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Artinya : “Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah
mereka dan  mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan
bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, apabila
engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah.
Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal”. (QS. Ali Imran
[3]:159)"

* Departemen Agama Republik Indonesia, Alguran dan Terjemahan, (Bandung:
JABAL, 2010), 71.
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ABSTRAK

Saiful Hasan, Nurul Setianingrum, 2022 : Analisis Kompetensi Customer
Service Dalam Memberikan Pelayanan Prima Untuk Menjaga
Kepercayaan Nasabah Di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang
Bondowoso.

Lembaga keuangan saat ini saling berlomba-lomba untuk bersaing
mendapatkan hati dipara nasabah. Lembaga keuangan ingin mempertahankan
keberadaanya dihati nasabah agar tetap percaya menjadi nasabah khususnya di
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang Bondowoso. Dalam
mempertahankan nasabahnya perlu melakukan strategi-strategi pelayanan yang
baik. PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso selain bergerak
dibidang kredit juga harus menerapkan beberapa strategi pelayanan yang baik
pada nasabahnya agar tetap percaya pada bank tersebut.

Fokus dalam penelitian ini adalah: 1). Bagaimana strategi yang diberikan
oleh Customer service agar nasabah tetap percaya menjadi nasabah di PT. BPR
Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso ? 2). Bagaimana upaya yang
dilakukan oleh Customer Service dalam memberikan pelayanan kepada nasabah
agar nasabah tetap percaya menjadi nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia cabang Bondowoso ?

Tujuan penelitian ini adalah 1). Untuk mendeskripsikan strategi customer
service agar nasabah tetap percaya menjadi nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia Cabang Bondowoso. 2). Untuk mendeskripsikan upaya yang dilakukan
customer service dalam memberikan pelayanan kepada nasabah agar tetap percaya
menjadi nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso.

Pada penelitian ini menggunakan pendekatan pendekatan kualitatif dan
jenis penelitian lapangan. Pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Teknis keabsahan data menggunakan triangulasi sumber data.

Hasil dari penelitian ini adalah 1. Strategi yang diberikan oleh Customer
Service agar nasabah tetap percaya menjadi nasabah di PT. BPR Lestari
Nusantara Indonesia cabang Bondowoso ini menggunakan tiga strategi yaitu
strategi Responsiveness (cepat tanggap) , strategi Competence (kompetensi),
strategi Honesty (kejujuran). 2) Upaya yang dilakukan oleh Customer Service
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah agar nasabah tetap percaya dan
merasa nyamanan manjadi nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso vyaitu dengan menjelaskan aturan-aturan Bank dan
menggunakan bahasa daerah masing-masing.

Kata kunci:Kompetensi Customer Service, Pelayanan Prima, Kepercayaan
Nasabah
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ABSTRACT

Saiful Hasan, Nurul Setianingrum, 2022 : Customer Service Competency
Analysis In Providing Excellent Service To Maintain Customer Trust At
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Bondowoso Branch.

Financial institutions are currently competing with each other to win the
hearts of customers. Financial institutions want to maintain their existence as
customers so that customers continue to believe in being customers, especially at
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Bondowoso Branch. In retaining its
customers PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Bondowoso Branch needs to
implement service strategies to its customers. Therefore PT. BPR Lestari
Nusantara Indonesia Bondowoso Branch should pay more attention to its service
strategy. PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Bondowoso branch apart from
being engaged in credit, PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Bondowoso Branch
must also implement several good service strategies to its customers in order to
continue to trust the bank.

The focus in this research are: 1). How is the strategy provided by
Customer service so that customers continue to believe in being customers at PT.
BPR Lestari Nusantara Indonesia Bondowoso branch ? 2). How are the efforts
made by Customer Service in providing services to customers so that customers
continue to believe in being customers at PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
Bondowoso branch ?

The aims of this research are 1). To describe the customer service strategy
so that customers continue to believe in being customers at PT. BPR Lestari
Nusantara Indonesia Bondowoso Branch. 2). To describe the efforts made by
customer service in providing services to customers in order to continue to believe
in being customers at PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Bondowoso branch.

This research uses a qualitative approach and type of field research.
Collecting data through observation, interviews, and documentation. Technical
validity of the data using triangulation of data sources.

The results of this study are 1. The strategy provided by Customer Service
so that customers continue to believe in being customers at PT. The Bondowoso
branch of BPR Lestari Nusantara Indonesia uses three strategies, namely the
Responsiveness strategy, the Competence strategy, and the Honesty strategy. 2)
Efforts made by Customer Service in providing services to customers so that
customers continue to believe and feel comfortable being customers at PT. BPR
Lestari Nusantara Indonesia Bondowoso branch, namely by explaining the rules
of the Bank and using their respective regional languages.

Keywords: Customer Service Competence, Excellent Service, Customer
Trust
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Konteks Penelitian

Bank merupakan jenis usaha yang berhubungan dengan tabungan,
peredaran uang, deposito dan lainnya. Bank juga dikenal sebagai lembaga
keuangan yang menghimpun dan menyalurkan dana. Penghimpunan dana
secara langsung berupa dana masyarakat, yaitu tabungan, giro, dan deposito.
Dana tersebut digunakan untuk modal kerja, investasi dan deposito jangka
panjang dan menengah. Bank tradisional pada awalnya dioperasikan dengan
metode bunga yang ada, dan secara historis sudah menjadi kebiasaan bagi
bank untuk mendapatkan keuntungan dari operasi mereka. Dalam hal ini
masyarakat Indonesia sudah tidak asing lagi dengan metode pembiayaan suku
bunga.'

Di Indonesia, terdiri dari bank umum dan Bank Perkreditan Rakyat
(BPR), tergantung jenis banknya. Jenis-jenis bank ditegaskan kembali dengan
berlakunya UU 10 Tahun 1998 berdasarkan Undang-Undang Pokok No 7
Tahun 1992, bank berdasarkan fungsinya, bank umum adalah bank yang
menekankan ‘tentang prinsip tradisional dan/atau syariah. jasa. Bank
Perkreditan Rakyat (BPR) adalah bank yang beroperasi berdasarkan prinsip
tradisional atau syariah. Sebagai bagian dari kegiatan BPR, BPR tidak

memberikan layanan terkait dengan transaksi pembayaran bersama. Artinya,

! Agus Marimin, “Perkembangan Bank Syariah di Indonesia”. Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam, no.
02 (Surakarta 2015) 77.



layanan perbankan yang diberikan oleh BPR jauh lebih sempit dibandingkan
aktivitas dan layanan bank biasa.?

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) didefinisikan sebagai bank yang
beroperasi sesuai dengan prinsip tradisional atau prinsip syariah dan tidak
menyediakan layanan transaksi pembayaran dalam usahanya. BPR hanya
menerima deposito berjangka, tabungan, dan/atau jenis simpanan lain yang
dipersamakan dengan itu. Kegiatan usaha BPR terutama ditujukan untuk
melayani UKM lokal dan masyarakat. Dasar hukum BPR adalah UU No. 7
Tahun 1992 tentang Perbankan, diubah dengan UU No. 10 Tahun 1998.
Undang-undang dengan jelas menyatakan bahwa BPR adalah bank yang
beroperasi berdasarkan prinsip tradisional atau Syariah dan tidak
menyediakan layanan pembayaran dalam usahanya. Bentuk hukum BPR
dapat berupa perseroan terbatas, perusahaan daerah, atau koperasi. Dalam
penyelenggaraan lembaga keuangan perlu dilakukan analisis terhadap
kemampuan customer service dalam melayani nasabah.’

Satu-satunya cara untuk menjaga bank tetap diminati dengan jumlah
nasabah yang besar adalah dengan mengembangkan pola layanan terbaik.
Dari waktu ke waktu, layanan tersebut harus dapat memenuhi kebutuhan
pelanggan sesuai atau lebih dari yang diharapkan, dengan mempertimbangkan
evolusi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Pelayanan yang baik berarti

menjaga pelanggan dengan memberikan pelayanan yang terbaik untuk

2 Kasmir, Dasar-dasar Perbankan (Jakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2014), 21.
® Indria Widyastuti, “Analisis Bank Perkreditan Rakyat (BPR) terhadap Peningkatan Kinerja
Usaha Mikro Kecil (UMK)”. (Jakarta: 2015), 3.



memenuhi kebutuhan dan mencapai kepuasan nasabah, dan selalu bermurah
hati dengan organisasi/perusahaan.*

Kepuasan nasabah merupakan faktor utama yang tidak boleh
diabaikan bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan. Kepuasan
pelanggan merupakan aspek penting dalam menjaga mitra bisnis di
masyarakat luas, sehingga perlu meningkatkan kualitas pelayanan kepada
pelanggan. Dalam rangka meningkatkan Kkualitas pelayanan kepada
pelanggan, kita membutuhkan kemampuan layanan pelanggan yang tepat. Hal
ini sangat penting mengingat peran yang dimainkan oleh pelanggan yang
secara langsung maupun tidak langsung berkontribusi terhadap pendapatan.

Kemampuan layanan pelanggan tentu saja masalah perbankan. Salah
satunya adalah pembentukan bank layanan pelanggan yang dapat
mempengaruhi operasional dan membangun pemberdayaan. Kinerja nasabah
juga penting untuk membuat Kkinerja perbankan lebih kompetitif. Seiring
dengan semakin pintarnya masyarakat menuntut pelayanan dan kualitas yang
baik, maka bank harus mampu melanjutkan bahkan meningkatkan kualitas
untuk mendapatkan keuntungan yang besar. Kemampuan dan pelayanan suatu
bank tentunya menuntut agar seluruh customer service perwakilan bank,
seperti jasa BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso,
memberikan pelayanan terbaik sebagai lembaga keuangan yang berhubungan

langsung dengan nasabah.

* Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta:PT Elex Media Kompotindo
Kelompok Gramedia, 2003), 23.



PT BPR Lesrtari Nusantara Indonesia KC Bondowoso sebelumnya
merupakan PT BPR Jember Lestari. Kemudian pada tahun 2020 berubah
menjadi PT BPR Lestari Nusantara Indonesia. Perubahan Bank tersebut
karena gabungan beberapa grup diantaranya BPR Jember Lestari, Babat
Lestari, Porong Lestari, dan Surabaya Lestari yang tergabung menjadi satu
yaitu sebagai PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia. Sebagai bank baru, BPR
Lestari meminimkan jumlah karyawan dengan menggabungkan karyawan
customer service dengan teller. Pelayanan PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia cabang Bondowoso dikenal dengan layanan pelanggan yang ramah
dan cukup baik, dengan jumlah nasabah 528 pada tahun 2021. Jumlah
nasabah itu bisa berubah dari tahun ketahun karena banyak nasabah yang
sudah melunasi pinjamannya otmatis jumlah nasabah bisa berkurang. Bank
tersebut memiliki budaya kerja “Integritas (Shiddiq), Konsisten (Istiqomah),
Profesional (Fathonah), Tanggung Jawab (Amanah) dan Kepemimpinan
(Tabligh).” Untuk meningkatkan persaingan dengan bank lain BPR Lestari
Nusantara Indonesia memberikan pelayanan langsung dan cepat ditangani
oleh petugas.

Dengan semakin bersaingnya lembaga keuangan, BPR  Lestari
Nusantara Indonesia tentunya berusaha memaksimalkan pelayanan kepada
nasabah. Dimana customer service memegang peranan penting dalam
perbankan. Customer service disini berperan untuk memberikan pelayanan
yang terbaik kepada nasabah yang ingin bekerjasama dengan bank. Peran

customer service adalah bertanggung jawab atas kelancaran layanan



perbankan, menyelidiki keluhan dan masalah sesuai standar pengaduan, dan
memahami kelancaran arus informasi, terutama pelayanan customer service.

Demi menjaga kepercayaan nasabah dalam melakukan transaksi
perbankan, customer service harus memberikan pelayanan yang terbaik
kepada nasabah agar nasabah tetap bergabung dengan bank. Oleh karena itu,
peran customer service sangat berpengaruh dalam membujuk nasabah untuk
tetap bergabung di bank.

Peneliti memilih lokasi penelitian PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia KC Bondowoso karena peneliti ingin mengetahui lebih jauh
tentang layanan customer service yang sebelumnya sempat berhenti untuk
sementara waktu pada tahun 2016. Pada tahun itu BPR Lestari mengalami
kemerosotan secara bertahap karena memiliki banyak kredit yang macet.
Namun sejak tahun 2018 BPR Lestari mulai melakukan perubahan dengan
memperkenalkan pendekatan baru kepada nasabah, dengan cara beradaptasi
dengan reformasi sehingga pada akhirnya membawa BPR Lestari Nusantara
Indonesia Cabang Bondowoso menjadi bank perkreditan yang mulai diminati
nasabah. Selain itu BPR ini juga berupaya untuk menarik minat nasabah
kembali dengan menerapkan beberapa strategi baru dalam memberikan
layanan terbaik kepada nasabah melalui beberapa bentuk atau pola layanan
yang diberikan oleh customer service, diantaranya bersikap cepat tanggap
dalam melayani nasabah, memberikaan sapaan yang lembut dan penuh

senyuman, serta berkomunikasi menggunakan bahasa yang mudah dipahami



oleh nasabah yaitu bahasa madura yang menjadi bahasa sehari-sehari rakyat
Bondowoso.

Tabel 1.1
Perbandingan pelayanan Customer Service BPR di Bondowoso

No.

BPR di Bondowoso Bentuk Pelayanan Prima yang diberikan
Customer Service

BPR Lestari Nusantara a. Melayani nasabah dengan cepat dan

Indonesia cabang tanggap

Bondowoso b. Menyapa dengan lembut dan penuh
semangat

c. Bersikap akrab, dan penuh dengan
senyuman

d. Berbicara dengan bahasa yang baik dan
benar serta menyesuaikan dengan bahasa
yang dimengerti nasabah

e. Pemberian layanan pendukung berupa
lestari peduli

BPR Ady Bondowaoso a. Berbicara dengan sopan, santun dan
ramah sehingga dapat dengan mudah
dipahami oleh nasabah

b. Menjalin komunikasi dengan bahasa
formal yang baik

c. Jelas dalam menyampaikan informasi

BPR Jatim di Bondowoso |a. Berbicara dengan jelas dan menggunakan
bahasa yang baik dan jelas

b. Memberikan pelayanan dengan tenang
dan ramah kepada nasabah

c. Memberikan kesempatan kepada nasabah
untuk berbicara dan menyampaikan
keluhannya

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan
oleh customer service PT. BPR Lestari Nusantara memiliki keunggulan
tersendiri dan dapat menjadi pembeda dengan pelayanan pesaing sehingga
membuat nilai pelayanan dapat meningkat. Adapun bahasa komunikasi yang
digunakan pada saat proses transaksi dapat diterima dan dipahami dengan

mudah oleh nasabah karena menyesuaikan dengan bahasa yang digunakan



dalam sehari-hari yaitu bahasa madura yang biasa digunakan di daerah

Bondowoso. Kini BPR Lestari menjadi Bank Perkreditan tebesar nomor 2

nasional yang siap melayani nasabah dengan cepat dan bersahabat. BPR

Lestari juga menunjang peningkatan kesejahteran sosial melalui beberapa

program yang diluncurkan seperti Lestari Peduli.

Berdasarkan konteks penelitian diatas, maka peneliti sangat tertarik
mengangkat permasalahan yang berkaitan dengan kompetensi customer
service untuk menjaga kepercayaan nasabah agar tetap bergabung dengan
bank tersebut. Maka judul yang diangkat oleh penulis untuk melakukan
penelitian lebih lanjut tentang “Analisis Kompetensi Customer Service
dalam Memberikan Pelayanan Prima untuk Menjaga Kepercayaan di
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang Bondowoso”.

B. Fokus Penelitian

Berdasarkan konteks penelitian yang telah dipaparkan diatas, maka
dapat diambil fokus penelitian diantaranya:

1. Bagaimana strategi yang diberikan oleh Customer service di PT. BPR
Lestari Nusantara Indonesia Kantor Cabang Bondowoso ?

2. Bagaimana upaya yang dilakukan oleh Customer Service dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia Kantor Cabang Bondowoso ?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan fokus penelitian yang telah dibuat, maka dapat

dirumuskan tujuan penelitian yang ingin dicapai sebagai berikut:



1. Untuk mendeskripsikan strategi Customer Service di PT. BPR Lestari
Nusantara Indonesia Kantor Cabang Bondowoso.

2. Untuk mendeskripsikan upaya yang dilakukan Customer Service dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia Kantor Cabang Bondowoso.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian mencakup konstribusi apa yang akan diberikan
setelah penelitian selesai dilakukan. Kegunaan dapat bersifat teoritis dan
praktis, seperti kegunaan bagi penulis, instansi dan masyarakat secara
keseluruhan. Kegunaan penelitian harus bersifat realistis.

1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan dan menjadi sumber referensi bagi penelitian selanjutnya oleh
mahasiswa lain. Selain itu, informasi customer service dapat dijadikan
sebagai tolak ukur bagi masyarakat untuk menjadi nasabah pada suatu
bank tertentu khususnya PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang
Bondowoso.

2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti

Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan keterampilan para
peneliti di industri perbankan. Terutama dalam hal pelayanan dari

bank kepada nasabah.



b. Bagi Lembaga

1) PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang Bondowoso
Manfaat penelitian ini bagi PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia Cabang Bondwoso bertujuan untuk mengukur
kapabilitas dan layanan yang ditawarkan oleh karyawan PT.
BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang Bondowoso
khususnya pada bagian customer service juga dapat dijadikan

sebagai bahan evaluasi pekerjaan bagi pegawai bank.

2) Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Siddiq Jember
Sebagai ukuran keberhasilan perkuliahan, penelitian harus
dilakukan dan dikemas dalam sebuah karya ilmiah. Selain itu,
dapat dijadikan literatur oleh mahasiswa lain yang belajar di

Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Siddig Jember.

c. Bagi Masyarakat
Hasil penelitian mengenai pelayanan customer service
diharapkan dapat dijadikan pedoman oleh masyarakat dalam hal
menentukan dirinya menjadi nasabah pada bank tertentu.
E. Definisi Istilah

Pengertian istilah mencakup arti dari suatu istilah penting yang
menarik perhatian peneliti didalam judul penelitian. Tujuannya agar tidak
terjadi kesalahpahaman terhadap makna istilah yang dimaksud oleh peneliti.
Oleh karena itu, penulis terlebih dahulu menjelaskan arti dari setiap kata yang

mendukung judul karya ini. Adapun Masing-masing adalah:
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1. Analisis Kompetensi
Analisis kompetensi adalah segala bentuk pendekatan analisis
sistematis yang menggambarkan isi atau tugas pekerjaan seseorang, baik
kegiatan maupun perilaku, konteks pekerjaan di lingkungan kerja, dan
semua tuntutan serta persyaratan pekerjaan tersebut, terdisi atas
pengetahuan (knowledge), keahlian (skill), dan kemampuan (ability)
secara luas dan menyeluruh.
2. Customer Service
Customer service adalah devisi yang berperan penting dalam
proses pertahanan sebuah perusahaan yang berhubungan langsung
dengan pelanggan. Sering dianggap sepele, Customer Service sebenarnya
adalah pekerjaan yang memiliki banyak fungsi dan peran di dalam
perusahan. Customer Service memiliki dua fungsi utama. yakni menjadi
humas terdepan, dan menciptakan budaya perusahaan yang positif.
3. Pelayanan Prima
Pelayanan prima adalah efisiensi maksimum. yang dengannya
seseorang berinteraksi dengan orang lain. Pelayanan prima adalah
pelayanan yang terbaik bagi pelanggan, baik didalam maupun diluar
perusahaan. Berdasarkan standar dan prosedur pelayanan. Pelayanan
yang baik juga diartikan sebagai pelayanan yang terbaik untuk memenuhi
harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain, pelayanan prima
adalah pelayanan yang memenuhi standar kualitas yang memenuhi

harapan dan kepuasan pelanggan/nasabah.
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4. Kepercayaan
Kepercayan adalah kesediaan seseorang untuk mengandalkan
orang lain yang kita percaya. Kepercayaan adalah keadaan mental yang
didasarkan pada situasi dan konteks sosialnya. Ketika seseorang
membuat keputusan, mereka akan lebih memilih keputusan berdasarkan
keputusan orang yang dipercaya dari pada yang tidak bisa mereka
percayai.

Jadi secara istilah, yang dimaksud dengan analisis kompetensi
customer service dalam memberikan pelayanan prima untuk menjaga
kepercayaan nasabah/pelanggan adalah yaitu menilai kemampuan seorang
customer service dalam memberikan pelayanan prima kepada nasabah agar
nasabah tersebut tetap percaya menjadi nasabah di bank tersebut. Nasabah
merasa puas atau tidaknya tergantung layananan yang diberikan dari customer
service itu sendiri, sehingga peran customer service sangat berpengaruh
dalam menjaga kepuasan nasabah agar tetap menjadi nasabah di bank

tersebut.

. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan adalah uraian singkat tentang skripsi yang
disajikan secara sistematis dari bab per bab dengan sistematis, sehingga
pembaca dapat dengan mudah mengetahui gambaran isi skripsi secara global.
Skripsi yang akan peneliti tulis terdiri dari lima bab, dan garis besarnya

adalah sebagai berikut:
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Bab satu: pendahuluan, yang memuat konteks penelitian, fokus
penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi istilah, dan
sistematika pembahasan.

Bab dua: kajian kepustakaan, yang berisi tentang penelitian terdahulu
dan kajian teori.

Bab tiga: metode penelitian yang didalamnya berisi pendekatan dan
jenis penelitian, lokasi penelitian, subjek penelitian, teknik pengumpulan
data, analisis data, keabsahan data, dan terakhir adalah tahap-tahap penelitian
yang dilaksanakan oleh peneliti.

Bab empat: penyajian data dan analisis data, yang terdiri dari
gambaran objek penelitian, penyajian data dan analisis, serta pembahasan
temuan penelitian.

Bab lima: penutup, berisi tentang kesimpulan dari semua pembahasan

yang telah diuraikan, sekaligus penyampaian saran bagi pihak terkait.



BAB Il

KAJIAN KEPUSTAKAAN

A. Penelitian Terdahulu
1. Penelitian Terdahulu

Pada bagian ini peneliti memasukkan berbagai hasil penelitian
terdahulu yang terkait dengan penelitian yang akan dilakukan, kemudian
membuat ringkasannya, baik penelitian yang sudah terpublikasikan atau
belum terpablukasikan (skripsi, tesis, disertasi, artikel, yang dimuat pada
jurnal ilmiah, dan sebagainya). Dengan melakukan langkah ini maka
akan dapat dilihat sampai sejauh mana posisi penelitian yang hendak
dilakukan.®

Berdasarkan tinjauan terhadap penelitian terdahulu ada beberapa
hasil penelitian yang dianggap sesuai dengan peneliti yang akan
dilakukan yaitu:

a. Nasmila, 2021, Strategi Customer Service dalam Meningkatkan
Pelayanan Kepada Nasabah di PT. Bank Muamalat Tbk. KCP
Parepare

Hasil penelitian ini menunjukkan strategi customer service
untuk meningkatkan pelayanan pada PT. Bank Muamalat Tbhk. KCP
Parepare didasarkan pada manajemen Syariah yakni sikap yang
dapat dipercaya. Dalam hal ini, kembangkan perilaku yang dapat

dipercaya oleh nasabah dan percaya kepada nasabah. Dengan sikap

*Tim Penyusun, “Pedoman Penulisan Karya Tulis Ilmiah”, (Jember: IAIN Jember Press 2019), 46.

13



14

ramah, sopan dan menyenangkan, hubungan sosial kami dengan
nasabah kami terjalin secara alami.

b. Devi Oktaviani, 2020, Dampak Pelayanan Customer Service
Terhadap Kepuasan Nasabah Di BRI KCP Metro.

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan yang
diberikan oleh customer service sudah baik, terlihat dari beberapa
nasabah yang merasakan puas atas pelayanan yang telah diberikan,
sehingga penilaian nasabah terhadap pelayanan berdampak positif.
Namun masih ditemui beberapa hal yang masih kurang, bahkan
seharusnya tidak boleh dilakukan selama jam kerja sehingga
berdampak negatif sehingga nasabah tidak puas atas pelayanan yang
diberikan oleh customer service.’

c. Desi Marlina, 2020, Strategi Pelayanan Customer Service dan Teller
dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah Di Bank Rakyat Indonesia
(BRI) Syariah Metro 2018.

Hasil penelitian ini- menunjukkan bahwa strategi pelayanan
customer service dan teller dalam meningkatkan kepuasan nasabah
yang dilakukan oleh BRI syariah metro. Meliputi strategi mendasar
yang mencakup beberapa aspek yaitu responsiviness (cepat tanggap),

competence (kompetensi), credibillity (dapat dipercaya), contribution

® Nasmilah, “Strategi Customer Service dalam Meningkatkan Pelayanan kepada Nasabah di PT.
Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare”(Skripsi, [AIN Parepare, 2021),76.

" Devi Oktaviani, “Dampak pelayanan Customer Service terhadap kepuasan nasabah di BRI
Syariah KCP Metro”(Skripsi, TAIN Metro, 2020), 68.
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(kontribusi), honesty (kejujuran), service excelent (pelayanan prima),
innovation (perubahan).®
MD Alfacrozie, 2020, Sistem Pelayanan Customer Service dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah pada BMT Al-ittihad Cabang
Panam Kota Pekanbaru.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sistem pelayanan
mendasar yang dilakukan oleh customer service pada BMT Al-
ittihad cabang Panam ialah bersikap ramah terhadap nasabah agar
nasabah tersebut merasakan kenyamanan ketika melakukan aktivitas
di BMT. Customer service juga harus memiliki keahlian dibidang
komunikasi, karena masing-masing dari nasabah memiliki
karakteristik yang berbeda-beda maka diperlukan komunikasi yang
jelas dan terarah agar tidak timbul kesalahpahaman. Kendala yang
dihadapi customer service dalam meningkatkan pelayanan kepada
nasabah BMT Al-Ittihad cabang Panam adalah keterbatasan sumber
daya manusia, waktu, dan masalah koneksi. Dari kendala-kendala
yang dihadapi tersebut, terdapat beberapa solusi dalam mengatasi
setiap kendala, diantaranya: Pertama merekrut SDM kembali agar
nasabah yang bertransaksi di BMT Al-Ittihad cabang Panam merasa
nyaman terhadap pelayanan yang diberikan. Kedua, dalam
bertransaksi hendaknya customer service melakukan SOP yang

sesuai dengan ketentuan agar para nasabah tidak terlalu lama

8 Desi Marlina, “Strategi pelayanan Customer Service dan Teller dalam meningkatkan kepuasan
nasabah di Bank Rakyat Indonesia(BRI) Syariah Metro Tahun 2018”(Skripsi, IAIN Metro, 2018),

72.



16

menunggu. Ketiga, koneksi internet itu sangat mempengaruhi kinerja
karyawan dalam menangani pelayanan nasabah, sehingga koneksi
internet tersebut harus selalu diperiksa agar koneksinya cepat dan
data-data nasabah cepat di proses.’

e. Alvi Naslia, 2019, Analisis Tingkat Kualitas Pelayanan Customer
Service terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Pembantu Darussalam.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kualitas
pelayanan customer service berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Darussalam, dengan t hitung sebesar 8,338 dan t
tabel sebesar 1,986 atau t hitung > t tabel. Berdasarkan uji koefisien
determasi diperoleh nilai R square sebesar 0,428. Artinya tingkat
kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan
nasabah sebesar 42,8% sedangkan 57,2% dipengaruhi atau
dijelaskan oleh variabel diluar penelitian ini. Dan customer service
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu (KCP) Darussalam
telah menerapkan standart operasional (SOP) customer service.'

f. Linda Rambe, 2019, Strategi Pelayanan Customer Service dalam
Upaya Meningkatkan Jumlah Nasabah Tabungan Mabrur di PT.

Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Padangsidimpuan.

¥ MD Alfachrozie, “Sistem Pelayanan Customer Servive dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah
pada BMT Al- Ittihad Cabang Panam Kota Pekanbaru”(Skripsi, UIN Sultan Syarif Kasim Riau
Pekanbaru, 2020), 51.

10 Alfi Nasila, “Analisis Tingkat Kualitas Pelayanan Customer Service terhadap Kepuasan
Nasabah” (Skripsi, UIN Ar- Raniry, 2019), 82.
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa strategi Customer Service
PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Padangsidimpuan dalam
memberikan pelayanan ada dua Kkategori diantaranya strategi
pelayanan yang mendasar meliputi kompetensi, percaya dan
dipercaya, kontribusi, kejujuran, pelayanan prima, sosial dan peduli
lingkungan dan yang terakhir inovasi. Adapun bentuk yang
dilakukan oleh Customer Service PT. Bank Syariah Mandiri Kantor
Cabang Padangsidimpuan dalam meningkatkan jumlah nasabah
tabungan mabrur adalah pertama memberikan pelayanan yang baik,
kedua melakukan cross selling kepada nasabah, ketiga evaluasi
berupa roll play yang dilakukan dengan nasabah percobaan oleh
sejumlah karyawan lain."*
g. Raodah, 2019, Strategi Komunikasi Efektif Customer Service
terhadap Peningkatan Pelayanan di Bank Sulselbar Cabang Barru.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi efektif
customer service di Bank Sulselbar Cabang Barru dimata nasabah
sudah sangat baik atau memuaskan karena nasabah merasa puas atas
komunikasi yang digunakan customer service ketika bertransaksi
dengan nasabah. Strategi komunilkasi customer service Bank
Sulselbar cabang Barru dalam meningkatkan pelayanannya kepada
nasabah sangatlah penting. Pelayanan customer service berupa

memberikan kemudahan kepada para nasabah, karena customer

" Linda Rambe, “Strategi Pelayanan Customer Service dalam Upaya Meningkatkan Jumlah
Nasabah  Tabungan Mabrur di PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Padangsidimpuan”(Skripsi, IAIN Padangsidimpuan, 2019), 74.
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service merupakan jembatan penghubung bagi bank dan nasabah
yang ingin mendapatkan pelayanan jasa-jasa atau produk-produk
bank yang tersedia.*?

h. Siti Rokhani, 2019, Pengaruh Kompetensi Teller dan Pelayanan
Prima Customer Service terhadap Kepuasan Mahasiswa Febi 1AIN
Ponogoro dalam Menggunakan Tabungan Faedah di BRI Syariah
KCP Ponogoro.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa analisis data dan
pembahasan diperoleh hasil penelitian sebagai berikut; Pertama,
pada Uji t diketahui bahwa ada pengaruh X1 terhadap Y secara
signifikan. Hal ini dapat dilihat dari hasil pengujian X1 terhadap Y
menghasilkan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,005
sehingga HO ditolak. Artinya ada pengaruh kompetensi teller secara
positif dan signifikan secara terhadap kepuasan mahasiswa FEBI
IAIN Ponorogo dalam menggunakan tabungan faedah di BRI
Syariah. KCP Ponorogo. Kedua, Pada Uji t diketahui bahwa ada
pengaruh X2 terhadap Y secara signifikan. Hal ini dapat dilihat dari
hasil pengujian X2 terhadap Y menghasilkan nilai signifikansi 0,000
lebih kecil dari 0,005 sehingga HO ditolak. Artinya ada pengaruh

pelayanan prima customer service secara positif dan signifikan

12 Raodah, “Strategi Komunikasi Efektif Customer Service terhadap peningkatan Pelayanan Bank
Selselbar Cabang Barru” (Skripsi, IAIN Parepare, 2019), 67
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terhadap kepuasan mahasiswa FEBI IAIN Ponorogo dalam
menggunakan tabungan faedah di BRI Syariah KCP Ponorogo.*

i. Gadis Anggraini, 2018, Strategi Pelayanan Customer Service pada
Bank BRI Syariah KC Medan S.parman.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan yang
diberikan oleh customer service ialah bersikap ramah terhadap
nasabah agar nasabah tersebut merasakan kenyamanan Kketika
melakukan aktifitas yang berhubungan dengan perbankan seperti
pembukaan rekening baru, konsultasi tentang produk dan keluhan
lainnya. Customer service juga memiliki keahlian dibidang
komunikasi, yang harus diperhatikan karena masing-masing dari
nasabah memiliki karakteristik yang berbeda-beda maka diperlukan
komunikasi yang jelas dan terarah agar tidak timbul
kesalahpahaman."

J. Nirwa, 2018, Strategi Customer Service dalam Meningkatkan
Pelayanan PT. Bank Rakyat Indonesia (PERSERQO) Thk. Unit Batua
Raya.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa strategi customer
service dalam memberikan pelayanan ada dua kategori diantaranya
strategi pelayanan yang mendasar meliputi karyawan yang bertugas

dibagian customer service harus bersikap ramah, komunikatif,

3 Siti Rokhani, “Pengaruh Kompetensi Teller dan Pelayanan Prima Customer Service terhadap
Kepuasan Mahasiswa FEBI IAIN Poogoro dalam Menggunakan Tabungan Faedah di BRI Syariah
KCP Ponogoro”(Skripsi, IAIN Ponogoro, 2019), 94.

4 Gadis Anggraini, “Strategi Pelayanan Customer Service pada Bank BRI Syariah KC Medan S.
Parman”(Skripsi, UIN Sumatra Utara Medan, 2018), 64.
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tayang selalu diperlihatkan. Sedangkan strategi pelayanan yang
utama meliputi kompetensi percaya dan dipercaya, kontribusi,
kejujuran, sosial, peduli lingkungan dan inovasi peran customer
service merupakan salah satu hal yang penting terhadap kepuasan
nasabah, karena dengan adanya customer service nasabah akan
mendapatkan segala informasi pelayanan curtomer service berupa
memberikan kemudahan kepada para nasabah, karena customer

service merupakan jabatan penghubung bagi bank dan nasabah yang

ingin mendapatkan pelayanan jasa/produk yang tersedia.®

Tabel 2.1

Persamaan dan perbedaan penelitian terdahulu
dengan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti

No. | Nama, tahun dan Persaman Perbedaan
judul

1 2 3 4

1. | Nasmila, 2021 Jenis Penelitian Memfokuskan pada
“Strategi Customer | lapangan dan strategi customer
Service dalam membahas strategi Service sesuai
Meningkatkan meningkatkan kualitas | pandangan manajemen
Pelayanan kepada pelayanan customer Islam
Nasabah di PT. Bank | Service kepada nasabah
Muamalat Tbk KCP.

Parepare ”

2. | Devi Oktaviani, Menggunakan jenis Fokus pada dampak
2020 “Dampak penelitian kualitatif dan | dari pelayanan
Pelayanan Customer | juga membahas tentang | Customer Service itu
Service terhadap pelayanan Customer sendiri.

Kepuasan Nasabah Service.
di BRI KCP Metro”
3. | Desi Marlina, 2020 | Membahas tentang Memfokuskan pada

“Strategi Pelayanan
Customer Service

pelayanan Customer

kompetensi Customer
Service dalam

1> Nirwa, “Strategi Customer Service dalam Meningkatkan Pelayanan PT. Bank Rakyat

Indonesia (PERSERO) Tbk. Unit Batua Raya”(Skripsi, UIN Alauddin Makasar, 2018), 65.
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dan Teller dalam Service memberikan pelayanan
Meningkatkan pada nasabah supaya
Kepuasan Nasabah nasabah tetap percaya
di Bank Rakyat pada Bank tersebut.
Indonesia (BRI)

Syariah Metro

2018”.

MD Alfacrozie, Membahas tentang - Memfokuskan pada

2020%“Sistem
Pelayanan Customer
Service dalam
Meningkatkan
Kepuasan Nasabah
pada BMT Al-ittihad
Cabang Panam Kota

sistem pelayanan
Customer Service

kompetensi
Customer Service
dalam memberikan
pelayanan pada
nasabah

- Menggunakan
konsep syariah

Pekanbaru”
Alfi Naslia, 2019 Meningkatkan kualitas |- Memfokukskan
“Analisis Tingkat pelayanan Customer pada kompetensi

Kualitas Pelayanan
Customer Service
terhadap Kepuasan
Nasabah Di Bank
Syariah Mandiri
Kantor Cabang
Pembantu
Darussalam”

Service

Customer Service
dalam memberikan
pelayanan pada
nasabah

- Jenis penelitian
terdahulu
menggunakan jenis
penelitian kuantitatif
sedangkan
penelitian ini
menggunakan jenis
penelitian kualitatif.

Linda Rambe, 2019
“Strategi Pelayanan
Customer Service
dalam Upaya
Meningkatkan
Jumlah Nasabah
Tabungan Mabrur di
PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor

Pelayanan Customer
Service dalam Upaya
Meningkatkan Jumlah
Nasabah Tabungan
Mabrur

Strategi Customer
Service dalam
memberikan pelayanan
untuk meningkatkan
jumlah nasabah.

Cabang

Padangsidimpuan”

Raodah, 2019 Strategi Komunikasi Memfokukskan pada
“Strategi Efektif Customer bagaimana strategi

Komunikasi Efektif
Customer Service

Service terhadap

komunikasi customer
service.
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terhadap
Peningkatan
Pelayanan di Bank
Sulselbar cabang
Barru”.

Peningkatan Pelayanan

8. | Siti Rokhani, 2019 Sama-sama membahas |- Jenis penelitian
“Pengaruh tentang pelayanan kuantitatif
Kompetensi Teller Customer Service. - Memfokuskan pada
dan Pelayanan Prima pengaruh terhadap
Customer Service kompetensi Teller
terhadap Kepuasan dan Customer
Mahasiswa Febi Service terhadap
IAIN Ponogoro kepuasan nasabah.
dalam Menggunakan
Tabungan Faedah Di
Bri Syariah KCP
Ponogoro”

9. | Gadis Anggraini, - Strategi Pelayanan Penelitian terdahulu
2018 Customer Service lebih fokus pada
“Strategi Pelayanan |- Menggunakan jenis | strategi layanan
Customer Service penelitian kualitatif. | customer service.
pada Bank BRI
Syariah KC Medan
S.parman”.

10. | Nirwa, 2018 Strategi Customer Memfokuskan pada

“Strategi Customer
Service dalam
Meningkatkan
Pelayanan PT. Bank
Rakyat Indonesia
(PERSERO) Thk.
Unit Batua Raya”

Service dalam
Meningkatkan
Pelayanan

kompetensi Customer
Service dalam
memberikan pelayanan
kepada nasabah.

Sumber: Data diolah dari penelitian terdahulu

Sesuai

dengan

penelitian

yang dilakukan

penulis  deng

an

membandingkan penelitian terdahulu dengan penelitian yang dilakukan di

lembaga perkreditan rakyat, dimana masing-masing Bank tentunya memiliki

cara atau strategi masing-masing untuk meningkatkan jumlah nasabahnya,

seperti BPR Lestari Nusantara Cabang Bondowoso yang memiliki beberapa
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strategi pelayanan diantaranya cepat tanggap, kompetensi dan kejujuran yang
diberikan oleh customer service sehingga bisa bertahan dan mampu bersaing
dengan Bank perkreditan yang lain.
. Kajian Teori

Bagian ini berisi teori-teori yang digunakan sebagai sudut pandang
ketika melakukan penelitian. Penjelasan teori yang lebih luas dan lebih
dalam memberi peneliti lebih banyak wawasan tentang masalah yang harus
dipecahkan tergantung pada masalah dan tujuan penelitian.™
1. Sumber Daya Manusia (SDM)

Setiap organisasi perlu memiliki daya saing agar dapat bertahan
dalam persaingan global. Strategi untuk tetap kompetitif adalah dengan
memperkuat kapabilitas organisasi dan talentanya. Membuat perbedaan
dalam organisasi dan orang-orang adalah strategi yang memungkinkan
organisasi bertahan dan  beradaptasi dengan lingkungan secara
berkelanjutan. Pada saat yang sama, perubahan jaringan mencerminkan
bahwa jaringan seperti organisme yang perlu merespons rangsangan atau
sitimulus dari lingkungan eksternal. Perubahan ini dapat berupa
peningkatan strategi organisasi, mendesain ulang struktur organisasi, dan
menciptakan keterampilan perilaku atau kompetensi sumber daya
manusia.

Sumber daya manusia (SDM), baik publik maupun swasta,

merupakan salah satu faktor terpenting dalam keberhasilan atau

18 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya llmiah, 48.
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kegagalan suatu organisasi dalam mencapai tujuannya. Dari perspektif
manajemen strategis, sumber daya manusia adalah modal manusia dan
intelektual, menentukan efektivitas faktor-faktor lain seperti modal,
peralatan dan struktur."’

Manajemen sumber daya manusia adalah bagian dari ilmu bisnis
yang berfokus pada pengaturan peran sumber daya manusia dalam
aktivitas organisasi. Sumber daya manusia (SDM) merupakan salah satu
elemen penting dalam sebuah organisasi. Organisasi, terlepas dari bentuk
atau tujuannya, diselenggarakan untuk kepentingan orang-orang
berdasarkan visi yang berbeda dan dipimpin dan dikelola oleh orang-
orang untuk memenuhi misi mereka. Oleh Kkarena itu, manusia
merupakan faktor strategis dalam semua kegiatan
kelembagaan/organisasi. Selain itu, manajemen SDM adalah pengelolaan
sumber daya manusia yang didasarkan pada visi perusahaan, dan dapat
mencapai tujuan perusahaan secara optimal. Oleh karena itu, SDM juga
merupakan bagian dari ilmu - bisnis. Hal ini mengacu. pada fungsi
manajemen dalam pelaksanaan perencanaan, organisasi, kepegawaian,

bimbingan, dan proses manajemen.*®

7 Sudarmanto, Kinerja dan Pengembangan Kompetensi SDM (Yogyakarta: Pustaka Pelajar,
2020), 1-3.
'8 Tjutju Yuniarsih. Suwatno, Manajemen Sumber Daya Manusia (Bandung: CV. Alfabeta, 2016),

1-13.
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2. Kompetensi
a. Definisi Kompetensi

Kompetensi adalah kata-kata yang sering didengar dan
diucapkan banyak orang. Kita juga sering mendengar dan
mengucapkan istilah dalam berbagai cara, terutama yang berkaitan
dengan pengembangan sumber daya manusia. Namun, dalam banyak
kasus, pengenalan, pemahaman, dan makna suatu istilah tidak sama
atau kompatibel dengan istilah lain. Persepsi umum tentang
"kemampuan” oleh banyak orang mungkin adalah bahwa istilah
tersebut menempatkan atribut pada kualitas atau orang-orang
berbakat (SDM). Atribut adalah kualitas yang diberikan kepada
orang dan benda. Atribut mengacu pada karakteristik khusus yang
diperlukan untuk menjalankan pekerjaan secara efektif. Oleh karena
itu, atribut terdiri dari pengetahuan, keterampilan, dan persyaratan
atau karakteristik teknis tertentu.

Ada yang mengartikan potensi sebagai kemampuan atau
sepadan dengan kemampuan. Ada orang lain yang menafsirkan
sesuai dengan keterampilan, pengetahuan, dan pendidikannya yang
lebih tinggi. Bahkan, sebagian orang menganggapnya layak
(feasible), dapat diandalkan (reliable), sesuai, andal, dan cerdas.

Badan Kepegawaian Nasional (2003) mendefinisikan
keterampilan dan kualitas pegawai negeri sipil sebagai kemampuan

dalam hal pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang dibutuhkan
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pegawai negeri untuk melaksanakan tugasnya. Atau membuat
pekerjaannya profesional, efektif dan efisien.*
b. Jenis Kompetensi

Komponen-komponen kompetensi terdiri dari:

1) Motivasi (Dorongan). “Berulang kali perhatikan pernyataan
maksud atau kondisi yang muncul dalam bayang-bayang dan
mendorong, memerintahkan, atau memilih tindakan individu.”
Motivasi juga mencakup pemikiran yang terkait dengan
pernyataan maksud atau topik tertentu. Motivasi ini ada di
semua tingkat kesadaran atau alam bawah sadar.

2) Traits (ciri, sifat, karakter pembawaan), adalah pikiran dan
aktivitas psikomotorik yang berhubungan dengan kategori
umum peristiwa. Misalnya, seseorang yang percaya bahwa dia
mengendalikan masa depan dan takdirnya dikatakan memiliki
kualitas yang efektif.

3). Self image (citra diri), adalah kesadaran diri orang, dan evaluasi
citra mereka. Definisi citra diri ini mencakup harga diri dari
konsep diri dan harga diri.

4) Sicial role (peran sosial), adalah Persepsi individu tentang
seperangkat norma sosial perilaku yang diterima dan dihargai

oleh kelompok sosial atau organisasi yang memilikinya.

19 Sudarmanto, Kinerja dan Pengembangan Kompetensi SDM (Yogyakarta: Pustaka Pelajar,
2020), 44-49.
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5) Skills (keterampilan), adalah kemampuan untuk menunjukkan
serangkaian tindakan yang secara fungsional terkait untuk
mencapai tujuan Kinerja. Keterampilan juga merupakan
kemampuan dari mereka yang mungkin secara fungsional
efektif atau tidak efektif dalam situasi kerja mereka.”

Berdasarkan kriteria yang digunakan untuk memprediksi

Kinerja suatu pekerjaaan, kompetensi terbagi atas dua kategori yaitu:

1) Threshold comtencies, adalah kualitas utama yang harus dimiliki
seseorang untuk menyelesaikan pekerjaan dengan baik, tetapi
dengan pengetahuan dan keterampilan dasar penjual, yaitu
Kinerja rata-rata dengan seseorang dengan Kinerja tinggi seperti
pengetahuan dan kemampuan produk atau kemampuannya
mengisi formulir.

2) Differentiating Competencies. Inilah faktor-faktor yang
membedakan antara orang yang berkinerja tinggi dan orang
yang berkinerja rendah. Misalnya, mereka yang memiliki arah
motivasi biasanya terobsesi dengan menetapkan tujuan yang
melampaui ~ yang ditetapkan oleh organisasi. Misalnya,
kemampuan seorang wiraniaga yang ambisius dapat menetapkan
tujuan yang jauh lebih tinggi dari tingkat pencapaian rata-rata.

Selain itu, mereka biasanya dikelompokkan ke dalam enam

kelompok kompetensi untuk memberikan kinerja tinggi kepada

% Sudarmanto, Kinerja dan Pengembangan Kompetensi SDM (Yogyakarta: Pustaka Pelajar,
2020), 51-52.



28

teknisi dan profesional, perwakilan penjualan, staf pendukung,

manajer, dan pengusaha. Yaitu, kompetensi berprestasi dan tindakan

(achiefement and action), kompetensi melayani (helping and human

service), kompetensi memimpin (influence), kompetensi mengelola

(manajerial), kompetensi  berfikir ~ (cognitive), kompetensi

kepribadian yang efektif (personal effectiveness).?

c. Faktor Kompetensi

Terdapat 7 faktor kompetensi yang mempengaruhi atau

membentuk kompetensi, yakni:

1)

2)

3)

Kepercayaan dan nilai, kepercayaan dan nilai tentang sesuatu,
memiliki pengaruh yang kuat terhadap sikap dan perilaku
seseorang.

Keahlian/keterampilan, aspek ini memainkan peran yang sangat
penting dalam pengembangan kapasitas. Misalnya, berbicara di
depan umum adalah keterampilan yang dapat dipelajari,
dipraktikkan, dan ditingkatkan. Keterampilan menulis juga dapat
ditingkatkan melalui bimbingan, latihan, dan umpan balik.
Pengalaman, pengalaman merupakan faktor penting dalam
membentuk kemampuan seseorang dalam menghadapi pekerjaan.
Orang yang memiliki pengalaman mengorganisir orang dalam
organisasi yang kompleks mengembangkan keterampilan

manajemen secara berbeda dari orang yang tidak berpengalaman.

2! Tjutju Yuniarsih. Suwatno, Manajemen Sumber Daya Manusia (Bandung: CV. Alfabeta, 2016),

24-21.
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4) Karakteristik personal, sifat kepribadian seseorang juga
mempengaruhi kemampuan seseorang. Kemampuan seseorang
dalam manajemen konflik dan negosiasi berbeda antara yang
memiliki sifat pemarah dan yang memiliki sifat sabar.

5) Motivasi, motivasi kerja dan aktivitas mempengaruhi hasil yang
dicapai. Motivasi adalah faktor kemampuan yang sangat penting.
Motivasi adalah elemen yang belum berubah.

6) Isu-isu emosional, hambatan dan blok-blok emosional seringkali
dapat membatasi perolehan kemampuan. Takut melakukan
kesalahan, malu, penolakan untuk selalu berpikir negatif tentang
seseorang, dan pengalaman masa lalu yang selalu negatif
semuanya memiliki pengaruh yang kuat terhadap perolehan
kemampuan seseorang.

7) Kapasitas intelektual, kemampuan intelektual seseorang
mempengaruhi perolehan kemampuan. Kemampuan tergantung
pada keterampilan kognitif = seperti. berpikir konseptual dan
analitik. Perbedaan kemampuan berpikir konseptual dan analitis
membedakan kemampuan ~ seseorang  dalam  mengambil
keputusan, kemampuan merencanakan, dan lain-lain.??

3. Customer Service
Secara etimologis, customer service terdiri dari kata customer dan

service. Customer adalah pelanggan yang selalu membutuhkan layanan.

22 Sudarmanto, Kinerja dan Pengembangan Kompetensi SDM (Yogyakarta: Pustaka Pelajar,
2020), 54-57.
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Dan tujuan atau kebutuhan utama pelanggan adalah pelayanan.
Customer service adalah tindakan individu atau organisasi untuk
menyenangkan pelanggan atau konsumen.

Customer service juga merupakan layanan pelanggan untuk
bantuan dan saran yang dapat diterima pelanggan ketika mereka
membutuhkannya untuk suatu produk atau layanan. Customer service
merupakan salah satu pilar terpenting bagi sebuah perusahaan untuk
membangun kepuasan pelanggan. Customer service memungkinkan
perusahaan untuk membuat kesan positif pada pelanggannya. Melalui
tangan customer service, perusahaan juga dapat mengetahui apa yang
menjadi  harapan  pelanggan dengan pendekatan komunikasi
interpersonal.

Customer service adalah pihak yang secara langsung memediasi
hubungan antara pelanggan dengan perusahaan. Customer service
memegang peranan penting bagi sebuah perusahaan. Oleh karena itu,
topik -ini - menarik . karena  customer service melalui komunikasi
interpersonal membantu meningkatkan kepuasan pelanggan dan
berdampak pada kemajuan perusahaan. Komunikasi interpersonal adalah
komunikasi  tatap muka antar orang yang memungkinkan setiap
partisipan merasakan secara langsung reaksi orang lain, baik verbal
maupun nonverbal.

Customer service mendefinisikan fungsi dan tugas yang harus

dilakukan. Agar Customer service unggul dalam tugasnya, Customer
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service harus memiliki pemahaman yang baik tentang peran dan

tanggung jawab layanan prima.

Adapun fungsi Customer Service adalah sebagai berikut

a. Sebagai resepsionis customer service berperan sebagai resepsionis
yang datang ke bank atau penerima tamu.

b. Sebagai deskmen customer service berfungsi sebagai satu orang yang
mengoperasikan berbagai aplikasi.

c. Sebagai salesmen customer service berfungsi sebagai orang yang
menjual dan cross-sell produk perbankan.

d. Sebagai customer relation officer service berfungsi sebagai orang
yang dapat membangun hubungan baik dengan semua pelanggan
kami.

e. sebagai komunikator customer service berfungsi sebagai kontak
pelanggan dan menyediakan semua informasi yang berkaitan dengan
bank dan pelanggan.

f.. Sebagai solusi untuk masalah ketika pelanggan tidak puas karena
perbedaan pendapat atau kesepakatan.”®

4. Bank

a. Bank Pengkreditan Rakyat (BPR)

Bank Pengkreditan Rakyat (BPR) adalah bank yang
beroperasi berdasarkan prinsip konvensional atau syariah. Sebagai

bagian dari kegiatannya, BPR tidak menyediakan layanan

2 Joni, “Analisis peran customer service di bank BNI syariah KCP flered”. Jurnal ekonomi
syariah, no.01 (Siliwangi 2019): 19-21
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perdagangan pembayaran. Artinya, pelayanan perbankan yang
diberikan oleh BPR jauh lebih sempit dibandingkan kegiatan dan
pelayanan bank umum.?
Pelayanan Prima
a. Definisi pelayanan prima
Dalam melayani pelanggan eksternal, semua pihak yang
memberikan layanan komersial dan non-komersial menyadari bahwa
keberadaan pelanggan yang loyal merupakan jaminan keberhasilan
suatu perusahaan atau organisasi lain sangat dibutuhkan.
Satu-satunya cara untuk membuat organisasi atau bisnis Anda
berada di jalur yang benar dan menarik pelanggan adalah dengan
mengembangkan pola layanan terbaik, antara lain dengan cara
seperti berikut:
1) Memperhatikan perubahan kebutuhan dan keinginan pelanggan
dan membuatnya lebih mudah untuk diprediksi.
2). Mencoba untuk memenuhi  kebutuhan - pelanggan yang
memenuhi atau melebihi harapan, dan
3) Memperlakukan pelanggan Anda dengan pola layanan terbaik.
Istilah “pelayanan prima” atau excellent service (pelayanan
prima) kini diungkapkan dalam dunia bisnis dengan istilah “service
excellence” atau disingkat “Sex” dan sekarang sering ditulis dengan

menggunakan huruf besar “SEX”. Pelayanan prima adalah

# Kasmir, Dasar-dasar Perbankan (Jakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2014), 21.
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pelayanan yang baik berarti menjaga pelanggan kami dan selalu
bermurah hati dengan organisasi/perusahaan kami dengan
memberikan layanan terbaik untuk memenuhi kebutuhan mereka dan
mencapai kepuasan mereka.”

Pelayanan prima adalah pelayanan yang baik dan melebihi
harapan pelanggan. Awalnya, pelanggan memiliki harapan
sederhana dan mengira mereka normal menurut standar umum yang
ditawarkan oleh banyak perusahaan lain, tetapi kejutan dari layanan
tambahan dan layanan perusahaan yang tidak terduga dan
merupakan surprise dari pelayanan yang diberikan perusahaan
seperti security tidak hanya memberikan pelayanan keamanan,
namun membantu mengarahkan nasabah dalam pengambilan kartu
antrian, pengarahan penulisan dan pengambilan slip transaksi,
pemberian majalah atau koran ketika menunggu antrian, serta
pengarahan jalur antrian teller atau customer service di bank.
Pelayanan prima merupakan pelayanan dengan standar kualitas yang
tinggi, selalu konsisten dan akurat (pasti) mengikuti perkembangan
kebutuhan pelanggan.?®

b. Proses pelayanan prima

Layanan terbentuk melalui proses di mana penyedia layanan

memberikan layanan kepada pihak yang menerima layanan. Layanan

juga bisa antara seseorang dengan seseorang, kelompok dengan

% Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta:PT Elex Media Kompotindo
Kelompok Gramedia, 2003), 22-27.
% Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima (Yogyakarta: Graha limu, 2020), 17-18.
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seseorang, seseorang dengan kelompok, atau bahkan orang dalam
suatu organisasi.

Dengan demikian, layanan diberikan ketika satu pihak ingin
secara sukarela mendukung pihak lain, atau ketika pihak lain
meminta pihak lain secara sukarela membantu karena hubungan
kerja dengan organisasi.

Layanan disediakan untuk tujuan komersial, dengan satu
pihak melayani pihak lain yang ingin membayar. Misalnya
pelayanan yang diberikan atas dasar transaksi jual beli, saling
melayani antara pejabat dengan lembaga negara tempatnya bekerja,
saling melayani antara penyelenggara negara dengan instansi
tersebut, dan atasan sebagai kelanjutan hubungan antar jabatan
komersil, non-komersil maupun instalasi pemerintah.

Ada empat hal penting yang perlu diperhatikan dalam proses
pelayanan. Yaitu penyedia layanan, penerima layanan, jenis atau
bentuk layanan, dan kepuasan pelanggan.

1) Penyedia layanan
Penyedia layanan (service provider) adalah pihak yang
dapat memberikan jasa tertentu kepada konsumen, baik berupa
layanan dalam bentuk penyediaan dan penyampaian suatu

produk (goods) atau jasa (services).
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2) Penerima layanan

Penerima layanan (service receiver) adalah konsumen
atau pelanggan yang menerima jasa dari penyedia layanan.
Penerima layanan, biasa disebut dengan konsumen atau
pelanggan dapat dibedakan menjadi dua kelompok, yaitu
konsumen internal (internal consumer) atau pelanggan internal
(internal customer) dan konsumen eksternal ((external
consumer) atau pelanggan eksternal (external customer).

3) Jenis layanan

Ada berbagai jenis layanan yang dapat diberikan dengan
memberikan layanan kepada pihak yang membutuhkannya
Antara lain berupa layanan yang berkaitan dengan:
a) Menyediakan layanan saja
b) Jasa yang hanya berkaitan dengan pengiriman dan

pendistribusian barang, atau

c¢) Layanan ganda yang terkait dengan keduanya.
d) Kepuasan pelanggan

Dalam melayani pelanggan internal dan eksternal
perusahaan, penyedia layanan dan pemberi layanan harus selalu
berusaha untuk berhubungan dengan tujuan utama layanan
yaitu kepuasan konsumen (consumer satisfaction) atau

kepuasan pelanggan (customer satisfaction).?’

2" Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta:PT Elex Media Kompotindo
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c. Tujuan pelayanan prima
Tujuan pelayanan yang baik adalah berusaha untuk
mempertahankan pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa
yang ditawarkan. Tujuan pelayanan prima sebagai berikut:

1) Tujuan pelayanan prima adalah untuk mendatangkan kepuasan
dan kepercayaan diri kepada konsumen. Pelayanan prima adalah
pelayanan yang sangat baik, melebihi harapan pelanggan, dan
memiliki karakteristik kualitas (good quality). Kualitas memberi
pelanggan dorongan untuk membangun hubungan yang kuat
dengan perusahaan.

2) Tujuan pelayanan yang baik adalah menjaga dan merawat
dengan cara yang membuat pelanggan merasa diperhatikan dan
mengutamakan semua kebutuhan dan keinginan mereka. Suatu
layanan yang memiliki standar kualitas yang tinggi dan selalu
akurat (terpercaya) mengikuti perkembangan kebutuhan
pelanggan.?®

d. Konsep pelayanan prima
Konsep pelayanan prima berasal dari Kreativitas para pelaku
usaha, diikuti oleh organisasi dan instansi pemerintah. Sehingga,
budaya pelayanan prima bukan lagi milik dunia bisnis, tapi milik
semua orang. Budaya layanan prima dapat dijadikan acuan dalam

berbagai aspek kehidupan, antara lain untuk menjalin hubungan

Kelompok Gramedia, 2003), 9-14.
%8 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima (Yogyakarta: Graha llmu, 2020), 12-13.
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dalam kehidupan berumahtanga, bertetangga, berbangsa, bernegara,

dan sebagainya.

Dalam hal ini, penulis sendiri mengembangkan budaya

pelayanan prima berbasis 6A. Dengan kata lain, mengembangkan

pelayanan prima dengan menyesuaikan faktor-faktor berikut:

1)

2)

3)

4)

Kemampuan (Ability)

Kemampuan  (Ability) adalah  pengetahuan dan
keterampilan khusus yang perlu ditangani untuk mendukung
program pelayanan prima, keterampilan di bidang pekerjaan
yang ditekuni, komunikasi yang efektif, pengembangan
motivasi, dan memfasilitasi hubungan, Termasuk di dalam dan
di luar organisasi/masyarakat.

Sikap (Attitude)

Sikap (Attitude) adalah perilaku atau temperamen yang
perlu ditekankan ketika berhadapan dengan pelanggan.
Penampilan (Appearance)

Penampilan (Appearance) adalah penampilan seseorang,
baik =~ fisik saja maupun fisik dan non fisik, serta dapat
mencerminkan kepercayaan diri dan kepercayaan orang lain.
Perhatian (Attention)

Perhatian (Attention) adalah kepedulian penuh terhadap
pelanggan, pelanggan juga perlu memperhatikan kebutuhan dan

keinginannya serta memahami saran dan kritiknya.
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5) Tindakan (Action)
Tindakan (Action) adalah berbagai aktivitas aktual atau
nyata yang perlu dilakukan saat melayani pelanggan.
6) Tanggung jawab (Accountability)

Tanggung jawab (Accountability) adalah sikap
berprasangka buruk terhadap pelanggan sebagai bentuk
kepedulian untuk menghindari atau meminimalkan kerugian dan
ketidakpuasan pelanggan.?

e. Strategi Pelayanan Prima
1) Problematika Dan Strategi Layanan

a) Beberapa strategi diperlukan untuk mengidentifikasi empat
karakteristik yang membedakannya dari barang dan
mengatasi keempat karakteristik tersebut perlu beberapa
strategi mengidentifikasi karakteristik tersebut diantaranya
yaitu:
(1) Intangibility (tidak berwujud)

(2) Heterogeneity (heterogenitas)

(3) Inseparability (keterkaitan)

(4) Perish ability (tidak tahan lama)

b) Persaingan globalyang ketat menuntut perubahan mendasar
dalam dunia bisnis. Misi dasar sebuah perusahaan bukan lagi

mencari keuntungan, tetapi menciptakan dan menambah nilai

» Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta:PT Elex Media Kompotindo
Kelompok Gramedia, 2003), 30-32.
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bagi pelanggannya. Upaya untuk menghasilkan keuntungan

melalui penciptaan nilai dapat dicapai melalui:

(1) Meningkat perolehan pelanggan

(2) Mempekerjakan karyawan dengan lebih baik

(3) Memberikan kompensasi yang lebih efektif

(4) Meningkatkan produktifitas karyawan

(5) Memotivasi karyawan untuk menawarkan nilai kepada
para pelanggan

(6) Membangun investasi dan struktur kepemilikan yang
lebih baik

Penambahan nilai bisa dilaksanakan dalam berbagai

bentuk cara yaitu:

(1) Mengkonsep ulang dan memfokuskan kembali strategi
perusahaan

(2) Mencari cara yang lebih efektif untuk memasarkan
produk

(3) Merancang ulang proses bisnis

(4) Melaksanakan pendekatan yang lebih efektif terhadap
layanan pelanggan

(5) Menjamin bahwa setiap orang memahami cara struktur
baru menjalankan bisnis dan hal-hal yang harus

dilakukan untuk melaksanakan struktur baru



c)

d)
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(6) Memilih dan mengembangkan sumber daya terbaik
untuk proyek baru

Prinsip layanan pelanggan yang baik dan kepuasan pelanggan

Layanan pelanggan yang baik memiliki tiga kunci yaitu:

(1) Kemampuan memahami kebutuhan dan keinginan
pelanggan

(2) Pengembangan database yang lebih akurat dari pada
pesaing mencakup kebutuhan dan keinginan setiap
segmen pelanggan dan perubahan kondisi persaingan

(3) Pemanfaatan informasi yang diperoleh dari riset pasar
dalam suatu kerangka strategik. Kerangka ini diwujudkan
dalam pengembangan relationship marketing

Komunikasi lisan dengan pelanggan

(1) Prinsip mendengarkan pelanggan

(2) Prinsip mengatakan apa yang diinginkan dikatakan

(3) Prinsip menggunakan tata bahasa yang tepat

(4) Prinsip bertanya benar dan menjawab dengan benar

2) Perilaku yang Mencerminkan Pelayanan Prima

a.

Mengetahui visi
Dalam menetapkan visi harus melakukan hal sebagai
berikut. Gambaran masa depan yang akan dicapai oleh

organisasi



1)

2)

3)

4)

5)

6)
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Bagaimana mencapai keberhasilan

Bagaimana mengemukakan keutamaan visi yg akan
dicapai

Bagaimana mencapai masa depan

Bagaimana membentuk kepentingan bersama dalam
masyarakat

SDM vyang unggul dan bermental diberi makna
kebanggaan setiap melaksanakan tugas, dengan hasil
yang baik

Mengembangkan keunggulan kompetitif secara bersama

b. Misi

Ketika menjelakan visi perlu mengembangkan/

menentukan misi organisasi tentang kegiatan utama untuk

mengoperasikan fungsi arah yang terukur.

c. Mencapai sasaran

Untuk mencapai sasaran hal-hal yang perlu diperhatikan

adalah :

1)
2)
3)
4)
5)

6)

Sasaran jelas dan pasti

Tertulis

Efisien

Harus jelas dan mudah dipahami
Ekonomis

Kualitas merata
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7) Adil
8) Biaya minimum
9) Tepat waktu

10) Seimbang®

%0 Nurlia, “Strategi Pelayanan dengan konsep Service excellent”. Meraja journal, Vol.1, No.2 (Juni
2018): 27-29.



BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kualitatif, yaitu prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa
bahasa tulis dan lisan dari fenomena yang dialami subjek, seperti perilaku,
persepsi, motivasi, dan perilaku holistik.**

Jenis penelitian ini menggunakan jenis studi kasus. Studi kasus adalah
strategi penelitian di mana seorang peneliti secara menyeluruh dan hati-hati
menyelidiki program, peristiwa, proses, atau sekelompok orang.*

B. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian menunjukkan dimana penelitian tersebut akan
dilakukan.® Lokasi penelitian yang dilakukan oleh peneliti yaitu bertempat di
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso JI. Diponogoro
Kotakulon-Bondowoso. Adapun alasan peneliti memilih lokasi penelitian di
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso ini dikarenakan
peneliti ingin mengetahui lebih mendalam terkait pelayanan customer service
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso karena dulu Bank

tersebut hampir tutup.

31 Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 2007), 6.
%2Muh. Fitrah dan Luthfiyah, Metodologi Penelitian: Penelitian Kualitatif, Tindakan Kelas, dan
Studi Kasus (Sukabumi: CV. Jejak, 2017), 51.

%% Tim Penyusun, “Pedoman Penulisan Karya Tulis llmiyah”, (Jember: IAIN Jember Press 2019),
47.
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C. Subjek Penelitian

Subjek penelitian adalah sumber informasi untuk menemukan data dan
merupakan masukan untuk mengidentifikasi masalah penelitian dan orang
yang digunakan untuk memberikan informasi.* Adapun subyek penelitian
dalam penelitian ini adalah:

1. Kepala Manajer PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang Bondowoso
Bapak Hendi Kurniawan

2. Kepala Operasional PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang
Bondowoso Bapak Heri Ifandi

3. Karyawan Customer Service PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
Cabang Bondowoso Ibu Indah

4. Nasabah PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso Bapak
Muis, Bapak Shohib dan Bapak Mustofa.

. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis
dalam. penelitian, karena tujuan utama penelitian adalah untuk menangkap
data. Tanpa pengetahuan tentang teknik pengumpulan data, peneliti tidak
akan dapat memperoleh data yang sesuai dengan standar data yang telah
ditetapkan.®

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

% Lexy J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2004), 4-5.
% Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2017), 224.
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1. Observasi

Observasi adalah suatu metode pengumpulan informasi dan data
dengan cara melakukan pengamatan dan pencatatan secara sistematis
terhadap fenomena-fenomena yang ada untuk tujuan pengamatan.®
Metode observasi yang digunakan adalah observasi partisipatif pasif,
yaitu penelitian yang datang langsung ke lokasi tempat kerja orang yang
diamati tetapi tidak terlibat dalam aktivitas tersebut.*” Adapun data yang
ingin diperoleh dari teknik observasi tersebut ialah:

a. Letak geografis
b. Situasi dan kondisi
c. Sistem pelayanan yang diberikan

Untuk pengamatan yang baik, peneliti harus menggunakan alat
perekam dan buku catatan. Metode ini secara langsung mengamati objek,
situasi, dan keadaan.

Wawancara

Teknik wawancara adalah proses interaksi antara pewawancara
dengan narasumber yang membahas apa yang sedang diselidiki.*®
Wawancara = semi-terstruktur digunakan dalam penelitian ini, tetapi
sebenarnya lebih bebas daripada wawancara terstruktur. Tujuannya adalah

untuk menemukan masalah secara lebih terbuka dengan meminta

% Ajat Rukajat, Teknik Evaluasi Pembelajaran (Yogyakarta: CV. Budi Utama, 2018), 75.
%7 Sugiyono, Metode, 227.

% A. Muri Yusuf, Metode Penelitian: Kuantitatif, Kualitatif, dan Penelitian Gabungan (Jakarta:

Kencana, 2014), 372.
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pendapat dan idenya.* Data yang dikumpulkan dengan metode
wawancara ini adalah sebagai berikut:
a. Sejarah Bank
b. Strategi yang diberikan oleh Customer service agar nasabah tetap
percaya menjadi nasabah
c. Upaya yang dilakukan oleh Customer Service dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah agar nasabah tetap percaya menjadi
nasabah.
3. Dokumentasi
Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang melibatkan
pencarian bukti dari sumber non-manusia yang berkaitan dengan objek
yang diteliti, dalam bentuk tulisan, gambar, atau karya monumental.®’
Data yang ingin didapat adalah:
a. Visi, Misi dan Tujuan
b. Struktur Organisasi
c. Pelayanan Customer service
d. Letak Geografis
e. Keadaan lingkungan
E. Analisis Data
Analisis data adalah metode pengumpulan dan pengolahan data yang
diperolen dari suatu penelitian untuk menarik kesimpulan yang dapat

dipertanggungjawabkan kebenarannya.

% Sugiyono, Metode, 233.
0 Eko Sugiarto, Menyusun Proposal Penelitian Kualitatif: Skripsi dan Tesis (Yogyakarta: Suaka
Media, 2015), 88.
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Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan analisis data Miles,
Hubermen, dan Saldana, yang terdiri dari empat langkah, vyaitu: 1)
pengumpulan data, 2) Kondensasi data (Data Condensation), 3) Penyajian
data (data display); 4) Menarik kesimpulan/verifikasi (Conclusion
drawing/verification). Adapun aktivitas yang dilakukan dalam aktivitas dalam
analisis data yaitu :

1. Pengumpulan Data
Pengumpulan data adalah proses yang sistematis dan terstandar
untuk mendapatkan data yang diperlukan.** Dalam tahap ini, peneliti
menemui Manajer PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang

Bondowoso, Karyawan Customer Service, Nasabah untuk wawancara,

observasi, dan dokumentasi mengenai Analisis kompetensi customer

service dalam memberikan pelayanan prima untuk menjaga keercayaan
dan kenyamanan nasabah. Kemudian peneliti mencatat perkataan
narasumber, beserta mengamati proses sesuai dengan fokus penelitian
sesuai dengan pedoman penelitian.

2. Kondensasi Data

“Data condensation refers to the proses of selecting, focusing,

simplifying, abstracting,and/or transforming the data that appear in the

full corpus (body) of written up field note, interview, transcripts,
document, and other empirical materials.”

Kondensi data adalah proses memilih, memfokuskan,

menyederhanakan, mengabstraksi, dan memodifikasi catatan lapangan,

*! Nazir, Metode Penelitian (Bogor: Ghalia Indonesia, 2014), 153.
*2 Miles, Huberman dan John Saldana, Qualitative Data Analysis A Methods
Sourcebook Edition 3(USA: Sage Publivation, 2014), 31.
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catatan wawancara, dokumen, dan bahan empiris lainnya. Kondensasi
data berarti mengubah data yang sebelumnya diuapkan menjadi data
dengan kepadatan lebih tinggi. Perbedaan antara reduksi dan kondensasi
terletak pada penyederhanaan data. Reduksi cenderung diurutkan
kemudian diseleksi, tetapi kondensasi menyesuaikan semua data yang
dikumpulkan tanpa memilah (mengurangi) data.

Penyajian Data (Data Display)

“The second major flow of analysis activity is data display.
Generically, a display is an organized compressed assembly of
information that allows conclusion drawing and action. In daily
life, display vary from gasolinegauges to news papers to
facebook status updates. Looking at display helps us understand
what is happening and to do something-either analyze further or
take action-based on that understanding.”

Tampilan data utama kedua untuk aktivitas analitik adalah
tampilan data. Secara umum, tampilan adalah kumpulan informasi
terorganisir dan padat yang memungkinkan penarikan dan tindakan
kesimpulan. Dalam kehidupan sehari-hari, ada berbagai tampilan dari
pengukur bahan bakar hingga koran dan pembaruan status Facebook.
Melihat tampilan membantu memahami apa yang terjadi dan
menganalisisnya lebih lanjut atau melakukan sesuatu untuk mengambil
tindakan berdasarkan pemahaman tersebut.

Penyajian data adalah organisasi, pengeditan, dan informasi yang
memungkinkan penalaran dan tindakan. Menyajikan data membantu

memahami apa yang terjadi, menganalisisnya lebih dalam, mengambil

tindakan berdasarkan pemahaman, dan melakukan sesuatu yang lain.
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Dalam penelitian ini, format penyajian data berupa teks naratif.
Dimana terdapat format catatan lapangan, hasil wawancara dan
dokumentasi.

4. Penarikan Kesimpulan

Kesimpulan pertama masih bersifat sementara dan dapat berubah
di kemudian hari jika tidak ada bukti kuat yang mendukungnya. Jika
kesimpulan awal ketika peneliti turun ke lapangan untuk
mengumpulkan data didukung oleh bukti-bukti yang valid dan
konsisten, maka kesimpulan tersebut kredibel.*

Kesimpulan yang andal menjawab pertanyaan yang menjadi
fokus peneliti. Dari kesimpulan ini, jelas bahwa tidak ada yang pernah
menyelidiki temuan peneliti. Misalnya, wawasan berupa gambaran
objek yang sebelumnya tidak jelas dan deskripsi menjadi jelas setelah
penyelidikan. Pada tahap ini, peneliti menarik kesimpulan dari hasil
tahap analisis sebelumnya. Dan menjawab semua titik fokus masalah
yang menjadi subjek penelitian.

F. Keabsahan Data
Bagian ini berisi upaya-upaya yang ingin dilakukan peneliti untuk
menjaga keabsahan data hasil di lapangan. Agar hasil penelitian dapat
dipercaya, maka perlu dilakukan konfirmasi reliabilitas dengan menggunakan
metode keabsahan data.** Tujuannya adalah untuk menunjukkan apakah data

yang diperoleh peneliti sesuai dengan praktek yang sebenarnya. Dalam

8 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Bandung: Alfabeta, 2008), 338-341.
*Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya llmiah, 48.
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penelitian ini akan dilakukan pengecekan keabsahan data, yaitu dengan
triangulasi metode. Teknik triangulasi data adalah meninjau data dengan tiga
cara yaitu:*

1. Triangulasi Sumber

Triangulasi mengharuskan peneliti untuk mencari data dan
informasi, peneliti perlu melihat dari berbagai sumber.

2. Triangulasi Metode

Gunakan beberapa metode untuk melakukan pemeriksaan dan
audit. Ketika peneliti pertama kali menggunakan metode wawancara,
selanjutnya melakukan pengamatan terhadap objek tersebut.

3. Triangulasi Waktu

Teknik triangulasi yang mengarahkan perhatian pada objek secara
langsung.

Penelitian ini menggunakan teknik triangulasi sumber dan
triangulasi metode. Triangulasi sumber membandingkan satu pendapat
dengan yang lain, atau pandangan dari berbagai sumber data informan.
Triangulasi metode terdiri dari membandingkan hasil observasi dengan
hasil wawancara kemudian membandingkan hasil wawancara dengan
dokumen yang ada.

G. Tahap-tahap Penelitian
Pada tahap ini, peneliti akan menjelaskan atau memberikan proses

dimana peneliti melakukan penelitian. Proses penelitian dari awal hingga akhir

*Helaluddin, Hengki Wijaya, Analisis Data Kualitatif: Sebuah Tinjauan Teori dan Praktik
(Jakarta: Sekolah Tinggi Theologia Jaffray, 2019), 22-23.
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perlu dijelaskan secara bertahap. Tahapan penelitian yang dilakukan oleh
peneliti adalah sebagai berikut:
1. Tahap Pra Lapangan
Tahapan yang peneliti lakukan sebelum terjun ke lapangan.
Kegiatan yang dilakukan meliputi menyusun rencana penelitian, menyusun
matrik, membuat proposal, mengurus surat ijin, dan menyiapkan
perlengkapan lainnya.
2. Tahap Lapangan
Tahapan peneliti melakukan penelitian di lapangan. Peneliti
sungguh-sungguh mempelajari objek di lapangan dan mengumpulkan data
sesuai dengan metode pengumpulan data yang telah ditentukan
sebelumnya.
3. Tahap Analisis Data
Tahap ini merupakan tahap terakhir dari penelitian. Tahap ini
dilakukan setelah semua data terkumpul dan dilakukan sesuai dengan

analisis data yang diberikan sebelumnya.



BAB IV
PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS

A. Gambaran Objek Penelitian
1. Sejarah BPR Lestari Nusantara Indonesia KC Bondowoso

PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia didirikan pada tanggal 22
Maret 1982. PT BPR Lestari Nusantara Indonesia di bentuk oleh
sejumlah Banker dan pengusaha sukses yang telah mengembangkan
karirnya pada bidang industri yang mereka geluti sebelumnya.
Diantaranya Alex Purnadi Chandra, Eddy Ateng dan Effendy Intan yang
pernah berkarir di BCA. Serta satu lagi, yakni Eric Chandra, seorang
pengusaha sukses di Lampung. Secara bersama-sama, dalam kurun
waktu 5 tahun sejak didirikan sampai sekarang, BPR Lestari Nusantara
Indonesia berhasil menjadi pemimpin pasar diwilayah Bondowoso dan
telah tumbuh kuat menempati posisi kedua BPR terbesar kawasan
kabupaten Bondowoso dari segi asset.

Dari yang sebelumnya memiliki banyak kredit macet, kini asetnya
terbesar kedua di tingkat kabupaten. BPR selama ini dikenal sebagai
lembaga keuangan kelas dua, yang dinilai memiliki "mobilitas™ terbatas
dibandingkan lembaga keuangan lainnya, khususnya bank umum. Oleh
karena itu, sejak zaman dahulu hingga akhir tahun 1990-an, ruang
lingkup industry berpindah ke skala yang lebih kecil dengan paradigma

konservatif.
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Namun, sejak tahun 2000-an, BPR Lestari telah melakukan
perubahan, memperkenalkan berbagai pendekatan baru, cepat beradaptasi
dengan reformasi, dan pada akhirnya membawa BPR Lestari menjadi
market leader.

Pada tahun 2009, BPR Lestari merelokasi kantor pusatnya ke
gedung baru berlantai 2 seluas 1.200m2 di Jalan Kedung Turi Sidoarjo
untuk kedua kalinya. Tahun ini aset BPR Lestari sudah mencapai Rp
378,1 miliar dan berada di jajaran 6 teratas BPR nasional. Setahun
kemudian kembali naik peringkat menjadi 5 BPR nasional dengan
pertumbuhan hampir 100% asetnya menjadi Rp 624 miliar. Ditahun
2010, BPR Lestari juga mencanangkan slogan pelayanan baru, yakni
Cepat, bersahabat! Tahun ini adalah tahun Majalah Info Bank
memberikan penghargaan Kinerja perbankan tertinggi kepada BPR
Lestari.

Setelah itu, penghargaan terus diberikan hingga tahun 2016. Selain
pujian, BPR Lestari telah mencapai titik pertumbuhan baru. Dengan asset
mencapai Rp 1 Triliun, menempatkan BPR Lestari dalam jajaran Top 3
BPR dengan asset terbesar nasional.*

. Visi dan Misi PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Kantor Cabang

Bondowoso*’

“*BPR Lestari Nusantara, “Sejarah BPR Lestari Nusantara,” 18 Oktober 2021
*" BPR Lestari Nusantara, “Visi Misi BPR Lestari Nusantara,” 18 Oktober 2021
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a. Visi PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia KC Bondowoso
Membangun dinamika baru dibidang pelayanan jasa
keuangan melalui penumbuhkembangan ekonomi regional maupun
nasional secara berkesinambungan.
b. Misi PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia KC Bondowoso
BPR Lestari Nusantara Indonesia hadir dimana saja, menjadi
mitra usaha terpercaya.
B. Penyajian Data dan Analisis
Dalam pengumpulan dan penggalian data, penelitian ini
menggunakan teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Data
diperoleh dari hasil ketiga teknik tersebut mengenai Analisis Kompetensi

Customer Service dalam Memberikan Pelayanan Prima untuk Menjaga

Kepercayaan Nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang

Bondowoso sebagai berikut hasil penelitian adalah:

1. Strategi yang diberikan oleh Customer service agar nasabah tetap
percaya menjadi nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso

Salah satu cara perusahaan bank supaya bisa merebut pangsa
pasar yakni dengan memperoleh nasabah yang sebanyak-banyaknya.
Peningkatan jumlah nasabah merupakan faktor yang paling penting
untuk dilakukan, dengan memberikan pelayanan yang optimal. Karena
dengan pelayanan yang optimal dapat memberikan pengaruh positif

bagi jumlah nasabah yang di dapatkan. Perusahaan bisa dikatakan
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berhasil jika memperoleh nasabah dalam jumlah banyak dan dinilai
dapat menaruh kepuasan bagi nasabah tersebut. Selain itu perusahaan
yang mampu bersaing dalam dunia pasar adalah perusahaan yang dapat
menyajikan produk atau jasa serta kualitas layanan. Pada hakikatnya
nasabah yang merasa benar-benar puas atas pelayanan yang diberikan
akan mampu mempertahankan nasabah yang lama untuk tetap membeli
produk yang ditawarkan. Dan juga nasabah yang lama dapat
memberikan rekomendasi kepada orang lain dan mampu pula untuk
menarik minat calon nasabah yang baru untuk mencobanya.

Pada akhirnya pelayanan yang optimal akan mampu
meningkatkan image perusahaan sehingga citra perusahaan akan terus
meningkat bagi para nasabah. Citra yang baik dapat memastikan bahwa
segala sesuatu yang dilakukan perusahaan dianggap baik. Dalam
pemasaran, sebuah produk memiliki arti yang luas. Artinya, entitas
yang ditawarkan ke pasar, baik berwujud maupun tidak berwujud.
Produk berwujud biasanya disebut barang, dan produk tidak berwujud
biasanya disebut jasa.

Memberikan layanan bukanlah tugas yang mudah, tetapi jika
pekerjaan tersebut dilakukan dengan baik maka perusahaan yang
bersangkutan akan dapat memperoleh keuntungan yang besar.
Customer service berarti petugas yang siap melayani nasabah baik
berupa keluhan atau masalah yang di hadapi dan calon nasabah yang

datang untuk mengajukan pinjaman baru.
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PT BPR Lestari Nusantara cabang Bondowoso sebagai salah
satu bank perkreditan rakyat yang ada di Bondowoso, Yyang
menonjolkan strategi pelayanan yang baik kepada nasabah melalui
beberapa aspek penting yang harus diperhatikan guna menarik minat
nasabah supaya tetap percaya menjadi nasabah di PT BPR Lestari
Nusantara Indonesia. Strategi pelayanan prima dapat telihat pada
berbagai kegiatan yang diberikan oleh karyawan customer service
kepada nasabah, salah satunya bersikap cepat tanggap dalam melayani

nasabah.*®

Gambar 4.1
Proses Layanan kepada nasabah®

Dalam wawancara yang telah dilakukan peneliti, salah satu
aspek terpenting dalam menjalankan bisnis adalah layanan kepada
nasabah. Pelayanan yang diberikan customer service harus sesuai

dengan kriteria yang ditentukan. Strategi layanan dasar yang dilakukan

*® Observasi di PT BPR Lestari Nusantara, 12 Oktober 2021.
* PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso, “Proses Layanan Kepada Nasabah,”
12 Oktober 2021.
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oleh customer service pada PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso adalah sebagai berikut:*°

“Strategi pelayanan yang kita gunakan atau kita miliki ini ada
tiga strategi yaitu Responsiveness (cepat tanggap), Competence
(kompetensi), Honesty (kejujuran). Ketiga strategi tersebut
menjadi strategi unggulan PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso. Dari strategi pelayanan tersebut kami
berharap nasabah akan tetap percaya menjadi nasabah di Bank
kami”.

Hal yang sama juga dijelaskan oleh ibu Indah selaku teller dan
customer service di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang
Bondowoso mengenai strategi layanan yang dilakukan customer service
yaitu:>!

“Dalam melayani nasabah, PT. BPR Lestari Nusantara

Indonesia Cabang Bondowoso menggunakan beberapa strategi,

antara lain strategi cepat tanggap, kompetensi customer service,

bersikap jujur. Beberapa strategi tersebut digunakan untuk
menjaga kepercayaan nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara

Indonesia™.

Hal yang sama juga diperkuat oleh Bapak Heri Ifandi selaku
Kepala Operasional PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang
Bondowoso mengenai strategi Customer Service yaitu:>?

“Strategi yang terdapat di PT. BPR Lestari Nusantara dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah agar tercipta rasa
percaya pada bank kami dengan menerapkan tiga hal yaitu cepat
tanggap dalam melayani pelanggan, kompetensi layanan, dan
menekankan sikap jujur kepada nasabah yang melakukan
transaksi”.

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat disimpulkan strategi

pelayanan yang digunkan PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang

%0 Hendy Kurniawan, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
%! Indah, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
%2 Heri Ifandi, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
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Bondowoso dalam menjaga rasa percaya dan rasa nyaman nasabah ada
tiga diantaranya Responsiveness (cepat tanggap), Competence
(kompetensi), Honesty (kejujuran).

Strategi pelayanan yang digunakan oleh karyawan customer
service PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso untuk
menjaga rasa percaya nasabah yaitu dengan menerapkan strategi
sebagai berikut:

a. Responsiveness (cepat tanggap)

Respon yang cepat dan tanggap, yaitu kesediaan customer
service untuk membantu nasabah, melayani mereka dengan tepat,
mendengarkan keluhan konsumen, dan membantu
menyelesaikannya. Menanggapi nasabah adalah langkah yang tepat
dalam memberikan informasi yang jelas dan akurat kepada
nasabah, dan mereka dapat terhindar dari berita negatif tentang
perusahaan setiap saat, yang dapat merusak citra perusahaan. Daya
tanggap juga merupakan cara bagi perusahaan untuk memberikan
informasi yang cepat dan akurat tanpa harus berpikir sendiri atau
membuat asumsi yang salah tentang perusahaan.

Karyawan customer service BPR Lestari Nusantara
Indonesia Cabang Bondowoso memberikan layanan dengan
mendengarkan keluhan nasabah dan mampu menyelesaikan
masalah tesebut dengan memberikan solusi terbaik. Seperti

kesalahan customer service atau teller dalam menginput data yang
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menjadikan nasabah tersebut tidak terdaftar di OJK. Dengan
demikian customer service dituntut untuk selalu berhati-hati dalam
menjalankan tugasnya serta memperbaiki kesalahan-kesalahan
yang dilakukan.

Seperti yang telah dijelaskan oleh Bapak Heri Ifandi selaku
Kepala Operasional PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang
Bondowoso mengenai strategi Customer Service yaitu:>®

“Ketika terjadi kesalahan dalam pelayanan yang diberikan
oleh customer service maka harus ditanggapi dengan cepat
sehingga tidak terulang kembali dengan kesalahan yang
sama. Misalkan terdapat data yang tidak sinkron sehingga
nasabah tidak terdaftar di OJK, maka diperlukan
pengecekan ulang data secara hati-hati”.

Selain itu Bapak Hendi Kurniawan selaku kepala cabang
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso juga
menjelaskan bahwa:>*

“Strategi yang dilakukan oleh customer service disini salah
satunya yaitu cepat tanggap dimana ketika nasabah tidak
sabar dalam melakukan pengajuan pinjaman maka
karyawan customer. service harus memberi tahu kepada
nasabah agar tetap tenang dan bersabar serta meminta maaf
kepada nasabah atas pelayanan yang kurang cepat, dengan
begitu nasabah akan tetap percaya pada bank kami”.

Hal serupa juga dijelaskan oleh ibu Indah selaku Teller dan
Customer Service di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang

Bondowoso mengenai strategi pertama Customer Service yaitu:>

“Ketika menghadapi nasabah yang memiliki masalah, maka
saya tetap tenang dan memberikan solusi yang cerdas dan

% Heri Ifandi, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
54Hendy Kurniawan, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
% Indah, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
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terbaik serta mendengarkan keluhan dan peduli atas

masalah yang dialami oleh nasabah. Dengan demikian saya

harus dapat mengatur nada bicara saya dan menanggapi
setiap keluhan dengan cepat dan mampu meyakinkan
nasabah bahwa saya bisa menyelesaikan masalah tersebut”.

Hal ini juga diperkuat dengan hasil wawancara Bapak
Shohib selaku nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso yang menyatakan bahwa:

“Ketika saya mengalami kesulitan dalam transaksi,

karyawan di bank ini sangat cepat dan tanggap dalam

memberikan solusi dan arahan kepada saya. Sehingga
dengan begitu saya paham terhadap kesulitan yang saya
hadapi”.

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa
strategi pertama yang dilakukan oleh PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia cabang Bondowoso ialah dengan cara cepat tanggap
untuk membantu dan merespon nasabah yang memiliki masalah
dalam hal pelayanan.

b. Competence (kompetensi)

Kompetensi -merupakan keahlian, atau keunggulan yang
harus dimiliki seorang karyawan customer service baik berupa
keterampilan, pengetahuan, dan perilaku yang baik. Kompetensi
yang diberikan oleh masing-masing customer service adalah
keterampilan berkomunikasi, dimana keterampilan tersebut harus

dimiliki seorang karyawan customer service dengan cara

meningkatkan interaksi kepada nasabah dan bertutur kata yang

% Shohib, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
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lemah lembut, sopan dan santun. Salah satunya seperti yang telah
dilakukan oleh customer service PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia yaitu negosiasi skill dengan nasabah, artinya karyawan
mampu memberikan kepuasan kepada nasabah dengan tidak
merugikan pihak bank dan tidak merugikan nasabah pula.

Hal tersebut dijelaskan oleh bapak Hendi Kurniawan selaku
kepala cabang PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang
Bondowoso yaitu:>’

“Negosiasi skill itu maksudnya bukan untuk berdebat

dengan nasabah atau siapapun itu, tetapi misalkan ada

nasabah yang tidak mudah paham atas penjelasan yang
diberikann oleh customer service, jadi harus benar-benar
pintar seorang customer service dalam memberikan
penjelasan atau arahan kepada nasabah tersebut. tetapi tidak
merugikan bank dan tidak merugikan nasabah itu sendiri.

Untuk komunikasi kita juga harus melihat sikon bagaimana

nasabah yang dihadapi karena setiap nasabah memiliki

karakter yang berbeda”.

Keterampilan berkomunikasi harus diasah dengan cara
mengontrol nada bicara dengan baik. Serta mampu memberikan
perhatian melalui solusi untuk setiap masalah yang dialami oleh
nasabah. Komunikasi yang baik akan memberikan kepercayaan
kepada nasabah melalui pelayanan yang diberikan. Seperti yang
telah dijelaskan oleh Bapak Hendi Kurniawan selaku kepala cabang

PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso yaitu:*®

“Untuk meningkatkan kualitas layanan karyawan customer
service kami menggunakan strategi kompetensi yang

57Hendy Kurniawan, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
58Hendy Kurniawan, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
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mengharuskan karyawan memiliki keahlian yang baik pada
bidang komunikasi. Dimana strategi kompetensi itu sendiri
karyawan customer service harus memperlihatkan tata
bahasa berbicara yang baik kepada nasabah sehingga dapat
dipahami dengan mudah oleh nasabah dan senang
berkomunikasi dengan karyawan Customer service itu
sendiri. Tujuannya tetap sama agar nasabah itu tetap
percaya dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan
customer itu sendiri dan juga percaya pada PT. BPR lestari
Nusantara Indonesia cabang Bondowoso bahwa pelayanan
yang diberikan sudah sangat baik”.

Hal serupa juga dijelaskan oleh ibu Indah selaku Teller dan
Customer Service di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang
Bondowoso mengenai strategi Customer Service yaitu:>

“Strategi yang digunakan yaitu strategi kompetensi. Dimana

strategi ini mengharuskan saya untuk memahami bahasa

komunikasi yang baik kepada semua nasabah dan
bagaimana bahasa saya yang mudah ditangkap oleh semua
nasabah dengan tujuan yang sama untuk membangun rasa
percaya nasabah terhadap PT. BPR Lestari Nusantara

Indonesia cabang Bondowoso”.

Hal ini juga diperkuat dengan hasil wawancara Bapak
Mustofa selaku nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso yang menyatakan bahwa:** “Penyampaian
informasi yang saya rasakan sangatlah baik. Tutur katanya yang
sopan, cara komunikasinya yang mudah dipahami, serta
penyampaian informasinya jelas.”

Dari hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan

bahwa strategi pelayanan ini merupakan strategi yang sangat

penting dalam memberikan pelayanan kepada nasabah karena

% Indah, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
% Mustofa, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
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dengan strategi kompetensi ini mengharuskan karyawan customer
service memiliki kemampuan komunikasi yang baik dapat
menumbuhkan rasa percaya nasabah sehingga nasabah akan tetap
menggunakan produk yang ada di PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia cabang Bondowoso. Hal tersebut menjadi tujuan utama
untuk mempertahankan dan meningkatkan jumlah nasabah.

c. Honesty (kejujuran).

Wujud kejujuran yang disampaikan customer service adalah
jujur dalam menyampaikan informasi produk-produk yang
diinginkan nasabah, jujur terhadap peraturan yang belaku, dan
menunjukkan sikap jujur untuk meningkatkan kepercayaan nasabah
dalam melakukan layanan yang diberikan customer service. Salah
satu sikap jujur yang diterapkan oleh karyawan customer service di
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso adalah
dengan mengakui keasalah kepada nasabah jika terdapat kesalah
saat melakukan pelayanan. Bapak Hendi Kurniawan selaku kepala
cabang PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso
menjelaskan bahwa:®

“Mengakui - kesalahan kepada nasabah saat melakukan
kesalah dalam memberikan pelayanan adalah bentuk
strategi yang diberikan oleh karyawan customer service PT.
BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso
dengan tujuan dapat menumbuhkan rasa percaya nasabah
kepada Bank”.

61Hendy Kurniawan, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
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Setiap kejujuran yang diberikan oleh customer service
adalah untuk meningkatkan kepuasan nasabah agar dapat
memaksimalkan layanan dan nasabah merasa puas. Seperti yang
telah dijelaskan oleh Bapak Hendi Kurniawan selaku kepala cabang
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso yaitu:®

“Strategi selanjutnya yang digunakan oleh PT. BPR Lestari
Nusantara Indonesia cabang Bondowoso ialah strategi
kejujuran dimana strategi ini dilakukan oleh customer
service supaya nasabah tetap percaya pada bank kami
dengan begitu nasabah akan terus memakai produk yang
tersedia di bank kami”.

Hal yang sama juga dijelaskan oleh Bapak Heri Ifandi
selaku Kepala Operasional PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso mengenai strategi Customer Service yaitu:®®

“Dalam memberikan pelayanan kami menekankan sikap
jujur dalam menyampaikan informasi kepada nasabah.
Sikap jujur harus dimiliki oleh customer service. Dalam
praktiknya fungsi customer service melayani pertanyaan
yang diajukan nasabah dan memberikan informasi yang
diinginkan selengkap mungkin dengan jujur”.

Hal serupa juga dijelaskan oleh ibu Indah selaku Teller dan
Customer Service di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang
Bondowoso mengenai strategi Customer Service yaitu:®*

“Strategi yang saya gunakan dalam melayani nasabah yaitu
kejujuran karena jujur menurut saya adalah dari segi sikap
dan ucapannya dapat dipercaya dalam menyelesaikan
pelayanan sehingga nasabah merasa puas. Semua informasi
disampaikan dengan baik, memberi perhatian, berbicara
lembut dan jelas. Sesuai dengan budaya kerja Bank,

62Hendy Kurniawan, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
% Heri Ifandi, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
% Indah, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
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kejujuran sangat penting karena menyangkut dengan
kepercayaan nasabah”.

Hal ini juga diperkuat dengan hasil wawancara Bapak
Shohib selaku nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso yang menyatakan bahwa:®

“Selama saya menjadi nasabah di PT. BPR Lestari

Nusantara Indonesia cabang Bondowoso ini saya masih

merasa cukup puas dengan pelayanan yang diberikan,

terutama bagian customer service yang melayani saya

dengan jujur dan sabar. Jadi saya merasakan percaya pada
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso

ETT

mi

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa
strategi ketiga yang dilakukan oleh PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia cabang Bondowoso dengan menggunakan strategi
bersikap jujur pada nasabah dalam memberikan layanan. Sehingga
nasabah akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan kepada
nasabah dengan kejujuran.

2. Upaya yang dilakukan oleh Customer Service dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah agar nasabah tetap percaya menjadi
nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang
Bondowoso

Setelah mengetahui tentang strategi customer servicedi PT. BPR
Lestari Nusantara Indonesia disini memegang peranan yang sangat
penting sebagai ujung tombak bank dalam menangani nasabah.

Customer service itu ibarat wajah terdepan atau gerbang depan sebuah

% Shohib, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
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bank. Layanan customer service harus benar-benar menunjukan layanan
inti perusahaan. Strategi yang dikembangkan perusahaan tidak akan

berhasil jika hanya berupa pemikiran dan planning saja.

Gambar 4.2

Ruang Layanan Nasabah PT. BPR Lestari Nusantara Cabang
Bondowoso®®

Dengan memberikan pelayanan prima kepada nasabah agar
dapat percaya menjadi nasabah bank dan tetap merasa nyaman. Bagian
ini peneliti ingin menggambarkan bentuk upaya yang dilakukan oleh
karyawan customer service PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia dalam
menyediakan dan memberikan pelayanan prima kepada nasabah agar
tetap percaya dan merasa nyaman menjadi nasabah. Upaya pertama
yang dilakukan oleh Customer Service adalah menjelaskan kepada

nasabah mengenai aturan-aturan yang ada di bank. Upaya kedua adalah

% PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso, “Ruang Layanan Nasabah PT. BPR
Lestari Nusantara Cabang Bondowoso,” 12 Oktober 2021.
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melayani nasabah dengan menggunakan bahasa lokal atau daerah yang
mudah dipahami.®’

Hal tersebut dijelaskan oleh Bapak Hendi Kurniawan selaku
kepala cabang PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang
Bondowoso yaitu:®®

“Upaya yang kami untuk meningkatkan kualitas layanan ada
dua. Dengan kata lain untuk memperjelas aturan-aturan yang
ada di bank telebih dahulu agar nasabah mengetahui aturan-
aturan yang sudah ditetapkan oleh PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia Cabang Bondowoso. Upaya kedua kami adalah
menggunakan bahasa lokal atau bahasa daerah yang dipahami
oleh nasabah kami sehingga mereka dapat dengan mudah
memahami apa yang dijelaskan oleh karyawan customer service
kami”.

Hal yang serupa juga dijelaskan oleh ibu Indah selaku teller dan
customer service di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia mengenai

upaya peningkatan kualitas layanan customer service yaitu:®

“Dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah PT.
BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso
melakukan dua upaya, yakni upaya pertama menjelaskan
peraturan bank dan upaya kedua menggunakan bahasa daerah
yang dapat dipahami dengan mudah oleh nasabah”.

Hal yang sama juga dijelaskan oleh Bapak Heri Ifandi selaku
Kepala Operasional PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang
Bondowoso mengenai upaya Customer Service yaitu: "

“Dalam memberikan pelayanan kami melakukan beberapa

upaya untuk meningkatkan rasa percaya nasabah dalam

melakukan layanan, yaitu menjelaskan apa saja aturan yang ada
di bank kami, kemudian kami juga menggunakan bahasa daerah

%7 Observasi di PT BPR Lestari Nusantara, 14 Oktober 2021.
% Hendy Kurniawan, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 12 Oktober 2021.
% Indah, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 14 Oktober 2021.
" Heri Ifandi, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 14 Oktober 2021.
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yang mudah dipahami oleh nasabah seperti bahasa madura yang
sudah menjadi bahasa keseharian nasabah”.

Berdasarkan paparan hasil wawancara diatas dapat disimpulkan
bahwa upaya-upaya yang dilakukan olen PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia Cabang Bondowoso dalam meningkatkan kualitas pelayanan
dengan cara menjelaskan aturan-aturan yang ada di bank dan
menggunakan bahasa lokal atau daerah masing-masing nasabah.

PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso
melakukan beberapa upaya dalam meningkatkan kualitas layanan
prima, antara lain:

a. Menjelaskan aturan-aturan Bank
Upaya pertama yang dilakukan oleh karyawan customer
service PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso
meningkatkan  kualitas pelayanan dengan terlebih dahulu
menjelaskan peraturan perbankan. Hal tersebut dijelaskan oleh
Bapak Heri Ifandi selaku kepala operasional PT. BPR Lestari
Nusantara Indonesia cabang bondowoso yaitu:"*
“Kami memudahkan nasabah untuk memahami aturan dan
regulasi dengan cara santai sehingga mereka tidak merasa
tegang dan gugup ketika mendengar penjelasan customer
service. Dengan demikian nasabah dapat dengan mudah
memahami penjelasan seputar aturan di bank, karena tujuan
utama dari upaya ini agar nasabah tetap merasa nyaman

menjadi nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
Cabang Bindowoso”.

™ Heri Ifandi, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 14 Oktober 2021.
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Hal yang sama juga dijelaskan oleh ibu Indah selaku Teller
dan Customer Service di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso mengenai upaya Customer Service yaitu; "

“Upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan dengan cara menjelaskan aturan-aturan yang ada

di bank terlebih dahulu agar nasabah mengetahui apa saja

aturan yang diterapkan oleh PT. BPR Lestari Nusantara

Indonesia cabang Bondowoso agar nasabah dapat mengikuti
aturan yang sudah ditetapkan”.

Hal tersebut juga dijelaskan oleh Bapak Hendi Kurniawan
selaku kepala cabang PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang
Bondowoso yaitu:"

“Bagi nasabah pemula yang baru mengenal BPR Lestari,

kami menjelaskan aturan telebih dahulu sehingga nasabah

paham dan tidak gugup ketika melakukan layanan bersama
kami dan menjadi mitra yang baik dengan bank kami.

Upaya tesebut menjadi andalan bagi bank kami supaya

nasabah tetap mempercayai produk kredit yang ada ”.

Dari pernyataan diatas, dapat disimpulkan bahwa upaya
yang selama ini sudah dilakukan oleh PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia cabang Bondowoso yaitu dengan cara menjelaskan
aturan-aturan dan regulasi yang ada di bank terlebih dahulu dengan
tujuan agar nasabah dapat mengetahui semua aturan yang ada di
bank dan nasabah dapat mengikuti aturan yang sudah diterapkan

oleh PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso

tersebut.

"2 Indah, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 14 Oktober 2021.
® Hendy Kurniawan, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 12 Oktober 2021.
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b. Menggunakan bahasa lokal atau daerah

Upaya tindak lanjut yang dilakukan oleh karyawan customer
service PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso
yakni menggunakan bahasa lokal atau daerah masing-masing yang
mudah dipahami oleh nasabah sehingga mudah memahami apa saja
yang dijelaskan oleh karyawan customer service di PT. BPR
Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso.

Komunikasi yang baik terwujud dengan penyampaian
bahasa yang mudah dipahami oleh nasabah. Customer service
harus menyesuaikan dengan kebiasaan nasabah menggunakan
bahasa daerah masyarakat bondowoso. Pada umumnya masyarakat
Bondowoso menggunakan bahasa lokal yaitu bahasa Madura
dengan tujuan nasabah tidak kebingungan saat melakukan
pelayanan kepada customer service, dengan menggunakan bahasa
yang mudah dipahami oleh nasabah maka nasabah tetap percaya
pada bank tersebut. Bapak Hendi Kurniawan selaku kepala cabang
PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang bondowoso telah
menjelaskan Bahwa:™

“Saat melayani nasabah, customer service disini
menggunakan bahasa daerah yang mudah dipahami oleh
nasabah. Karena tidak semua nasabah paham dan bisa
menggunakan bahasa indonesia dengan baik seperti nasabah
yang awam. Nasabah disini mayoritas menggunakan bahasa
madura, dengan begitu upaya yang dilakukan oleh

karyawan customer service disini menggunakan bahasa
daerah Bondowoso salah satunya menggunakan bahasa

™ Hendi Kurniawan, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 12 Oktober 2021.
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madura. Tetapi juga ada sebagian masyarakat yang menjadi
nasabah disini menggunakan bahasa jawa maka customer
service juga harus bisa memahami bahasa-bahasa tersebut
jadi nasabah disini akan mudah memahami bahasa yang
digunakan oleh customer service dalam memberikan
pelayanan ”.

Hal yang sama juga dijelaskan oleh ibu Indah selaku Teller
dan Customer Service di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso mengenai upaya yang dilakukan Customer

Service yaitu:”

“Dalam memberikan pelayanan, saya selaku cutomer
service melakukan komunikasi dengan baik kepada nasabah
dengan menggunakan bahasa daerah supaya nasabah mudah
memahami apa yang telah dijelaskan oleh saya selaku
customer service disini. Dengan begitu nasabah akan
merasa akan tetap menjadi nasabah di PT. BPR Lestari
Nusantara Indonesia cabang Bondowoso™.

Hal ini juga diperkuat dengan hasil wawancara Bapak Muis
selaku nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang

Bondowoso yang menyatakan bahwa: "

“Penyampaian informasi atau layanan yang diberikan oleh
customer service di BPR ini menggunakan bahasa yang
mudah saya tangkap dan saya pahami yakni bahasa madura.
Dengan begitu saya dapat percaya pada bank ini karena
penjelasan yang diperikan oleh customer service sangat
mudah dipahami dalam memberikan.”

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa upaya yang
sudah dilakukan oleh karyawan customer service dalam
memberikan pelayanan prima kepada nasabah di PT. BPR Lestari

Nusantara Indonesia cabang Bondowoso adalah menggunakan

® Indah, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 14 Oktober 2021.
® Muis, diwawancarai oleh Penulis, Bondowoso, 17 Mei 2022.
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bahasa daerah sesuai apa yang di pahami oleh nasabah, jadi bahasa

yang digunakan oleh karyawan customer service disini

menggunakan tiga bahasa yaitu bahasa madura, bahasa indonesia

dan juga bahasa jawa sesuai apa yang dipahami oleh nasabah

diberikan oleh customer
service agar nasabah tetap
percaya menjadi nasabah
di PT. BPR Lestari
Nusantara Indonesia
Cabang Bondowoso

tersebut.
Tabel 4.2
Temuan Hasil Penelitian
No Fokus Penelitian Temuan
1. | Bagaimana strategi yang PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia

cabang Bondowoso menerapkan 3
strategi pelayanan yang dilakukan oleh
customer service yaitu Responsiveness
(cepat tanggap), Competence
(kompetensi), Honesty (kejujuran).

Bagaimana upaya yang
dilakukan oleh customer
service dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah
agar nasabah tetap percaya
menjadi nasabah di PT.
BPR Lestari Nusantara
Indonesia cabang
Bondowoso

Dua upaya yang dilakukan oleh
customer service yaitu menjelaskan
aturan-aturan bank terlebih dahulu dan
menggunakan bahasa daerah sesuai
dengan apa yang mudah nasabah
pahami dalam memberikan pelayanan.

C. Pembahasan Temuan

Bagian ini membahas hubungan antara data yang ditemukan di

lapangan dengan teori yang relevan. Data yang diperoleh melalui observasi,

wawancara dan dokumentasi dianalisis melalui pembahasan teori terkait

temuan. Pembahasan dirinci sesuai dengan fokus penelitian yang telah



73

ditetapkan sehingga dapat menjawab permasalahan yang ada di lapangan

terkait Analisis Kompetensi Customer Service dalam Memberikan Pelayanan

Prima untuk Menjaga Kepercayaan Nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara

Indonesia Cabang Bondowoso. Adapun pembahasan temuannya sebagai

berikut:

1. Strategi yang diberikan oleh Customer service agar nasabah tetap
percaya menjadi nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso

Hasil dari penelitian yang dilakukan kepada pihak PT. BPR Lestari
Nusantara Indonesia cabang Bondowoso tentang strategi pelayanan
karyawan customer service yang di gunakan oleh PT. BPR Lestari
Nusantara Indonesia cabang Bondowoso dalam menjaga kepercayaan
nasabah melalui strategi utama yaitu:

a. Responsiveness (cepat tanggap)

Bentuk cepat tanggap yang diberikan customer service adalah
menyelesaikan secara cepat dan tepat, tidak terburu-buru mengambil
keputusan, mendengarkan keluhan, memberikan solusi cerdas atas
permasalahan yang dialami nasabah, dan berempati tehadap
permasalahan  nasabah, kesopanan dan keramahan dalam
berkomunikasi dengan nasabah.

b. Competence (kompetensi)
Bentuk kompetensi yang diberikan oleh masing-masing

customer service adalah keterampilan berkomunikasi, dimana
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keterampilan tersebut harus dimiliki seorang karyawan customer
service dengan cara meningkatkan interaksi kepada nasabah dan
bertutur kata yang lemah lembut, sopan dan santun.

c. Honesty (kejujuran)

Bentuk kejujuran yang disampaikan customer service adalah
jujur dalam menyampaikan informasi produk-produk yang
diinginkan nasabah, jujur terhadap peraturan yang belaku, dan
menunjukkan sikap jujur untuk meningkatkan kepercayaan nasabah
dalam melakukan layanan yang diberikan customer service. Setiap
kejujuran yang diberikan oleh customer service adalah untuk
meningkatkan kepuasan nasabah agar dapat memaksimalkan layanan
dan nasabah merasa puas.

Jika dikaitkan dengan teori strategi pelayanan prima,
perusahaan/organisasi perlu mengembangkan budaya kerja yang
meliputi beberapa faktor diantaranya kemampuan (ability), sikap
(attitude), penampilan (appearance), perhatian (attention), tindakan
(action), dan tanggung jawab (accountability).” Sehingga dapat
diketahui tujuan utama pengembangan pola layanan terbaik yaitu

kepuasaan pelanggan agar nasabah tetap percaya menjadi pelanggan.

" Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta:PT Elex Media
Kompotindo Kelompok Gramedia, 2003), 30-32.
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2. Upaya yang dilakukan oleh Customer Service dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah agar nasabah tetap percaya menjadi
nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso

Menurut hasil penelitian di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
Cabang Bondowoso mengenai upaya yang dilakukan oleh karyawan
customer service PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia Cabang
Bondowoso dalam memberikan pelayanan agar nasabah selalu percaya
sebagai nasabah PT. BPR Lestari Nusantara cabang Bondowoso
Indonesia. Yaitu melakukan dua upaya antara lain:

a. Menjelaskan aturan-aturan Bank
Upaya ini dilakukan karena banyak nasabah atau calon
nasabah yang tidak mengetahui peraturan yang berlaku di Bank,
demikian juga karyawan customer service PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia cabang Bondowoso telah berupaya menjelaskan aturan-
aturan apa saja yang ada di PT. Cabang BPR Lestari Nusantara
Indonesia cabang Bondowoso, -agar nasabah dapat mengetahui
peraturan yang telah diberlakukan oleh PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia cabang Bondowoso. Dengan cara ini nasabah dapat
mengikuti/mentaati peraturan yang berlaku di bank karena nasabah
tersebut sudah mengetahui peraturan yang telah ditetapkan.
b. Menggunakan bahasa daerah
Dengan meningkatkan upaya yang dilakukan oleh karyawan

customer service dalam memberikan layanan yang baik seorang
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karyawan customer service melakukan pelayanan dengan

menggunakan bahasa daerah yang mudah dipahami oleh nasabah

karena nasabah PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang

Bondowoso tidak semuanya memahami bahasa indonesia akan tetapi

banyak yang paham atau mayoritas menggunakan bahasa madura akan

tetapi ada juga yang menggunakan bahasa jawa namun cuma
sebagian. Sehingga upaya yang dilakukan oleh karyawan customer
service dalam meningkatkan kualitas pelayanan di PT. BPR Lestari

Nusantara Indonesia cabang Bondowoso dengan menjelaskan atau

menerangkan seputar keluhan nasabah menggunakan bahasa daerah

yang dipahami oleh nasabah tersebut. Dengan cara ini nasabah
tersebut akan tetap merasa nyaman dan percaya dengan pelayan yang
diberikan oleh karyawan customer service bahwa pelayanan yang
diberikan sudah cukup baik dan memuaskan hati nasabah.

Jika dikaitkan dengan teori pelayanan prima yaitu tentang
strategi pelayanan seperti berikut :

1) Memperhatikan perkembangan kebutuhan dan keinginan para
pelanggan ~ dari ~ waktu ke = waktu,  untuk = kemudahan
mengantisipasinya.

2) Berupaya menyediakan kebutuhan pelanggan sesuai dengan
keinginan atau lebih dari yang diharapkannya, dan

3) Memperlakukan pelanggan dengan pola layanan terbaik.”

® Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta:PT Elex Media Kompotindo
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Berdasarkan temuan dan teori pelayanan prima dapat
disimpulkan bahwa upaya yang dilakukan oleh customer service
memegang peranan yang sangat penting sebagai ujung tombak bank
dalam menangani nasabah. Customer service itu ibarat wajah terdepan
atau gerbang depan sebuah bank. Layanan customer service harus
benar-benar menunjukan layanan inti perusahaan. Dalam melayani
pelanggan internal dan eksternal perusahaan, penyedia layanan dan
pemberi layanan harus selalu berusaha untuk berhubungan dengan

tujuan utama layanan yaitu kepuasan pelanggan.

Kelompok Gramedia, 2003), 22-27.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada PT. BPR Lestari

Nusantara Indonesia Kantor Cabang Bondowoso terkait Analisis Kompetensi

Customer Service dalam Memberikan Pelayanan Prima untuk Menjaga

Kepercayaan Nasabah, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Strategi yang diberikan oleh Customer service agar nasabah tetap percaya
menjadi nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang
Bondowoso

Dari strategi penelitian yang dilakukan oleh peneliti di PT. BPR
Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso bahwa strategi
pelayanan yang diberikan oleh karyawan customer service agar nasabah
tetap percaya menjadi nasabah di bank tersebut yaitu menggunakan tiga
strategi pelayanan vyaitu strategi Responsiveness (cepat tanggap),
Competence (kompetensi), Honesty (kejujuran).

2. Upaya yang dilakukan oleh Customer Service dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah agar nasabah tetap percaya menjadi nasabah
di PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso

Upaya yang dilakukan oleh PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso dalam memberikan pelayanan kepada nasabah agar
nasabah tetap percaya menjadi nasabah di Bank tersebut ada dua upaya

yaitu upaya yang pertama menjelaskan aturan-aturan bank terlebih

78
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dahulu dan yang kedua menggunakan bahasa daerah sesuai apa yang
nasabah mudah memahami dalam memberikan pelayanan.
B. Saran
Setelah penulis melakukan penelitian dan menganalisis hingga

kesimpulan yang telah dipaparkan, maka penulis memberikan saran sebagai

bahan masukan untuk PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang

Bondowoso, antara lain

1. Bagi PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso dalam
upaya memberikan kualitas pelayanan prima yang baik harus lebih
meningkatkan lagi kualitas pelayanannya agar nasabah semakin percaya
menjadi nasabah di bank tersebut.

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan menjadi masukan untuk
mengembangkan strategi kualitas pelayanan yang diberikan oleh
karyawan customer service agar nasabahnya tetap percaya menjadi

nasabah di bank tersebut.
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Lampiran 2

MATRIK PENELITIAN

Judul Variabel Indikator ngger Metode Penelitian Fokus Penelitian
Analisis 1. Analisis |1. Motivasi 1. Informan | 1. Pendekatan dan | 1. Bagaimana
Kompetensi | Kompeten |2 Sifat atau : jenis penelitian: strategi yang
Customer Si karakter - Kepgla a.Pende_katan diberikan oleh_ _
Service dalam Cust_omer 3. Citra diri Manajer kuall'gatlf o customer Servlc_e di
Memberikan Service 4. Peran - Kepal_a b.Jer_us penelitian: PT. BPR Lestari

e Operasional | studi kasus Nusantara
Pelayanan Sosial - Karyawan | 2. Subjek Indonesia Kantor
Prima untuk 5. Keterampil | CS penelitian: Cabang
Menjaga an - Nasabah | Purposive Bondowoso?
Kepercayaan 2. Dokumen | 3. Teknik 2. Bagaimana
Nasabah di tasi pengumpulan data: | upaya yang
PT. BPR 1K 3. Kepustak | -observasi dilakukan oleh
Lestari - Remampu - 5an -wawancara customer
Nusantara 2. Pelayan | an -dokumentasi Servicedalam
Indonesia anPrima | 2. Sikap 4. Analisis data: memberikan
Cabang untuk 3. Penampila Pengumpulan data, | pelayanan kepada
Bondowoso Menumbu n kondensasi data, nasabah di PT. BPR
hkanrasa | 4 perhatian penyajian data, Lestari Nusantara
percaya 5 Tindakan pen_arikan Indonesia Kantor
Nasabah 6. Tan kesimpulan Cabang
' ggung 5. Keabsahan Bondowoso?
Jawab

data: Triangulasi




Lampiran 3

INSTRUMEN PEDOMAN PENELITIAN

A. PEDOMAN OBSERVASI

1.

2.

Letak Geografis PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang Bondowoso
Keadaan sarana dan prasarana pendukung PT Lestari Nusantara Indonesia
Cabang Bondowoso

Proses yang dilakukan oleh customer service dalam memberikan pelayanan
prima untuk menjaga kepercayaan nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara

Indonesia Cabang Bondowoso

B. PEDOMAN DOKUMENTER

1.

Sejarah Letak Geografis PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang
Bondowoso

Letak Geografis Letak Geografis PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso

Visi dan Misi Letak Geografis PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia cabang
Bondowoso

Struktur Organisasi Letak Geografis PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso

Jumlah karyawan Letak Geografis PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
cabang Bondowoso

Jumlah Sarana dan Prasarana Letak Geografis PT. BPR Lestari Nusantara

Indonesia cabang Bondowoso



7. Dokumentasi tentang Proses pelayanan Customer Service dalam

memberikan pelayanan prima untuk menjaga kepercayaan nasabah
C. PEDOMAN INTERVIEW

1. Bagaimana strategi yang diberikan oleh Customer ServicePT. BPR
Lestari Nusantara Indonesia Kantor Cabang Bondowoso?

a. Bagaimana karyawan Customer Service dalam menjaga rasa percaya
dan nasabah kepada Bank?

b. Bagaimana pelayanan yang harus diberikan oleh karyawan Customer
Service kepada nasabah?

c. Strategi apa aja yang dilakukan oleh karyawan Customer Service untuk
meningkatkan pelayanan prima kepada nasabah?

d. Apakah ada peningkatan jumlah nasabah setelah customer service
menerapkan strategi dalam memberikan layanan?

e. Bagaimana bentuk pelatihan yang diberikan kepada customer
serviceterkait strategi yang harus di terapkan di BPR Lestari ?

2. Bagaimana Upaya yang dilakukan oleh Customer Service dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah di PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia Kantor Cabang Bondowoso ?

a. Apa saja upaya yang dilakukan dalam memberikan pelayanan yang baik
pada nasabah?
b. Apakah upaya yang diberikan kepada nasabah sudah dapat dikatakan

berhasil?



c. Upaya apa yang paling sering digunakan dalam memberikan layanan

kepada nasabah?
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Platfon Pinjaman yang Ditawarkan BPR Lestari Nusantara Indonesia
Cabang Bondowoso



A. Nilai-nilai Perusahaan
1. Integritas
Menjaga martabat dengan integritas, awali dengan niat tulus, berfikir
jernih, bicara benar, sikap terpuji, dan berperilaku teladan.
2. Konsisten
Konsisten adalah kunci menuju sukses, pegang teguh komitmen, sikap
optimis, pantang menyerah, konsisten, dan percaya diri.
3. Profesional
Profesional adalah gaya kerja kami, semangat belajar berkelanjutan,
cerdas, inovatif, terampil, dan adil.
4. Tanggung Jawab
Terpercaya karena penuh tanggung jawab menjadi terpercaya, cepat
tanggap, obyektif, akurat, dan disiplin.
5. Kepemimpinan
Kepemimpinan berlandaskan kasih sayang, selalu transparan,
membimbing, visioner, komunikatif, dan memberdayakan.
B. Fasilitas Perusahaan
Fasilitas yang disediakan PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia
Kantor Cabang Bondowoso meliputi beberapa hal diantaranya:
1. Gaji Pokok UMR
2. Tunjangan Transportasi
3. Tunjangan Kesehatan

4. Tunjangan Pensiun



5. Tunjangan Komunikasi
C. Struktur Organisasi PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia KC Bondowoso

Tabel 4.1
Struktur organisasi pada PT. BPR Lestari Nusantara Indonesia KC
Bondowoso antara lain:

Pimpinan
Cabang

I 1
. Kepala
| |

AO - i -

BPR Lestari Nusantara, “Struktur BPR Lestari Nusantara,” 18 Oktober 2021
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Telah benar- benar selesai menyelesaikan penclitian skripsi di PT. BPR Lestari Nusantara
Indonesia cabang Bondowoso yang dimulai tanggal 04 Mei 2021 s/d 17 Mei 2022

Demikian surat Keterangan ini kami buat untuk digunakan scbagaimana mestinya

Bondow 050] JUREE022

Kepala Operasional PT. BPR
Lestart Nusanfafa Indonesia
Cabang Bon phjoso

J1 Raya Kadungun no 1 Sepanjang Sidoano Tlp : 031-7872028/0811-333-28-101
. ¢ Bondowoso ~Jember Jombang *Madiun *Mojokerto *Nganjuk sPandaan sSidoarjo +Situbondo sTuban

- — ‘

*Kautor Pusat
*Kanter Cabang
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JURNAL KEGIATAN PENELITIAN

JURNAL KEGIATAN PENELITIAN
ANALISIS KOMPETEMSI CUSTOMER SERVICE
DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN PRIMA
UNTUK MENIAGA KEPRCAYAAN NASARALL
DIPT. BPR LESTARI NUSANTARA INDONESIA

CABANG BONDOWOSO

No. | TariTanggal

Deshripsi Kegiatan

Informan

| Sclaw, 04 Ny
| 2021

0

Semin, 10 Mey '

Menyerahhan Surat Iin
Penclitia

Ipk Hendy
C Kurmawan

Penclitian Pra Lapangan

Bph Hen Handy

:
3

Sclawa, 12
()kl\‘t_\t’l’ :0:'

Wanancara dmﬁ;}lquh
Cabang

(4| Selasa, 12
Oltober 2021

Hph Hends
Kiurnawan

Obscras I'I DPR L estan
Nusantara Indonesn Cabang
Bondowoso

s CRams, 14

Ramis, 14
Ohtober 2021

| &

| Obtaber 2021

Wawancary Dengan Kepala
Opcrasional

Hph Hen Hfands

Wawancara denpan Customer
Senvice

(b Tdah

7 hamis, 14
OMtober 20210

| Wawancars dengan Nasahah

[ Pk Nuis

X | Selaa 17 Mar

_ | Cabang

Wawancars dengan Kepala

Iiph Hendi
Nurniawan

Wawancara dengan Customet
Senvice

202

"9 [ Sclasa, 17 M
2022

10 | Selasa, 17 Mer
2022

11 | Sclasa, 17 Mer
2022

02| dum 2022

Wawancary Dengan Kepala
| Opetasional

I Indah

As

Hph Hen Hands w/ 4

Wawancara dengan Nasabah

Meminta Sutar Selesal
Penelinian Kepada I'T BPR
Lestan Nusantara Indonesia
Cabang Hondowmao

[ ph Hendy

- Bpk Shohlib
- Bph Mustofa

Kuriawan

Pimpinan BPR 1 ¢va

Bondowoso, )



Lampiran 8
BIODATA PENULIS

Nama : Saiful Hasan

Tempat, Tanggal Lahir : Bondowoso, 13 November 1998

Jenis kelamin . Laki-laki

Alamat : JI. Raya Pakem No. 01 Dusun Krajan, Desa Pakem

RT 02 RW 01, Kecamatan Pakem, Kabupaten

Bondowoso
Agama > Islam
Alamat Email : saifulhasan602@gmail.com
Riwayat Pendidikan
TK : Dharma Wanita (2003-2005)
SD/MI : SDN 01 Pakem (2005-2011)
SMP/MTS : SMP Negeri 01 Pakem (2011-2014)
SMA : MAN Bondowoso (2014-2017)

Perguruan Tinggi : UIN KH. Achmad Siddiq jember  (2017-2022)


mailto:saifulhasan602@gmail.com
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