.

80 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan Kombinasi Mixed Methods (Bandung:
Alfabeta, 2012), 334.
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3. Penyajian Data
Data yang telah direduksi kemudian dilakukan penyajian data.
Penyajian data ini dapat berbentuk uraian singkat, bagan, grafik ataupun
sejenisnya.
4. Penarikan Kesimpulan
Penarikan kesimpulan merupakan langkah terakhir dalam proses
analisis data. Data yang telah dianalisis akan menghasilkan kesimpulan
dari hasil temuan yang sebelumnya bersifat sementara. Apabila
kesimpulan tersebut didukung dengan bukti-bukti yang valid dan
konsisten pada saat pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti,
maka kesimpulan yang dihasilkan dapat dinyatakan kredibel.
F. Keabsahan Data
Setelah data yang telah dianalisis dan menemukan jawaban dari fokus
masalah, maka tahapan selanjutnya adalah dilakukan uji keabsahan data.
Penelitian ini menggunakan validasi data menggunakan cara triangulasi.
Teknik triangulasi yang digunakan pada uji keabsahan data pada penelitian ini
adalah triangulasi sumber. Triangulasi sumber digunakan untuk mengetahui
tingkat validasi data yang telah diperoleh dari sudut pandang yang berbeda
sehingga akan menghasilkan data dengan tingkat kebenaran data yang
kredibel.®* Data yang diperoleh selanjutnya akan diuraikan dan dikategorikan

sesuai dengan kesamaan dan perbedaannya.

81 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung: alfabeta, 2017), 191.
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G. Tahap-Tahap Penelitian
Rancangan Sebuah rancangan diperlukan guna dalam melakukan suatu
penelitian. Rancangan ini berguna bagi seorang peneliti untuk memahami
proses penelitian dari awal hingga akhir penelitian. Adapun tahapan
rancangan yang dilakukan peneliti yaitu
1) Tahap pra-penelitian
a. Menyusun susunan rancangan kegiatan selama penelitian
b. Pemilihan objek penelitian
c. Melakukan observasi terkait dengan penelitian yang akan dilakukan
d. Mengajukan judul kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
e. Meninjau berbagai kajian kepustakaan
f.  Bimbingan proposal penelitian dengan dosen pembimbing
g. Menangani urusan perizinan dan meninjau tempat penelitian
h. Mempersiapkan penelitian lapangan
2) Tahap Pelaksanaan
a. Mempersiapkan' diri ‘untuk  penelitian serta memahami mengenai
penelitian yang akan dilakukan
b. Mencatat hasil data yang berkaitan dengan fokus permasalahan yang
diteliti yang kemudian hasilnya akan dilakukan analisis data.
3) Tahap Penyelesaian
Tahap dari kegiatan penelitian adalah tahap penyelesaian, dimana
peneliti menyusun data-data dari hasil penelitian yang telah dianalisis dan

di uji kredibilitas keabsahan data.



BAB IV
PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS
A. Gambaran Obyek Penelitian
1. Sejarah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian.

Bank Syariah Indonesia Thk Cabang Pembantu Sidoarjo Krian
hadir pada tahun 2010 yang terletak di Jl. Imam Bonjol No0.108,
Magersari, Krian, Kabupaten Sidoarjo. Bank Syariah Indonesia Tbk
Cabang Pembantu Krian merupakan legacy dari Bank Syariah Mandiri.

Bank syariah memiliki peran pada kegiatan ekonomi industri
halal. Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian membentuk unit
perkembangan perbankan syariah yang bertujuan sebagai bentuk
mengembangkan layanan yang ada dengan peningkatan layanan, inovasi
produk serta perkembangan jaringan. Customer service sebelum jam
operasional bank buka menyiapkan dan menyortir berkas-berkas penting
yang dibutuhkan saat pelayanan. Teller menyiapkan dan memastikan
kebersihan pada "loket' sehingga saat nasabah melakukan transaksi
penyetoran atau penarikan uang akan merasa nyaman.

Kondisi Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian masih
mengikuti aturan pemerintah mengenai protokol kesehatan. Semua
karyawan diwajibkan memakai masker pada saat melakukan kegiatan
transaksi dengan nasabah. Pihak bank juga mewajibkan para nasabah

untuk menggunakan masker. Security yang berjaga pada area masuk

41
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memberi instruksi kepada nasabah untuk menggunakan hand sanitizer
yang telah disediakan oleh bank.
2. Visi dan Misi Bank Syariah Indonesia
a. Visi
Diharapkan dapat menjadi 10 jajaran Bank Islam terbaik di pasar
global dalam kurun waktu lima tahun kedepan
b. Misi
1) Menyediakan solusi keuangan syariah yang amanah kepada para
nasabahnya.
2) Memberikan kontribusi dalam penyediaan produk dan layanan jasa
yang sesuai dengan aturan islam.
3) Menjadikan Bank Syariah Indonesia yang menghasilkan nilai

tambah kepada para investor.®

62 Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian, “Dokumen Profil Bank Syariah Indonesia,” 7
Maret 2022.



3. Struktur Organisasi

Struktur Organisasi Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian

Gambar 4.1

Branch Manager
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Adapun data karyawan yang sesuai dengan struktur organisasi pada gambar

4.1 yaitu sebagai berikut:

Tabel 4.1

Data Karyawan Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian

Nama

Jabatan

Bibin Ardi Saputro

Branch Manager

M. Zainul Mustofa

Branch Operational Service Manager

Elvitri Putri Funding Transaction Staff
Fauziyah Darajatun'Nisa ' | Customer Service
Nurul Amala Teller

M Faisal Ayatullah

Operation Staff

Sandi Adi Cipto

Customer Banking Relationship Manager

Sulistyo

Security

Fajar Hari Murti

Pawning Officer

Firman Maghfirah

Pawning Staff

Suhaimi

Pramubakti®®

Sumber: Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian, “Struktur Organisasi”,

7 Maret 2022

% Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian, “Struktur Organisasi”, 7 Maret 2022.
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Adapun tugas dan tanggung jawab karyawan di Bank Syariah
Indonesia KCP Sidoarjo Krian selaku narasumber penelitian, yaitu:
a. Branch Operational Service Manager
Branch operational service manager bertujuan untuk memastikan

segala bentuk kegiatan operasional pada kantor cabang berjalan dengan

sesuai pencapaian perusahaan. Tanggung jawab yang diampu adalah:

1) Mengembangkan dan meningkatkan kualitas layanan pada branch
office

2) Memonitoring serta bertanggung jawab terhadap segala bentuk
kegiatan operasional agar standar operasional terlaksana sebagaimana
ketentuan perusahaan

3) Memonitoring terkait dengan pengelolaan kas

4) Menjalankan bentuk layanan financing operasional saat masa transisi

b. Customer Service

Tanggung jawab yang dijalankan adalah:*

1) Memberikan jasa pelayanan berupa pembukaan dan penutupan
deposito, rekening, dan lain sebagainya.

2) Mendengarkan dan memberikan solusi terkait permasalahan yang
dihadapi oleh nasabah.

3) Memberikan layanan informasi mengenai produk dan jasa layanan

perbankan kepada nasabah maupun calon nasabah. Menawarkan dan

® Nur Indah Riwajanti dan Kartika Dewi Sri Susilowati, Praktek Mini Bank Syariah Salam BRIS
(Malang: MNC Publishing, 2022), 9-11.
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memperkenalkan produk dan layanan jasa perbankan kepada calon
nasabah sesuai dengan kebutuhan.
c. Teller
Tanggung jawab teller yaitu:*®
1) Memberikan jasa layanan kepada nasabah yang berkaitan dengan
penerimaan dan penarikan uang
2) Membuat laporan keuangan mengenai transaksi yang dilakukan setiap
hari
3) Mencatat dan mengarsipkan data-data transaksi
d. Security
Tanggung jawab yang dilaksanakan adalah:
1) Menjaga dan mengawasi wilayah bank.
2) Menyambut nasabah dengan membukakan pintu serta memberikan
salam dengan sopan.
3) Menanyakan perihal kepentingan nasabah.
4) Memberikan edukasi atau arahan kepada nasabah
B. Penyajian Data dan Analisis
Data yang telah diperoleh dari hasil observasi, wawancara, dan
dokumentasi, selanjutnya dilakukan penyajian serta analisis data oleh peneliti.
Analisis data dilakukan dengan memilah data mana saja yang berkaitan

dengan fokus penelitian yang kemudian diuraikan berdasarkan hasil temuan.

% |bid., 11-13.
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1. Strategi Frontliner Staff dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan pada
Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian
Dalam rangkaian kegiatan untuk penentuan strategi frontliner staff
dalam meningkatkan dan mengoptimalkan kualitas pelayanan diperlukan
kegiatan menganalisis bentuk pelayanan melalui lima indikator strategi
pelayanan yang digunakan oleh lembaga keuangan perbankan.
Selanjutnya akan dilakukan langkah untuk menerapkan metode yang
tepat untuk peningkatan kualitas pelayanan melalui metode pendidikan
dan metode pelatihan. Berikut merupakan strategi yang dilakukan oleh
Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu melalui beberapa
tahapan diantaranya:
a. Analisis Strategi Pelayanan
Bank syariah menjadi salah satu lembaga keuangan yang
berusaha untuk membangkitkan kepercayaan nasabah dengan
memberikan jasa dan layanan untuk mencapai kepuasan nasabah
sehingga diperlukan rancangan strategi untuk mendorong terciptanya
kualitas pelayanan yang optimal. Sebagaimana yang disampaikan oleh
Bapak Zainul Selaku BOSM pada saat wawancara bahwa:
Penerapan strategi dalam segala aspek kan memang penting
apalagi dalam dunia perbankan yang menyediakan jasa
pelayanan. Penerapan strategi kan untuk mempertahankan
nasabah sama meningkatkan kualitas layanan. Kunci utama
bank dikatakan berhasil ya dilihat dari intensitas kepuasan
nasabah dalam bertransaksi, penggunaan produk, jasa dan
prasarana bank. Ada kriteria tersendiri yang digunakan untuk
mengoptimalkan kualitas pelayanan. Kita itu menggunakan

analisis yang dilihat dari competence kendala petugas,
contribution  tindakan untuk pelayanan yang optimal,
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responsiveness respon yang diberikan terhadap nasabah, honesty

sikap terbuka yang diberikan bank terhadap nasabah, service

excellent jaminan bentuk pelayanan yang diberikan bank kepada

nasabah yang menggunakan produk dan jasa kita.*®

Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian menerapkan
strategi yang menentukan arah dalam mengetahui tingkat kepuasan
nasabah. Penerapan strategi juga bertujuan untuk melihat peluang dan
tantangan yang dihadapi oleh bank. Keputusan akan kualitas pelayanan
tersebut berkaitan dengan ruang lingkup produk serta jasa layanan
yang diberikan bank. Frontliner staff memiliki peranan yang sangat
penting bagi bank karena harus menghadapi atau melayani nasabah
secara langsung. Penentuan strategi dilakukan dengan menggunakan
analisis indikator strategi pelayanan (responsiveness, competence,
contribution, honesty, service excellent). Berikut merupakan strategi
yang diimplementasikan oleh Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang
Pembantu Sidoarjo Krian dalam mengoptimalkan kualitas pelayanan:
1) Responsiveness (cepat.tanggap))

Responsif merupakan. sikap cepat tanggap yang dilakukan
oleh petugas frontliner dalam melakukan proses transaksi. Konsep
atau bentuk pelayanan yang diberikan sebagaimana yang
dijelaskan oleh Ibu Dara selaku customer service, yaitu:

Customer service dalam memberikan pelayanan pada

nasabah itu juga ada standar nya mbak harus sesuai dengan

SOP yang diberikan perusahaan. Kita itu punya script yang

isinya itu tahapan dalam melayani nasabah seperti senyum
dan mengucapkan salam kemudian tanya kendala yang

68 Zainul, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
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dihadapi. Kita sebagai customer service yang kerjanya
berhadapan langsung sama nasabah diharuskan punya
kemampuan untuk interaksi dengan nasabah terus kita ya
dituntut untuk bersikap ramah sama cepat tanggap mbak.
Cepat tanggap ini ya berkaitan dengan penyampaian
informasi serta dalam menanggapi masalah terus nyari solusi
buat nasabahnya.®’

Hal ini selaras dengan yang disampaikan oleh Ibu Nurul
selaku teller yang menyatakan, bahwa:

Pelayanan yang dilakukan oleh frontliner staff itu sangat
penting dan berpengaruh pada sebuah bank karena harus
berhadapan langsung dengan nasabah maupun calon nasabah.
teller yang kegiatan pelayanannya berkaitan dengan
penyetoran dan penarikan tunai maupun non tunai dituntut
untuk melayani nasabahnya secara sopan, teliti dan cepat
tanggap dengan keperluan nasabah sehingga nasabah juga
merasa nyaman dan percaya dengan pelayanan yang
diberikan oleh BSI Krian.®®

Sikap cepat tanggap yang dilakukan pada proses kegiatan
pelayanan ini juga diungkapkan oleh Lidya nasabah BSI KCP
Sidoarjo Krian, yaitu:

Saya puas dengan pelayanan yang diberikan oleh BSI Krian

soalnya dariawal sampai.itu disambut dengan ramah sama

security terus kalo ada masalah gitu mereka tanggap dalam
menolong nasabah- yang ‘mengalami kesulitan. Pihak bank
juga memenuhi keinginan nasabah dengan cepat dan tepat.®

Adapun nasabah kedua Ibu Novi yang juga menambahkan
terkait sikap cepat tanggap yang diberikan oleh petugas frontliner,
bahwa:

Kecepatan serta daya tanggap yang diberikan oleh customer

service sama teller di BSI Krian sudah bagus karena mereka
cepat dan sigap dalam melakukan pelayanan.

%7 Dara, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
%8 Nurul, wawancara, Sidoarjo, 9 Maret 2022.
% Lidya, wawancara, Sidoarjo, 10 Maret 2022.
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Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa sikap
cepat tanggap ini merupakan variabel yang penting dalam proses
pelayanan terhadap nasabah. Sikap sopan, teliti dan cepat tanggap
ini berkaitan dengan penyampaian informasi serta merespon dan
menangani kendala yang dihadapi oleh nasabah. petugas frontliner
pada BSI KCP Sidoarjo Krian dalam melayani sudah responsif
dalam memenuhi kebutuhan nasabah karena hal ini merupakan
sikap yang akan menentukan kenyamanan serta kepuasan nasabah
untuk melakukan transaksi.

2) Competence (kompetensi)

Kompetensi merupakan kemampuan atau keahlian yang
dimiliki oleh frontliner staff dalam memberikan pelayanan sesuai
dengan harapan nasabah. Dari hasil observasi yang dilakukan
peneliti setiap orang memiliki kompetensi yang berbeda-beda.
Sebagaimana yang, disampaikan oleh informan. lbu Nurul yaitu:

Bentuk keahlian yang harus dimiliki oleh petugas frontliner
sendiri “ya kemampuan komunikasi yang “baik kepada
nasabah. petugas frontliner harus memiliki sikap hati-hati
dalam menyampaikan informasi dalam menyampaikan
informasi sendiri kalau bisa menggunakan bahasa yang
mudah dimengerti namun jelas agar nasabah mudah untuk
menangkap informasi yang diberikan.”

Adapun informan kedua yaitu Ibu Dara yang menjelaskan

mengenai kemampuan dasar yang harus dimiliki oleh frontliner

staff, yaitu:

" Nurul, wawancara, Sidoarjo, 9 Maret 2022.
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Selain kemampuan komunikasi yang baik petugas frontliner
juga harus memiliki kemampuan dalam mengendalikan sikap
serta emosi saat berhadapan langsung kepada nasabah.
Petugas frontliner dituntut untuk profesional dengan
memberikan sikap empati dan pengertian terhadap nasabah
yaitu dengan mendengarkan keluhan masalah dengan
seksama kemudian akan memberikan respon berupa solusi.”

Adapun infrorman ketiga Bapak Zainul yang menegaskan
mengenai kemampuan dasar frontliner staff, yaitu:

Kemampuan yang dimiliki oleh petugas frontliner itu sangat
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.
Kemampuan yang dimiliki oleh frontliner staff dapat
menciptakan kepuasan nasabah dan dapat memudahkan
dalam memberikan informasi kepada nasabah. Kemampuan
yang harus dimiliki oleh frontliner sekiranya komunikasi
yang baik, dapat menjaga sikap, harus teliti sehingga tidak
terjadi kesalahan pada saat proses pelayanan.”

Dari pemaparan hasil wawancara diatas dapat disimpulkan
bahwa kemampuan dalam mengendalikan sikap, emosi,
komunikasi yang baik, teliti serta memberi perhatian merupakan
suatu bentuk kemampuan yang harus dimiliki oleh petugas

frontliner .dalam pemenuhan kebutuhan nasabah. Kemampuan ini

diperlukan untuk memberikan pelayanan yang optimal.

" Dara, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
72 Zainul, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
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3) Contribution (kontribusi)
Kontribusi merupakan peranan dalam bentuk tindakan untuk
mencapai pelayanan yang optimal. Sebagaimana yang dijelaskan
Bapak Zainul sebagai BOSM, bahwa:

Bentuk kontribusi yang dilakukan oleh petugas frontliner ya
dari segala bentuk pelayanan yang diberikan ke nasabahnya
seperti kemampuan pengetahuan mereka, sikap yang dimiliki
sopan santun. Kontribusi yang dilakukan salah satu langkah
untuk mencapai tujuan visi misi bank.”

Hal ini juga ditegaskan oleh Ibu Dara customer service 7
Maret 2022 pada wawancaranya:

Kontribusi yang saya berikan ke bank itu ya dengan
kemampuan yang saya miliki, bersikap sopan kepada
nasabah, profesional dan percaya diri sehingga nasabah akan
nyaman dan percaya akan kualitas pelayanan produk bank.
Sikap yang saya miliki nantinya juga akan dapat menarik
calon nasabah baru.”

Hal yang sama diungkapkan oleh Ibu Nurul selaku teller,
bahwa:

Kontribusi yang saya herikan itu ya dengan memberi layanan
yang terbaik pada nasabah salah satu bentuk tindakan yang
saya lakukan'dalam pencapaian ‘tujuan perusahaan sehingga
kita harus bertanggung jawab atas segala bentuk pelayanan
yang dilakukan' karena kan berhubungan sama nilai
kredibilitas perusahaan. Pelayanan yang baik akan nantinya
menciptakan kepuasan nasabah akan pelayanan yang ada
disini, pelayanan didukung dengan Kkesiapan dari para
petugasnya sendiri melalui komunikasi pada nasabah.’

Hal serupa disampaikan oleh Bapak Tio sebagai security BSI

KCP Sidoarjo Krian, yaitu:

7 7ainul, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
" Dara, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
" Nurul, wawancara, Sidoarjo, 9 Maret 2022.
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Saya sebagai security ya hanya menanyakan keperluan
nasabah apabila nasabah merasa kesulitan nanti akan saya
bantu. Kontribusi pencapaian tujuan dengan peningkatan
kemampuan yang saya miliki terutama mengenali
pengetahuan dunia perbankan. Dengan kemampuan dan
pengetahuan  yang saya  miliki  berharap  dapat
mempertahankan loyalitas nasabah yang ada disini.”
Berdasarkan pemaparan diatas bahwa kontribusi dalam
pelayanan merupakan bagian penting dalam pencapaian tujuan
pada BSI KCP Sidoarjo Krian. Bentuk kontribusi yang diberikan
oleh frontliner staff dalam peningkatan kualitas pelayanan ini
berupa sikap sopan santun serta pemahaman pengetahuan
intelektual yang dimiliki oleh frontliner staff. Sikap yang dimiliki
oleh frontliner staff dalam melakukan proses layanan pada nasabah
merupakan bentuk kontribusi yang mereka lakukan. Sikap yang
dimiliki akan memberikan dorongan akan keinginan bertransaksi
pada bank tersebut.
4) Honesty (kejujuran)

Sikap kejujuran diperlukan untuk memperoleh kepercayaan
nasabah maupun calon nasabah untuk bertransaksi pada bank.
Selaras dengan yang disampaikan oleh Ibu Dara yang mengatakan
bahwa:

Customer service harus memberikan informasi kepada

nasabah harus lengkap informasi yang disampaikan kepada

nasabah harus sesuai tidak ada yang ditutup-tutupi, hal ini

tujuannya  untuk  mendapatkan  kepercayaan  serta
meningkatkan kredibilitas bank kepada nasabah.’’

"® Tio, wawancara, Sidoarjo, 14 Maret 2022.
" Dara, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
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Hal ini juga disampaikan oleh Bapak Tio selaku security pada
saat wawancara, bahwa:

Pemberian informasi kepada nasabah petugas frontliner harus
mempunyai pengetahuan informasi mengenai produk yang
ada di bank syariah ini sehingga nantinya kalau ada nasabah
yang mengalami kesulitan kita bisa menjelaskan dengan baik
dan nasabah merasa terbantu dengan itu. Segala informasi
yang diberikan kepada nasabah memang sudah sesuai dengan
ketentuan peraturan bank. bentuk kejujuran ini kan juga dapat
meningkatkan kepercayaan nasabah pada bank."®

Sama halnya yang disampaikan oleh Ibu Nurul teller BSI
KCP Krian dalam wawancaranya, bahwa:

Kejujuran dilihat dari bagaimana kita dapat menyelesaikan

kegiatan pelayanan yang nantinya menjadikan nasabah puas.

Informasi diberikan dengan baik dengan cara meletakan

perhatian pada nasabah. Penyampaian informasi ini juga

harus sesual dengan ketentuan peraturan bank karena hal ini
berkaitan dengan kepercayaan nasabah.”

Sikap kejujuran yang diberikan oleh petugas frontliner bank
bertujuan untuk menentukan kepuasan nasabah terhadap pelayanan
serta meningkatkan rasa nyaman dalam layanan transaksi.
Kejujuran juga sebagai media untuk menciptakan kepercayaan
nasabah akan kualitas pelayanan.

5) Service Excellent (pelayanan prima)

Service excellent merupakan bentuk pelayanan terhadap

nasabah yang dapat memenuhi permintaan dan kebutuhan nasabah

serta menjawab segala permasalahan nasabah. Sebagaimana yang

disampaikan oleh Bapak Zainul BOSM BSI Krian, bahwa:

"8 Tio, wawancara, Sidoarjo, 14 Maret 2022.
" Nurul, wawancara, Sidoarjo, 9 Maret 2022.
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Service excellent sering juga disebut pelayanan prima yang
berkaitan dengan bagaimana usaha bank dalam memberi
pelayanan terbaiknya kepada nasabah sehingga akan dapat
menciptakan kepuasan nasabah soalnya kita dapat memenuhi
permintaan sesuai dengan kebutuhan. Kualitas pelayanan
yang baik ya dengan cara menaati SOP yang ada seperti
memberi pelayanan kepada nasabah secara cepat dan tepat.
Kualitas pelayanan yang baik juga harus dibekali dengan
ilmu pengetahuan yang dimiliki oleh petugas frontliner.®

Hal lainnya disampaikan oleh customer service lbu Dara
mengenai pelayanan prima, bahwa:
Pelayanan yang diberikan oleh customer service terhadap
nasabahnya itu ya dengan memberi pelayanan yang terbaik
memberi sikap perhatian terhadap nasabah yang diharapkan
nasabah akan puas dengan pelayanan yang saya berikan.
Bentuk pelayanan yang saya berikan memberi pelayanan
yang tepat sesuai dengan kebutuhan nasabah, menjalin
hubungan yang baik dengan nasabah melalui komunikasi.®*
Bentuk pelayanan prima yang dilakukan bank kepada
nasabah adalah dengan pemenuhan kebutuhan saat transaksi dan
melakukan pelayanan yang sesuai dengan ketentuan perusahaan.
Bentuk pelayanan prima ini bertujuan untuk menciptakan kepuasan
nasabah.
Adapun‘yang disampaikan oleh teller BSI Krian Ibu Nurul
mengenai pelayanan prima, bahwa:
Pelayanan yang baik kepada nasabah juga dilihat melalui
ketepatan waktu pelayanan serta penampilan fisik petugas
yang menarik dan sopan. Seragam yang dikenakan oleh
petugas frontliner staff telah diatur oleh SOP perusahaan

seragam juga untuk menunjukkan identitas mengenai bank
syariah itu sendiri. Seragam yang dikenakan juga menjadi

8 Zainul, wawancara, 7 Maret 2022.
8 Dara, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
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salah satu strategi untuk menarik nasabah serta pemberian
fasilitas prasarana yang memadai bagi para nasabah.®

Sesuai dengan yang dipaparkan oleh Bapak Tio security BSI
KCP Krian pada 14 Maret 2022 bahwa:

Sesuai dengan aturan yang akan kita harus memakai seragam

yang sesuai dengan ketentuan. Kita harus menggunakan

seragam yang sopan agar nasabah yang melakukan transaksi
merasa nyaman.

Dari hasil wawancara diatas sehingga dapat disimpulkan
bahwa service excellent (pelayanan prima) merupakan bentuk
pelayanan yang diberikan untuk memenuhi harapan nasabah.
Pelayanan prima ini berkaitan dengan penyediaan sarana prasarana
serta penampilan fisik yang dikenakan oleh frontliner. Penampilan
fisik serta sarana prasarana yang disediakan oleh bank akan
menciptakan kesan positif terutama pada kepuasan nasabah.

b. Metode Peningkatan Kualitas Pelayanan
Indikator kualitas pelayanan adalah kemampuan yang dimiliki
oleh sumber daya manusia, sehingga pengembangan sumber daya
manusia sangat berperan penting dalam kinerja kualitas pelayanan
karyawan. Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian meningkatkan

kualitas pelayanan pada frontliner staff dengan menggunakan dua

metode yaitu metode pendidikan dan metode pelatihan.

8 Nurul, wawancara, Sidoarjo, 9 Maret 2022.
% Tio, wawancara, Sidoarjo, 14 Maret 2022.
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1) Metode Pendidikan
Peningkatan kualitas pelayanan melalui metode pendidikan
ini bertujuan untuk mengembangkan tingkah laku maupun sikap
yang dimiliki oleh frontliner staff yang berkaitan dengan
peningkatan pemahaman maupun pengetahuan intelektual.
Bentuk penerapan metode pendidikan yang dilakukan oleh
BSI KCP Sidoarjo Krian sebagaimana yang telah disampaikan oleh
Bapak Zainul dalam wawancaranya:
BSI KCP Sidoarjo Krian kami juga rutin melakukan rapat
yang diadakan setiap bulannya, rapat ini tujuannya sebagai
bentuk evaluasi kinerja kami pada satu bulan. Dalam kegiatan
ini kami membahas mengenai pendapatan BSI, membahas
mengenai beberapa kasus yang telah kami temukan sehingga
dengan dilakukannya rapat ini kami bisa mempersiapkan
strategi dalam menanganinya.®*
Adapun informan kedua yaitu lbu Dara sebagai customer
service yang juga menjelaskan mengenai metode pendidikan yaitu:
Kegiatan rapat bulanan memang rutin kami lakukan, rapat ini
diadakan . bersama ; seluruh ,karyawan BSI KCP Sidoarjo
Krian. 'Kegiatan rapat ini membahas mengenai kasus, isu
maupun kendala 'yang, dihadapi karyawan dalam melakukan
tugasnya yang nantinya akan menemukan strategi yang tepat
yang sebaiknya‘kami lakukan untuk membenahi itu . Rapat
ini juga dijadikan sebagai bahan evaluasi kinerja yang
dilakukan oleh karyawan.®
Adapun informan ketiga menambahkan mengenai metode

pendidikan yang dilakukan oleh BSI KCP Sidoarjo Krian dalam

8 Zainul, wawancara, Sidoarjo, 17 Maret 2022.
8 Dara, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
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upaya peningkatan kualitas pelayanan, seperti yang diungkapkan
oleh Ibu Nurul selaku teller, yaitu:
Selain kegiatan rapat tiap bulannya, kami juga selalu
melakukan kegiatan briefing yang diadakan setiap paginya
sebelum jam operasional bank buka, kegiatan briefing ini
diadakan sekitar pukul 07.30. kita melakukan briefing
membahas tentang prosedur pelayanan. Kita juga melakukan
pengecekan kesiapan tiap pegawai, baik fisik maupun non
fisik seperti kerapian pakaian yang nantinya diharapkan tidak
terjadi kesalahan saat pelayanan serta dapat meningkatkan
kepuasan nasabah akan pelayanan yang kami berikan.®
Berdasarkan pemaparan hasil wawancara yang telah
dilakukan diatas dapat disimpulkan bahwa dalam pelaksanaan
metode pendidikan pada BSI KCP Sidoarjo Krian dalam upaya
peningkatan kualitas pelayanan adalah melalui kegiatan rapat yang
dilaksanakan setiap bulannya dan kegiatan briefing yang diadakan
setiap paginya. Kegiatan rapat ini membahas mengenai kasus-
kasus maupun kendala yang dihadapi oleh karyawan yang nantinya
akan menentukan strategi yang tepat. Kegiatan briefing yang
diadakan ‘setiap’ paginya bertujuan untuk ' melihat kesiapan
karyawan untuk melakukan kegiatan pelayanan yang sesuai dengan
ketentuan prosedur perusahaan.
Metode pendidikan yang selanjutnya adalah ujian online. Hal
ini sebagaimana yang telah dijelaskan oleh Bapak Zainul selaku

BOSM, bahwa:

Kegiatan lainnya yang dilakukan adalah pelaksanaan ujian
online. Ujian online ini diselenggarakan oleh bank pusat yang

8 Nurul, wawancara, Sidoarjo, 9 Maret 2022.
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dilakukan selama 4x dalam setahun. Ujian online ini
tujuannya ya untuk mengasah pengetahuan intelektual yang
dimiliki oleh karyawan yang nantinya akan memudahkan saat
memberikan informasi kepada nasabah pada proses kegiatan
pelayanan. Melalui kegiatan online ini juga nantinya
karyawan dapat mengedukasi nasabah melalui informasi-
informasi yang telah diberikan oleh frontliner staff melalui
pengetahuan serta pemahaman yang dimiliki frontliner staff
nantinya akan membangun kepuasan nasabah. &’

Hal serupa juga disampaikan oleh Bapak Tio selaku security
bahwa:
Sebelum gabung dengan BSI KCP Krian akan dibekali
mengenai bagaimana mekanisme yang berlaku pada bank
serta mengenai produk-produk apa saja yang ditawarkan oleh
bank syariah. Kalau buat ningkatin kualitas pelayanan bagian
security paling ya cuma dari ujian online itu saja, ujian ini
waktunya tidak tentu biasanya dilakukan empat kali dalam
setahun. Ujian ini berkaitan dengan perbankan, produk bank
tujuan ujian ini ya biar kami tahu mengenai studi kasus
perkembangan = dunia  perbankan  serta  mengasah
perkembangan kemampuan petugas frontliner.®®
Dapat disimpulkan dari hasil pemaparan wawancara diatas
bahwa dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan BSI KCP
Sidoarjo. Krian juga. melaksanakan kegiatan, online. Kegiatan ini
diselenggarakan oleh’ bank /pusat “dengan |tujuan mengasah
pemahaman serta pengetahuan intelektual frontliner staff mengenai

perkembangan perbankan.

8 Zainul, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
% Tio, wawancara, Sidoarjo, 14 Maret 2022.
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2) Metode Pelatihan
Metode pelatihan ini ditujukan untuk mengembangkan
kemampuan serta keahlian yang dimiliki oleh karyawan dalam
melakukan tanggung jawab pekerjaannya.
Metode pelatihan yang dilakukan adalah berupa kegiatan
pelatihan yang bertujuan untuk memberikan perbaikan pada kinerja
pegawai. Sebagaimana yang disampaikan oleh Bapak Zainul yaitu:

Bagi petugas yang baru bergabung dengan kami di BSI KCP
Krian sebelum mereka terjun langsung buat melayani
nasabah dan diberi tanggung jawab. Mereka terlebih dahulu
harus mengikuti pelatihan atau training mengenai tanggung
jawab pekerjaan yang akan mereka lakukan serta sebagai
bentuk pengenalan pada perusahaan. Bentuk pelatihan
training ini juga membahas mengenai produk yang ada di
BSI. Pelatihan ini itu diselenggarakan oleh bank pusat yang
nantinya setelah masa pelatihan akan ada tes yang dilakukan
secara online.*

Keterangan di juga diperkuat oleh salah satu informan yaitu
Ibu Dara selaku customer service BSI KCP Sidoarjo Krian:

Sebelumnya saya belum mempunyai- pengalaman kerja di
lembaga keuangan bank sehingga sebelum terjun langsung
menjadi bankir yang posisinya sebagai customer service saya
mengikuti pelatihan yang diadakan oleh kantor pusat selama
dua minggu. Pelatihan ini ya tentang prosedur melayani
nasabah, produk yang ada di bank syariah seperti produk-
produk pembiayaan, teknik komunikasi dengan nasabah,
disana juga ada pelatihan untuk make-up juga. Pelatihan ini
gunanya ya untuk mengasah keterampilan dari frontliner agar
saat memberikan pelayanan tidak terjadi kesalahan dan
meningkatkan kinerja frontliner staff.

8 Zainul, wawancara, Sidoarjo, 17 Maret 2022.
% Dara, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
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Serupa dengan yang disampaikan oleh lbu Nurul selaku
Teller pada PT Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian, yaitu:
Pada saat saya gabung dengan BSI KCP Krian waktu itu
masih belum ada pelatihan yang diberikan dari kantor pusat,
saya dulu hanya sharing-sharing dengan sesama teman. Tapi
pada saat memulai pekerjaan kita didampingi oleh mentor
yang berasal dari bagian supervisor, pendampingan ini
dilakukan agar tidak terjadi kesalahan dalam proses belajar.
Kalau dari pihak bank sendiri biasanya ada Role-play atau
tukar peran dan ada ujian online yang dilakukan untuk
memberi kesempatan untuk membangun keterampilan.™
Dapat disimpulkan dari pernyataan beberapa informan
tersebut bahwa metode pelatihan yang dilakukan oleh BSI KCP
Sidoarjo Krian dalam peningkatan kualitas pelayanan adalah
berupa kegiatan pelatihan (On the Job Training) yang
diselenggarakan oleh bank pusat. Pelatihan ini berkaitan dengan
pengenalan perusahaan, produk-produk yang ada di bank syariah.
Pelatihan ini diberikan untuk mengajarkan frontliner staff dalam
melakukan pelayanan yang sesuai dengan standar perusahaan,
mengajarkan cara melakukan penawaran produk serta mengajarkan
cara merespon dan menangani permasalahan yangsering terjadi
kepada nasabah.
Metode pelatihan lainnya yang dilakukan BSI KCP Sidoarjo

Krian adalah Role-play. Role-play ini kegiatan pemindahan

tanggung jawab pada posisi lain dengan tujuan untuk memberi

% Nurul, wawancara, Sidoarjo, 9 Maret 2022.
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kesempatan frontliner staff untuk mengembangkan kemampuan
serta keterampilan yang dimiliki.
2. Implikasi Strategi Frontliner Staff dalam Meningkatkan Kualitas
Pelayanan pada Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian
a. Dampak Terhadap Peningkatan Kinerja Karyawan
Strategi peningkatan kualitas pelayanan merupakan suatu upaya
yang dilakukan oleh bank dengan tujuan menjadikan nasabah puas
akan pelayanan yang diberikan oleh petugas bank. Sebagaimana yang
disampaikan oleh Bapak Zainul selaku BOSM pada BSI KCP Sidoarjo
Krian, yakni:
Strategi pelayanan itu tujuannya untuk melihat tingkat kepuasan
nasabah, bank selalu berusaha untuk memberi pelayanan yang
terbaik dan memuaskan terhadap nasabah, kalau nasabah puas
artinya kita sudah berhasil memberi pelayanan yang sesuali
dengan keinginan nasabah kan nantinya akan positif dampaknya
untuk bank atau nasabah itu sendiri. Nasabah akan loyal buat
tetep membeli dan menggunakan jasa kita. %
Seperti yang diungkapkan oleh Bapak tio selaku Security di BSI
KCP Sidoarjo Krian , yaitu bahwa:
Bank selalu berusaha memberikan pelayanan terbaiknya kami
berusaha memberikan pelayanan serta produk sesuai dengan
kebutuhan yang diinginkan nasabah. Kami selalu berbenah dan
menghasilkan pelayanan yang sesuai dengan standar nasabah.
Bank mengharapkan nasabah juga akan memberikan feedback
yang sama baiknya. Pengembangan dan peningkatan kualitas

pelayanan diharapkan dapat mempertahankan nasabah lama dan
menarik calon nasabah untuk menggunakan jasa produk BSI.*

% Zainul, wawancara, Sidoarjo, 17 Maret 2022.
% Tio, wawancara, Sidoarjo, 14 Maret 2022.
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Sebagaimana wawancara yang dilakukan dengan Ibu Novi
selaku nasabah BSI KCP Sidoarjo Krian:

Kinerja karyawan BSI Krian dalam memberikan pelayanan
sudah baik khususnya pada bagian security, teller, dan customer
service karena saya seringnya berhubungan dengan mereka saat
kesana. Mereka saat melakukan pelayanan selalu memberikan
respon yang cepat hal ini perlu dipertahankan agar nasabah
merasa nyaman.

Bentuk strategi yang dilakukan oleh bank untuk meningkatkan
kepuasan nasabah adalah dengan memberikan pelayanan yang baik
dan optimal terhadap nasabahnya karena bentuk pelayanan yang
diberikan akan menentukan hubungan kedepannya antara bank dengan
nasabah. Bentuk pelayanan tidak hanya menentukan tingkat kepuasan
saja namun menentukan nasabah tersebut akan loyal terhadap bank.
Oleh sebab itu, bank harus menjaga kepercayaan nasabah dengan cara
meningkatkan kualitas pelayanan.

Bentuk strategi yang diupayakan oleh bank memberikan
dampak: . yang - baik - terhadap .kinerja - frontliner dalam upaya
peningkatan kualitas pelayanan ini membantu dalam proses pelayanan
yang diberikan kepada nasabah. Sebagaimana yang disampaikan oleh
Bapak Zainul selaku BOSM di BSI KCP Sidoarjo Krian bahwa:

Penerapan strategi ini juga ditujukkan pada peningkatan kinerja

karyawan. Hal ini karena terjadinya penurunan Kinerja serta

loyalitas karyawan pada saat itu terjadinya pandemi serta pada
saat merger sehingga berdampak penurunan kinerja karyawan.

Penurunan kinerja karyawan ini dikarenakan karyawan yang
masih harus beradaptasi dengan sistem yang terbaru.”

% Novi, wawancara, Sidoarjo, 11 Maret 2022.
% Zainul, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
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Sebagaimana yang disampaikan Ibu Nurul sebagai teller di BSI
KCP Sidoarjo Krian:

Bank ini dulunya syariah mandiri setelahnya dilakukan merger
sehingga jadi BSI. Pada saat itu saya belum dapat beradaptasi
bingung dengan sistem yang terbaru sehingga saya mengalami
penurunan Kinerja. Strategi pelayanan ini ditujukan untuk
meningkatkan kemampuan dari kinerja karyawan. Bank sudah
memberikan pelayanan yang relatif baik. Penerapan strategi
yang dilakukan pihak bank sendiri ya membentuk kepercayaan,
komunikasi agar terjalin hubungan yang baik antara pihak bank
dengan nasabah. Setiap harinya akan dilakukan proses
peninjauan yang diadakan dengan tujuan mengurangi
pelaksanaan yang kurang baik, tapi BSI sendiri masih terdapat
kekurangan yang perlu dibenahi di beberapa hal contohnya
tenaga kerja yang minim jadinya menyebabkan lambatnya
proses pelayanan nasabah.*®

Hal ini juga disampaikan oleh Ibu Dara selaku customer service
BSI KCP Sidoarjo Krian:

Dalam pelaksanaan peningkatan kualitas pelayanan pasti ada
beberapa kendala yang dihadapi seperti beban kerja yang
semakin bertambah, jenuh dengan rutinitas yang akhirnya
berdampak terhadap  turunnya kedisiplinan serta kinerja
karyawan. Namu dengan strategi yang dilakukan oleh bank
diharapkan dapat meningkatkan loyalitas, sikap disiplin, serta
pemahaman yang dimiliki.

Pernyataan di atas senada ‘dengan- yang disampaikan Bapak
Herman nasabah BSI KCP Sidoarjo Krian pada wawancaranya bahwa:

Pelayanan yang diberikan oleh karyawan BSI KCP Krian
menurut saya sudah cukup maksimal dan baik. Seperti waktu
pertama saya ingin menggunakan layanan produk ATM bank
syariah tapi saya belum terlalu memahami mengenai akad-akad
yang ada. Karyawan bank dengan detail dan sabar menjelaskan
segala informasi yang saya butuhkan.?’

% Nurul, wawancara, Sidoarjo, 9 Maret 2022.
%" Herman, wawancara, Sidoarjo, 11 Maret 2022.
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Dari pemaparan hasil wawancara diatas dapat disimpulkan
bahwa implikasi dari penerapan strategi adalah meningkatkan kinerja
karyawan. Peningkatan dan pengembangan Kinerja ini berkaitan
dengan kemampuan dan pemahaman intelektual serta sikap yang
dimiliki frontliner staff dalam melakukan proses kegiatan pelayanan
kepada nasabah.

b. Dampak Terhadap Sistem Layanan

Peningkatan kualitas dapat dilakukan dengan mengembangkan
inovasi produk serta mengembangkan jaringan. Kualitas pelayanan
yang baik juga dapat dilihat dari penyediaan sistem yang memudahkan
nasabah. Hal ini sebagaimana yang disampaikan oleh Bapak Zainul
selaku BOSM BSI KCP Sidoarjo Krian yaitu:

Bank selalu berupaya untuk memenuhi segala bentuk kebutuhan

produk maupun jasa yang sesuai dengan harapan nasabahnya.

Bank juga mengembangkan layanan website yang nantinya akan

memudahkan nasabah pada saat melakukan transaksi di BSI

KCP Krian. Layanan website yang disediakan adalah website

pengisian slip penyetoran dimana nantinya nasabah hanya perlu

langsung datang ke bank dan  langsung melakukan penyetoran
kepada téller.%®

Hal ini juga disampaikan oleh Bapak Herman nasabah BSI KCP
Sidoarjo Krian, bahwa:

Layanan website ini memudahkan saya dan menghemat waktu

dalam menunggu antrian. Saya bisa mengisi layanan website

tersebut di rumah sehingga setibanya saya di bank hanya tinggal
mengambil nomor antrian.®

% Zainul, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
% Herman, wawancara, Sidoarjo, 11 Maret 2022.
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Adapun pernyataan lainnya yang disampaikan oleh Ibu Novi
nasabah BSI KCP Sidoarjo Krian bahwa:

Website ini dapat menghemat waktu saya tidak perlu mengantri

untuk mengisi slip penyetoran di bank dan ini menghemat waktu

yang saya miliki serta menghindari kerumunan apalagi sekarang

ada pandemic covid.'®

Dari pemaparan hasil wawancara diatas dapat disimpulkan
bahwa bank dalam meningkatkan kualitas pelayanannya juga
meningkatkan dan mengembangkan jaringan serta layanan yang
diberikan kepada nasabah, salah satunya yaitu dengan penyediaan
layanan website mengenai slip penyetoran. Hal ini merupakan upaya
yang dilakukan untuk memberi kemudahan bertransaksi kepada
nasabah.

Sistem layanan bank tidak akan berjalan baik jika tidak ditunjang
dengan karyawan yang berkompeten hal ini akan berakibat terjadinya
kesalahan. Sebagaimana yang disampaikan oleh Bapak Zainul BOSM
BSI Sidoarjo Krian:

Pengembangan dan pengoptimalan kinerja karyawan menjadi poin
penting yang perlu diperhatikan untuk mempertahankan kualitas
layanan yang kami miliki. ' Kami menyediakan layanan web yang
dapat diakses semua nasabah BSI Krian untuk menilai kinerja para
frontliner staff. Penilaian kinerja ini nantinya akan dijadikan
sebagai bahan evaluasi untuk membenahi kesalahan dan
meningkatkan kualitas pelayanan frontliner staff. **

Hal tersebut senada dengan apa yang disampaikan Ibu Lidya

Nasabah BSI Sidoarjo Krian:

100 Novi, wawancara, Sidoarjo, 11 Maret 2022.
101 Zainul, wawancara, Sidoarjo, 17 Maret 2022.
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Menurut saya selaku nasabah yang menggunakan jasa layanan
disini penciptaan web mengenai penilaian kinerja karyawan sudah
tepat. Apabila saya merasa ada yang kurang mengenai pelayanan
yang mereka berikan, saya cukup memberi penilaian disana
dengan harapan pihak bank akan melihat dan dijadikan sebagai
masukan untuk membenahi kinerja mereka. Namun sejauh ini
pelayanan yang diberikan oleh BSI Krian sudah bagus saya
merasa terbantu dengan sikap yang diberikan oleh para
karyawan.'%

Selanjutnya adalah diperkuat dengan pernyataan salah satu
informan yakni Ibu Dara Customer Service BSI KCP Sidoarjo Krian yang
menjelaskan mengenai bagaimana dampak dari adanya penerapan
strategi:

Dengan mengaplikasikan strategi yang diberikan kami para
petugas frontliner jadi mengetahui sikap atau respon yang
semestinya diberikan kepada nasabah seperti respon dalam
menghadapi komplain, pemberian solusi serta dalam proses
penawaran produk atau cross selling. Untuk mengetahui penilaian
nasabah kepada kinerja karyawan pihak BSI menyediakan kotak
saran dalam bentuk website ‘untuk penilaian kinerja karyawan
dengan harapan kita bisa memperbaiki apa yang dikeluhkan.
Upaya oleh BSI Krian sendiri membawa dampak yang signifikan
dalam kinerja saya, saya dapat menambah pengetahuan yang saya
miliki tentang perbankan itu sendiri.**

Selaras dengan hasil wawancara dengan informan yaitu Ibu Rini
nasabah BSI KCP Sidoarjo Krian yang menjelaskan tentang bagaimana
pelayanan yang diberikan oleh petugas:

Saya sudah menjadi nasabah disini sudah hampir satu tahun.

Pelayanan yang diberikan oleh petugas teller atau cs sudah baik

kalau melayani juga ramah tapi masih ada kekurangan yang perlu

dibenahi, disini saya setelah melakukan transaksi saya selalu
diminta untuk mengisi web penilaian karyawan.'%*

102 | idya, wawancara, Sidoarjo, 10 Maret 2022.
193 Dara, wawancara, Sidoarjo, 7 Maret 2022.
104 Rini, wawancara, Sidoarjo, 10 Maret 2022.
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Adapun pernyataan dari informan kedua yaitu Bapak Panji
mengatakan bahwa:

Pelayanan yang diberikan oleh petugas BSI Krian kian membaik.
Saya merasa penilaian di website mempengaruhi juga atas kinerja
ini terbukti dengan kinerja mereka yang sebelumnya itu menurut
saya kurang pada hari berikutnya bertransaksi yang sebelumnya
saya keluhkan sudah dibenahi. Seperti pada saat saya melakukan
transaksi karyawan kurang terampil dalam melaksanakan transaksi
mungkin ini karena dampak dari sistem BSI yang terbaru.'%®

Gambar 4.2
Website Penilaian Karyawan
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dilakukan BSI KCP Sidoarjo Krian dalam mempertahankan Kkinerja
karyawan adalah dengan menyediakan layanan website mengenai
penilaian kinerja karyawan bertujuan untuk melihat tingkat kepuasan
nasabah akan kinerja yang diberikan oleh karyawan pada saat melakukan

transaksi. Penilaian Kinerja ini dijadikan sebagai saran yang akan menjadi

195 panji, wawancara, Sidoarjo, 10 Maret 2022



68

evaluasi bagi pihak bank untuk meningkatkan kualitas pelayanan produk
dan jasa mereka serta memberi kemudahan bertransaksi bagi nasabah.
C. Pembahasan Temuan
Perolehan data yang didapatkan peneliti dalam melakukan penelitian
melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi, yang selanjutnya disajikan
dalam bentuk penyajian data oleh peneliti. Dari data tersebut kemudian
dianalisis kembali oleh peneliti yang selanjutnya disajikan dalam pembahasan
temuan. Adapun temuan yang telah diperoleh meliputi:
1. Strategi Frontliner Staff dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan pada
Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian

a. Analisis Strategi Pelayanan

Bentuk pelayanan yang dilakukan untuk memaksimalkan
kualitas pelayanan yaitu memberikan pelayanan yang sesuai dengan
Standart Operational Prosedur yang diberikan perusahaan dan
meningkatkan kemampuan yang dimiliki oleh frontliner staff.
Adapun’ indikator-yang " indikator ' strategi- pelayanan yang dijadikan
tolak ukur penentuan kualitas pelayanan yaitu responsiveness (cepat
tanggap), competence (kompetensi), contribution (kontribusi),
honesty (kejujuran) dan service excellent (pelayanan prima). Berikut
penjelasan mengenai indikator strategi pelayanan:

1) Responsiveness (cepat tanggap), Yaitu suatu ketentuan untuk
memberikan pelayanan yang cepat terhadap penyampaian

informasi serta pemecahan masalah secara cepat dan tepat.
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2) Competence (kompetensi), yaitu kemampuan dalam memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan nasabah berarti ketepatan
waktu, komunikasi yang baik.

3) Contribution (kejujuran), vyaitu pengetahuan, sikap, dan
kemampuan yang dimiliki oleh karyawan untuk membangun rasa
percaya nasabah terhadap lembaga keuangan perbankan.

4) Honesty (kejujuran), yaitu kesesuaian informasi dengan yang
disampaikan kepada nasabah hal ini ditujukan untuk memberikan
rasa percaya nasabah terhadap bank.

5) Service excellent (pelayanan prima), yaitu kemampuan dalam
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan nasabah.
Kemampuan dalam penyediaan sarana dan prasarana, penampilan
karyawan serta kesesuaian produk dengan yang ada di iklan.

Menurut peneliti, terdapat keterkaitan antara teori dengan fakta
yang ada di lapangan bahwa teori tersebut berperan dalam penentuan
strategi  yang tepat dalam proses ' pelayanan lembaga keuangan
perbankan yaitu melalui competence (kompetensi),- contribution

(kontribusi), honesty (kejujuran), service excellent (pelayanan prima),

dan responsiveness (cepat tanggap).'®

Penetapan strategi ini juga ditujukan untuk meningkatkan
kepuasan nasabah akan pelayanan yang diberikan. Bank Syariah

Indonesia KCP Sidoarjo Krian menerapkan prinsip manajemen

106 K asmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: Rajawali Press, 2014), 194.
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strategi pelayanan ini berguna untuk menciptakan rasa nyaman
dengan pelayanan yang diberikan oleh frontliner staff sehingga
nantinya diharapkan dapat membangun kepercayaan serta kepuasan
nasabah untuk bertransaksi di Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo
Krian.
. Metode Peningkatan Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan upaya yang dilakukan untuk
memberikan pelayanan yang optimal kepada nasabah melalui
kemampuan, pemahaman, dan pengetahuan yang dimiliki oleh setiap
individu pekerja itu sendiri. Berdasarkan data yang diperoleh bahwa
di Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian dalam meningkatkan
kualitas pelayanannya menggunakan dua metode, yaitu metode
pendidikan dan metode pelatihan.
1) Metode Pendidikan
Peningkatan kemampuan melalui  metode pendidikan
dilakukan untuk “memberikan ' perubahan ' ‘terhadap perilaku
maupun mental yang disertai dengan tingkat informasi serta
pemahaman yang mendalam. Peningkatan kemampuan karyawan
dalam mengoptimalkan pelayanan di BSI KCP Sidoarjo Krian
melalui metode pendidikan. Metode pendidikan ini dilakukan
dengan kegiatan rapat rutin yang dilaksanakan setiap bulannya.

Kegiatan rapat ini membahas mengenai beberapa kasus maupun
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kendala yang dihadapi sehingga nantinya akan ditemukan strategi
yang tepat dalam menanganinya.

Bentuk kegiatan lainnya adalah kegiatan briefing yang wajib
dilaksanakan setiap paginya. Kegiatan ini ditujukan untuk melihat
kesiapan karyawan dalam melakukan tanggung jawab
pekerjaannya dalam pemberian layanan kepada nasabah yang
sesuai dengan peraturan perusahaan. Briefing ini ditujukan untuk
meminimalisir kesalahan serta pelayanan yang kurang optimal.

Bentuk kegiatan selanjutnya yang dilakukan di BSI KCP
Sidoarjo Krian adalah ujian online. Kegiatan ini diselenggarakan
oleh BSI pusat dengan tujuan untuk mengasah pemahaman serta
pengetahuan intelektual yang dimiliki oleh karyawan dalam
melakukan tanggung jawab pekerjaannya dan memudahkan dalam
penyampaian informasi kepada nasabah.

Metode Pelatihan

Metode pelatihan "ini ' ditujukan —untuk mengembangkan
kemampuan ‘serta keahlian yang dimiliki oleh karyawan dalam
melakukan pelayanan. Pengoptimalan kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh BSI KCP Sidoarjo Krian melalui metode pelatihan.
Metode pelatihan ini yaitu berupa kegiatan role-play, kegiatan ini
dilakukan dengan pemindahan tanggung jawab pada posisi

lainnya. kegiatan ini dilakukan untuk memberi kesempatan dalam
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mengembangkan diri dengan mempelajari berbagai aspek yang
berbeda yang ada di setiap unit-unit perusahaan.

Bentuk kegiatan lainnya yang dilakukan oleh BSI KCP
Sidoarjo Krian melalui metode pelatihan adalah kegiatan On The
Job Training. Kegiatan ini diselenggarakan langsung oleh BSI
pusat dengan cara memberikan pelatihan kepada karyawan baru.
Kegiatan pelatihan ini berkaitan dengan pengenalan perusahaan,
produk-produk yang ada di BSI KCP Sidoarjo Kirian,
menunjukkan bagaimana mekanisme kegiatan yang ada di bank
syariah seperti cara melakukan cross selling, merespon dan
memberikan penjelasan kepada nasabah.

Strategi peningkatan kualitas pelayanan menggunakan
metode pendidikan dan pelatihan ini diselenggarakan agar
karyawan dapat meningkatkan kualitas pelayanan melalui
pengalaman, pemahaman, serta keahliannya. Hal ini dapat
membentuk ‘kualitas, kuantitas dan meningkatkan efektivitas
frontliner staff dalam menyelesaikan pekerjaannya.

Temuan ini didukung dengan teori Malayu S. Hasibuan yang
menyatakan bahwa pengembangan sumber daya insani merupakan
bentuk usaha yang bertujuan untuk mengembangkan keterampilan

atau kemampuan yang ada pada diri manusia baik secara sikap,
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emosi dan pemahaman intelektual sesuai dengan kebutuhan
pekerjaan.'%’

Bentuk strategi yang telah ditetapkan yang berkaitan erat
dengan sikap, kemampuan serta pemahaman yang dimiliki oleh
karyawan nantinya akan diimplementasikan pada saat proses
pelayanan kepada nasabah yang sesuai dengan standart
operational prosedur perusahaan sehingga terciptanya pelayanan
yang optimal.

Tabel 4.2
Standar Operational Prosedur BSI KCP Sidoarjo Krian

A. Customer Service

Aspek

Keterangan

Sikap

1. Sikap yang harus dimiliki sikap yang ramah, tersenyum
dan mengucapkan salam ketika bertemu dengan
nasabah. Memperkenalkan diri dengan baik, membantu

nasabah.
2. Saat mempersilahkan nasabah duduk menggunakan
kata-kata “Silahkan Pak/Bu...... ” dan menggunakan

gerakan tangan. Tidak diperkenankan menggunakan
bahasa isyarat.

3. Kontak mata selama melayani nasabah.

4.! Duduk dengan tegap tidak bersandar.

5. Diperbolehkan memberi tanda pada form yang akan diisi
oleh nasabah.

6. Tidak diperkenankan mengisi form nasabah.

7. Dilarang melakukan pekerjaan lain yang tidak
berhubungan dengan transaksi nasabah.

8. Jika terdapat interupsi berupa incoming call, meminta
izin kepada nasabah yang sedang dilayani untuk
menjawab telepon “Maaf Pak/Bu saya angkat dulu
teleponnya”.

97 Malayu S. Hasibuan, Manajemen Sumber Daya Manusia Edisi Revisi 1 (Jakarta: Pt. Bumi
Aksara, 2016), 10.
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10.

Sikap mengakhiri layanan dengan menawarkan bantuan
“Baik terimakasih ada lagi yang bisa saya bantu?”
Ucapkan salam

Penampilan

Berpenampilan rapi, bersih dan wajib menggunakan
name tag.

Menggunakan seragam sesuai dengan jadwal yang telah
ditentukan.

Memakai tata rias wajah yang tidak mencolok.

Meja kerja tidak berdebu, rapi dan bersih.

Tersedia alat tulis yang berfungsi untuk digunakan
nasabah.

Tersedia rak brosur produk

Tersedia form aplikasi pembukuan rekening dan
transaksi lainnya.

Terdapat name desk yang dapat terbaca oleh nasabah.

Skill

Cepat tanggap dalam melakukan transaksi

Dapat menjelaskan mengenai produk dan fitur BSI
Berinisiatif melakukan cross selling kepada calon
nasabah

Menawarkan nasabah untuk menggunakan e-banking

B. Teller

Aspek

Keterangan

Sikap

1.

Sikap-mengawali-pelayanan adalah dengan sikap berdiri,
salam, dan tersenyum kepada nasabah.,

Konfirmasi transaksi yang dilaksanakan nasabah di awal
layanan  “Assalamualaikum Ibu, mau setor tunai ya
bu...”

Sikap mengakhiri layanan dengan menawarkan bantuan
“Baik terimakasih ada lagi yang bisa saya bantu?”
Ucapkan salam dan tersenyum

Skill

Harus teliti dan cepat tanggap.
Menawarkan nasabah untuk menggunakan e-banking
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C. Security
Aspek Keterangan
Sikap 1. Bersikap tegap, tersenyum dan mengucapkan salam

ketika nasabah datang.
“Assalamualaikum Pak/Bu selamat datang di BSI
Krian”

2. Mampu mengarahkan nasabah sesuai dengan kebutuhan.
“Ada yang bisa dibantu Pak/Bu keperluannya apa?”’

Penampilan Memakai seragam security sesuai dengan ketentuan.
Menggunakan tanda pengenal

Berpenampilan rapi

Rambut disisir rapi

Menggunakan atribut pengamanan lengkap.

a s wnh e

Sumber: Dokumen Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian
Implikasi Strategi Frontliner Staff dalam Meningkatkan Kualitas
Pelayanan pada Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian

Indikator dari kualitas pelayanan adalah kemampuan yang
dimiliki oleh sumber daya manusia. Sehingga implikasi penerapan
strategi yang dilakukan oleh BSI KCP Sidoarjo Krian ditujukan untuk
peningkatan kinerja karyawan. Sistem manajemen yang baik ditunjang
dengan adanya karyawan yang berkompeten. Upaya ini dilakukan untuk
menciptakan human capital yang berkompeten yang mempunyai kualitas
serta profesionalisme dalam melakukan tanggung jawab pekerjaannya.
Mengembangkan dan memaksimalkan sumber daya manusia dengan
tujuan mengurangi risiko kesalahan dalam pelaksanaan layanan yang
kurang baik dan maksimal terhadap nasabah.

Penerapan strategi dalam peningkatan kualitas pelayanan juga

ditujukan untuk memudahkan nasabah saat melakukan transaksi serta
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menentukan kepuasan nasabah. Pihak BSI KCP Sidoarjo Krian
menyediakan layanan website mengenai penilaian kinerja karyawan hal
ini merupakan upaya yang dilakukan bank untuk melihat dampak dari
kinerja layanan yang diberikan terhadap tingkat kepuasan nasabah melalui
pemberian pelayanan serta produk sesuai dengan kebutuhan yang
diinginkan nasabah yang nantinya dapat meningkatkan dan menciptakan
nasabah yang loyal. Hal ini dapat dijadikan sebagai acuan untuk
meningkatkan produktivitas dan efektivitas kualitas pelayanan melalui
kinerja yang dilakukan frontliner staff agar menjadi semakin baik dari
waktu ke waktu, sehingga dapat tercapai tujuan yang telah ditentukan.
Implikasi penerapan strategi yang dilakukan oleh BSI KCP
Sidoarjo Krian selain untuk menentukan kepuasan nasabah juga dijadikan
sebagai acuan untuk membenahi dan mengidentifikasi masalah yang
menjadi penyebab kurang optimalnya pelayanan. Kualitas pelayanan
ditentukan dengan membentuk kepercayaan serta komitmen nasabah
melalui sikap, kemampuan, pengetahuan keterampilan komunikasi dalam
memberi respon dalam menangani masalah yang dihadapi-nasabah. Hal
ini bertujuan untuk menjalin hubungan antara pihak bank dengan nasabah,
yang nantinya akan dapat meningkatkan loyalitas nasabah kepada bank
tersebut. Loyalitas nasabah dapat dilihat melalui tingkat pembelian,
penggunaan produk dan jasa secara berulang serta mampu mengajak

orang lain untuk menggunakan produk dan jasa tersebut.
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Perolehan hasil penelitian selaras dengan riset yang dilakukan
oleh Totok Ismawanto pada tahun 2020 bahwa implikasi penerapan
strategi kualitas pelayanan memberikan dampak yang baik terhadap
kepuasan nasabah serta mengurangi risiko adanya kegiatan frontliner staff

yang bermasalah.'%

%8 Totok Ismawanto, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Karyawan Frontliner
Terhadap Kepuasan Nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero), Thk Kantor Cabang
Balikpapan Sudirman Unit Klandasan, (Jurnal Bisnis & Kewirausahaan VVol.16 No.1, 2020).



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
1. Strategi Frontliner Staff dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan pada
Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian

Strategi yang diterapkan dalam peningkatan kualitas pelayanan pada
frontliner staff merupakan upaya yang dilakukan untuk membangun
kepercayaan serta kepuasan nasabah akan pelayanan yang diberikan oleh
pihak bank yang mampu memenuhi harapan nasabah. Dari hasil penelitian
yang telah dilaksanakan menunjukkan bahwasannya upaya peningkatan
kualitas pelayanan bank menggunakan analisis indikator pelayanan yakni
Responsiveness (ketanggapan), Competence (kompetensi), Contribution
(kontribusi), Honesty (Sikap kejujuran), Service excellent (pelayanan
prima).

Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian dalam meningkatkan
kualitas pelayanannya menggunakan dua metode, yaitu metode pendidikan
dan metode pelatihan. Metode pendidikan berupa kegiatan rapat, briefing
dan ujian online. Sedangkan metode pelatihan berupa kegiatan role-play
dan On The Job Training.

2. Implikasi Strategi Frontliner Staff dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
pada Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian

Indikator dari kualitas pelayanan adalah kemampuan sumber daya

manusia. Implikasi penerapan strategi dalam meningkatkan kualitas

78
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pelayanan adalah peningkatan kinerja karyawan dan kepuasan nasabah
melalui pengetahuan, keterampilan, kemampuan yang dimiliki oleh
frontliner staff. Pihak bank menyediakan layanan website untuk menilai
kinerja karyawan yang nantinya akan dijadikan sebagai acuan dan bahan
evaluasi terhadap kinerja karyawan agar dapat memberikan pelayanan
yang optimal dan meningkatkan produktivitas dan efektivitas frontliner
staff.
B. Saran

1. Bagi Bank Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian, hendaknya menambah
jumlah karyawan sehingga tidak menghambat proses pelayanan. Pada
kegiatan pengembangan kualitas pelayanan dilaksanakan melalui metode
lain dengan kegiatan yang menarik agar lebih menarik perhatian para
karyawan serta pihak bank harus mengoptimalkan kinerja dengan
memberikan pelayanan dan prasarana yang sesuai dengan harapan
nasabah.

2. Penelitian selanjutnya dapat menambah wawasan dan pengetahuan
mengenal Implikasi “dari pengembangan sumber daya manusia dalam
peningkatan kualitas pelayanan dengan rujukan referensi yang lebih

beragam atau metode penelitian yang berbeda.
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MATRIK PENELITIAN

JUDUL VARIABEL INDIKATOR SUMBER DATA METODE RUMUSAN
PENELITIAN MASALAH
Strategi  Frontliner | Strategi 1. Responsiveness | 1. Data primer: Penelitian Bagaimana
Staff dalam | Frontliner |2 Contribution a. BOSM kualitatif Penerapan Strategi
Meningkatkan Staff 3. Competence (Branch . Jenis penelitian Frontliner Staff
Kualitas Pelayar}an 4. Honesty Operation & deskriptif dalam Meningkatkan
pada Bgnk Syariah 5. Service Service Penentuan subjek Kualitas Pel
Indonesia  Kantor ' J€ uafitas Fefayanan
Cabang Pembantu Excellent Manager) dari teknik pada Bank Syariah
Krian Sidoarjo b. Customer purposive Indonesia Kantor
Service Pengumpulan Cabang Pembantu
c. Teller data: observasi, Krian Sidoarjo?
d. Security wawancara,
e. Nasabah dokumentasi Bagaimana Implikasi
Kualitas . Analisis da:ta: Penerapa:nkStLategi
Pelavanan _ pengumpulan Yang Dilakukan
g 1. Kinerja 2 IaDatJal\JrSnealiunder. data, reduksi, Frontliner Staff
Karyawan b Skripsi penyajian data, dalam Meningkatkan
c.. Buku penarikan Kualitas Pelayanan
d. Website kesimpulan pada Bank Syariah

Keabsahan data:
triangulasi sumber

Indonesia Kantor
Cabang Pembantu
Krian Sidoarjo




PEDOMAN PENELITIAN

A. Pedoman Observasi

1.

Observasi mengenai pelaksanaan strategi yang dilakukan frontliner staff
dalam meningkatkan kualitas pelayanan.

Observasi mengenai dampak adanya penerapan strategi yang dilakukan
oleh frontliner staff.

Observasi mengenai bentuk pelayanan yang dilakukan BSI KCP Sidoarjo

Krian.

B. Pedoman Wawancara

Wawancara dengan BOSM BSI KCP Sidoarjo Krian

1.

2.

Bagaimana proses penerapan pelayanan frontliner staff pada nasabah?
Bagaimana strategi yang dilakukan oleh BSI KCP Sidoarjo Krian dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada frontliner staff?

Apa hambatan yang dihadapi dalam meningkatkan kualitas pelayanan?
Bagaimana upaya yang dilakukan pihak bank untuk mengatasi hambatan-
hambatan tersebut?

Target apa yang hendak dicapai dari kinerja frontliner?

Bagaimana implikasi dari penerapan strategi dalam upaya meningkatkan

kualitas pelayanan?

Wawancara dengan frontliner staff BSI KCP Sidoarjo Krian

1.

2.

Apakah petugas frontliner dituntut untuk cepat tanggap dalam melayani
nasabah?

Bagaimana sikap anda dalam menghadapi keluhan nasabah?



3. Bagaimana bentuk keterampilan yang anda miliki?

4. Bagaimana cara anda mengimplementasikan keterampilan yang anda
miliki?

5. Bagaimana cara anda untuk menarik minat nasabah untuk menggunakan
jasa layanan perbankan?

6. Bagaimana bentuk pelayanan yang dilakukan oleh frontliner staff yang
sesuai dengan SOP Perbankan?

7. Bagaimana penjelasan mengenai pelayanan prima?

8. Bagaimana memberikan pelayanan prima kepada nasabah?

9. Bagaimana implikasi penerapan strategi frontliner staff dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada BSI KCP Sidoarjo Krian?

Wawancara dengan nasabah

1. Bagaimana dampak adanya penerapan strategi yang dilakukan frontliner
staff ini?

2. Bagaimana pelayanan yang dirasakan di BSI KCP Sidoarjo Krian?

3. Apakah puas dengan bentuk pelayanan frontliner staff di BSI KCP
Sidoarjo Krian?

C. Pedoman Dokumentasi
1. Profil BSI KCP Sidoarjo Krian
2. Data Standar Operasional Prosedur BSI KCP Sidoarjo Krian

3. Proses pelaksanaan strategi
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