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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam perkembangan dunia modern saat ini, peranan dunia perbankan
dalam memajukan perekonomian suatu negara sangatlah besar. Salah satunya
pembangunan ekonomi suatu negara memerlukan program yang terencana dan
terarah serta membutuhkan modal atau dana yang cukup besar. Maka,
pemerintah dalam suatu negara terus menerus melakukan upaya peningkatan
pertumbuhan ekonomi melalui perbaikan dan peningkatan kinerja bank sebagai
lembaga keuangan. Karena, lembaga keuangan bank mempunyai peranan yang
strategis dalam membangun suatu perekonomian negara.’

Perbankan merupakan lembaga keuangan yang kegiatan usahanya ialah
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali kepada
masyarakat serta memberikan jasa keuangan lainnya. Untuk meningkatkan
mobilitas dana masyarakat yang selama ini belum terlayani oleh sistem
perbankan konvensional dan untuk mengalokasikan kebutuhan terhadap layanan
jasa perbankan yang sesuai dengan prinsip syari’ah maka tahun 1999 bank
syariah secara resmi dikenalkan kepada masyarakat. Namun, sebenarnya bank
syariah pertama kali yang memperoleh izin usaha adalah Bank Perkreditan
Rakyat Syariah (BPRS) Berkah Amal Sejahtera dan BPRS Dana Mardhatillah
pada tanggal 19 Agustus 1991.° Di Indonesia bank dibagi menjadi dua yaitu bank
konvensional dan bank syariah.

Berdasarkan Undang-undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan
Syariah, yang dimaksud dengan bank konvensional adalah bank yang
menjalankan kegiatan usahanya secara konvensional dan berdasarkan jenisnya
terdiri atas Bank Umum Konvensional dan Bank Perkreditan Rakyat. Sedangkan

Bank syariah adalah bank yang beroperasi dengan prinsip-prinsip syariah Islam,

! Muhammad, Bank Syariah Problem Dan Prospek Perkembangan di Indonesia
(Yogyakarta: Graha Ilmu, 2005), him. 1.

2 Gemala Dewi, Aspek-aspek Hukum dalam Perbankan dan perasuransian Syariah di
Indonesia, Kencana, Jakarta, 2004, him.62.



dimana tatacara beroperasinya mengacu pada ketentuan ketentuan al-Quran dan
Hadis yang sesuai dengan ketentuan-ketentuan syariat Islam khususnya yang
menyangkut tatacara bermuamalah secara Islam.® Sebagian penduduk Indonesia
ialah orang muslim, menurut orang islam mereka beranggapan bunga sama saja
dengan riba yang hukumnya haram. Orang muslim di Indonesia menyadari akan
pentingnya lembaga keuangan yang sesuai dengan prinsip-prinsip syariat islam
dan berlandaskan pada al-Qur’an dan Hadis. Hal ini yang menyebabkan
perbankan syariah berkembang sangat pesat dalam dunia perbankan di Indonesia.

Tingkat persaingan bank syariah tidak hanya sesama bank syariah, tetapi
juga bank konvensional. Dari banyaknya persaingan tidak lepas dari sebuah
tantangan. Tantangannya adalah bagaimana menerapkan inovasi dalam setiap
langkah agar dapat memenagngkan persaingan. Oleh karena itu, dalam
perbankan syariah harus memiliki beberapa keunggulan salah satunya
meningkatkan kualitas dan mutu pelayanan yang baik. Karena, dalam pelayanan
tidak terlepas dari etika pengawai bank, yang mana etika pegawai sangat
berpengaruh bagi nasabah.” Demikian pula menghadapi nasabah, akhlak harus
senantiasa terjaga, Nabi SAW mengatakan bahwa senyum adalah sedekah.®

Dalam dunia perbankan tidak hanya menjual produk, akan tetapi lebih
mengutamkan pelayanan yang diberikan perusahaan untuk nasabah dan calon
nasabah. Karena pada dasarnya pelayanan yang baik akan memberikan kesan
yang baik pula terhadap nasabah dan nasabah akan merasa dihargai. Dengan
adanya pelayanan yang terkesan baik, nasabah akan merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan.

Terdapat berbagai tantangan dalam mencapai keberhasilan. Untuk
mengantisipasinya, BPRS Buana Mitra Perwira dituntut untuk dapat bekerja

dengan baik dengan menggunakan berbagai macam sumber daya yang dimiliki,

¥ Karmaen Perwataatmadja, M.Syafi’i Antonio, Apa dan Bagaimana Bank islam,
(Yogyakarta: Dana Bhakti Wakaf, 1992) cet.1 him.1.

* Freddy Rangkuti, Customer Care Excellence Meningkatkan Kinerja Perusahaan Melalui
Pelayanan Prima (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2016), him. 21.

® Karmaen Perwataatmadja..., him 13.

® Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktik (Jakarta: Gema Insani
Press, 2001), him. 34.



mulai dari cleaning service, satpam sampai direktur. Mereka semua harus terlibat
dalam memberikan sebuah pelayanan yang bermutu sehingga tidak hanya
frontliner saja yang dapat memberikan pelayanan namun masing-masing jabatan
harus memiliki tekad yang kuat demi terciptanya sebuah pelayanan prima yang
diberikan oleh BPRS Buana Mitra Perwira.

Agar tercipta sebuah service excellence terdapat dua tujuan yang sama,
yakni nasabah menginginkan pelayanan yang memuaskan dan BPRS Buana
Mitra Perwira selaku penyedia jasa harus memberikan kepuasan kepada nasabah.
Saat kedua tujuan tersebut telah ada maka tugas BPRS Buana Mitra Perwira
adalah melakukan upaya-upaya salah satunya menerapkan standar service
excellence dengan inovasi dan kreasi agar kedua tujuan tersebut terlaksana. Agar
service excellence terwujud dengan optimal pelayanan harus berorientasi pada
kepentingan dan kebutuhan para nasabah

Mewujudkan layanan prima sangatlah tidak mudah seperti apa yang
dibayangkan. Mengingat nasabah kini semakin kritis ada beberapa hal yang harus
dipahami dan dicermati oleh perusahaan untuk memberikan kualitas pelayanan
yang baik. Sehingga perusahaan di tuntut untuk memberikan pelayanan yang
sesuai dengan harapan para nasabah, agar kedepannya bisa memberikan
pelayanan sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan.

Para petugas frontliner ini bukanlah petugas biasa, yang menjalankan
tugas untuk melakukan pelayanan terhadap nasabah, melainkan kunci kedua
setelah manajemen. Terutama Customer Service mereka bukan sekedar ujung
tombak seperti kebanyakan orang menyebutkan, mereka adalah hati dan juga
pemikir yang sekaligus pelaku penting, yang mampu menjelaskan semua produk
yang ada di bank sekaligus menyampaikannya secara jelas dan mudah dipahami
oleh nasabah. Apabila kesan yang didapatkan tidak seperti yang dibayangkan
sebelumnya, penciptaan kesan pertama merupakan titik awal yang harus
diperhatikan. Dengan sambutan hangat yang mengesankan maka diharapkan para
nasabah maupun calon nasabah akan merasa senang, merasa dihargai dan
diperhatikan sehingga mau menggunakan jasa lagi di kemudian hari dan menjadi

nasabah fanatik dan loyal.



Kualitas merupakan kunci utama menciptakan nilai dan kepuasaan
nasabah, sebagaimana semua pegawai harus memiliki kualitas yang baik.
Kualitas pelayanan merupakan ciri dan sifat dari pelayanan yang berpengaruh
pada kemampuan karyawan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan oleh
nasabah. Kepuasan pelanggan dalam bidang jasa merupakan elemen penting dan
menentukan dalam menumbuh kembangkan perusahaan agar tetap eksis dalam
menghadapi persaingan. Dalam perbankan masalah kualitas layanan (service
quality) menjadi faktor penting dalam menentukan keberhasilan, bank syariah
khususnya telah menjadi tempat untuk menghimpun dan menyalurkan dana bagi
masyarakat yang mempunyai misi berlandaskan keadilan, kejujuran,
kemanfaatan, kebersamaan yang sesuai dengan syariah.’

Kualitas pelayanan sebagai kemampuan merencanakan, menciptakan, dan
memberikan produk yang bermanfaat bagi nasabah. Sebagaimana bank syariah
memang harus memiliki budaya pelayanan yang lebih baik dibanding dengan
konvensional. Karena pada kenyataannya Kkini pelayanan yang diberikan oleh
bank konvensional sangat memperhatikan kualitas dengan baik, mengingat
dengan banyaknya pesaing. Kualitas pelayanan karyawan sebagai jaminan atas
ketersediaan produk, rasa responsivitas, biaya administrasi yang lebih hemat,
ketepatan waktu memberikan pelayanan dan waktu tunggu yang lebih pendek,
kesempurnaan pelayanan, serta kemampuan menimbulkan kesenangan dan
perasaan nyaman pada konsumen maupun nasabah.?

Jika customer service memberikan pelayanan yang kurang baik, maka
nasabah akan merasa kecewa. Tetapi sebaliknya jika customer service
memberikan pelayanan yang terbaik yang mereka miliki, maka membuat nasabah
merasa senang dan puas dengan layanan yang diberikan. Menurut Oliver, loyality
(kesetiaan) adalah suatu komitmen mendalam untuk melakukan pembelian ulang
atau berlangganan kembali sebuah produk atau jasa yang disukai pada masa
depan, walaupun situasi memengaruhi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai
potensi untuk menyebabkan pengalihan perilaku.’

7 Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta : Kencana 2009), him. 25.

® Hasan Ali, Marketing Bank Syariah, (Bogor : Ghalia Indonesia 2010), him. 91.

Herry Sutanto, Khaerul Umam Manajemen Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: CV
Pustaka Setia, 2013), him.287



BPRS Buana Mitra Perwira merupakan salah satu bank syariah yang telah
berusaha memberikan pelayanan yang terbaik dalam melayani nasabahnya.
Dunia perbankan menyadari betapa pentingnya mempertahankan kepercayaan
nasabahnya. Dengan memberikan pelayanan yang memuaskan merupakan salah
satu strategi untuk mempertahankan nasabah lama dan mendapatkan nasabah
baru. Persaingan yang semakin ketat dalam perbankan, setiap perusahaan
berlomba-lomba untuk memeberikan kualitas pelayanan yang terbaik yang
mereka miliki. Situasi ketidakpuasaan nasabah terjadi manakala nasabah telah
menggunakan produk yang ditawarkan dan merasakan Kkinerja produk tidak
sesuai harapan.

BPRS Buana Mitra Purbalingga adalah salah satu bank yang terletak
diwilayah Garden Sentul yang merupakan lokasi strategis. Nasabah tidak
kesusahan untuk akses jalannya dan menjadi alasan utama nasabah memilih
menggunakan jasa BPRS Buana Mitra Perwira. Tidak hanya lokasi yang menjadi
alasan, pelayanan prima yang di berikan oleh customer service BPRS Buana
Mitra Perwira juga sangat mempengaruhi kepuasan nasabah. Pelayanan yang
diberikan oleh frontliner di BPRS Buana Mitra Perwira semuanya penting.
Namun pelayanan yang diberikan oleh customer service yang paling berpengaruh
oleh nasabah dan calon nasabah, karena customer service yang pertama kali
berkonmunikasi memberikan informasi dan mengenalkan produk-produk lebih
detail dengan nasabah dan calon nasabah. Pelayanan yang diberikanpun sudah
memenuhi standar SOP bahkan terkadang customer service melakukan role play
guna mengevaluasi kekurangan dan memperbaiki dalam melayani nasabahnya.

Strategi ini cukup membantu customer service untuk lebih meningkatkan
kualitas dalam pelayanannya, apalagi mengingat persaingan dengan bank-bank
syariah lain yang semakin ramai. Hal ini menjadi salah satu tugas penting
customer service untuk meyakinkan dan mendapatkan kepercayaan dari nasabah.
Dengan metode menjaga hubungan baik dengan nasabah, customer service
biasanya melakukan silaturahmi baik lewat telepon maupun bertemu langsung.

Sehingga customer service mendapatkan citra yang positif dimata nasabah



bahkan mendapatkan nilai plus dari nasabah dan calon nasabah karena mereka
merasa dihargai dan merasa di istimewakan.'

Dalam kegiatan operasionalnya, BPRS Buana Mitra Perwira hendaknya
memiliki sumber daya yang diharapkan mampu menjalankan fungsi sebagai
resepsionis, deskman, salesman, customer relation officer, dan komunikator.*
Sumber daya yang dimaksud adalah seorang customer service.Tak hanya
dibutuhkan seorang customer service, namun juga seorang customer service yang
profesional karena memiliki peranan sangat penting dalam meningkatkan
pelayanan serta upaya meningkatkan mutu pelayanan nasabah. Oleh karena itu,
customer service dituntut harus memiliki kemampuan melayani nasabah secara
tepat dan cepat serta memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik didukung
dengan tersedianya sarana dan prasarana yang mendukung kecepatan, ketepatan,
dan keakuratan pekerjaannya sehingga dapat memberikan pelayanan yang terbaik
bagi kepuasan nasabah, maka dibutuhkan service excellence atau disebut dengan
pelayanan prima

Kualitas hubungan antar manusia sangat penting dalam meningkatkan
nilai emosional dengan nasabah maupun pelanggan. Agar dapat memberikan
pelayanan jauh diatas harapan nasabah maka jangan selalu terfokus pada
hubungan standar yang ditetapkan. Tetapi memberikan perhatian sepenuh hati
agar dapat memuaskan dengan pelayanan yang diberikan dan meningkatkan nilai
hubungan jangka panjang dengan nasabah. Selain itu pelayanan terbaik
berorientasi pada kepentingan dan kebutuhan nasabah sehingga memungkinkan
dapat memberikan kepuasan pelayanan yang optimal.

Adanya persaingan yang ketat antar masing-masing perusahaan telah
menyebabkan sektor pelayanan menjadi salah satu hal yang sangat penting. Hal
ini mendorong suatu perusahaan untuk terus meningkatkan mutu pelayanannya
dalam upaya mengatasi persaingan tersebut. Secara umum kepuasan nasabah
akan tercapai apabila kinerja dan mutu pelayanan yang dialami sesuai dengan apa
yang diharapkan.

% Hasil Wawancara Dengan lbu Yunan selaku Customer Service BPRS Buana Mitra
Perwira, Tanggal 1 Februari 2019.
' Kasmir, Etika Customer Service, Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2008, him. 23.



Khususnya dalam perbankan, hendaknya harus benar-benar mengetahui
dan memahami mengenai perilaku para pelanggan atau nasabah, tentang apa
yang dibutuhkan dan apa yang diinginkan. Pelayanan pelanggan (nasabah) lebih
ditingkatkan dengan tidak membedakan status sosial.** Disamping hal tersebut,
pihak perbankan harus mampu menganalisis beberapa dimensi dalam kaitannya
dengan pelayanan prima dan bagaimana penerapannya dalam meningkatkan mutu

pelayanan.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diuaraikan diatas, rumusan masalah
yang diajukan adalah bagaimana Implementasi service exellence oleh customer
service dalam meningkatkan mutu pelayanan nasabah di BPRS Buana Mitra

Perwira Purbalingga?

C. Tujuan dan Maksud Penelitian
1. Maksud
Maksud dari penulisan laporan tugas akhir adalah untuk mengetahui
bagaimana implementasi service excellence oleh customer service untuk
meningkatkan mutu pelayanan nasabah di BPRS Buana Mitra Perwira?. Serta
penulis juga ingin mengetahui teori-teori yang diajarkan dalam perkuliahan
sama seperti yang di terapkan dalam praktiknya atau tidak.
2. Tujuan
Tujuan  penyusunan laporan  Tugas Akhir adalah untuk
mengembangkan kemampuan mahasiswa dalam menulis hasil penelitian yang
berdasar pada laporan pelaksanaan praktek kerja lapangan. Dengan demikian
mahasiswa dapat memaparkan secara detail praktek kerja yang dilaksanakan
sesuai dengan persyaratan yang ditentukan oleh Program DIIl MPS Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Purwokerto.

12 Retno.“Analisis Tingkat Layanan Pelanggan pada Bank BRI dan Bank BPD Jateng
Cabang Karanganyar” (Tesis). Surakarta: Program Pascasarjana Universitas Muhammadiyah
Surakarta, 2005.



D. Manfaaat Penelitian
1. Bagi peneliti
a. Menambah wawasan dan pengalaman penulis agar dapat
mengembangkan ilmu yang telah diperoleh selama mengikuti perkuliahan
di IAIN Purwokerto Jurusan Manajemen Perbankan Syariah.
b. Menambah pengetahuan dan wawasan terutama tentang impelementasi
antara materi yang di peroleh di bangku perkuliahan dengan realita di
dunia kerja, dan mendapatkan pengalaman yang sebelumnya tidak di
peroleh di bangku perkuliahan.
c. Sebagai syarat untuk meraih gelar Ahli Madya pada Program Diploma 1|
Manajemen Perbankan Syariah.
2. Bagi Instansi
Di harpkan hasil penelitian ini dapat melengkapi penelitian yang telah
ada, sehingga dapat menjadi wacana bagi semua pihak.
3. Bagi BPRS Buana Mitra Perwira
Hasil penelitian diharapkan sebagai bahan pertimbangan BPRS Buana
Mitra Perwira dalam meningkatkan service excellence oleh customer service

dalam meningkatkan mutu pelayanan nasabah.

E. Definisi Operasional
1. Implementasi Service Excellence

Pelayanan merupakan bagian dari marketing. Terciptanya kualitas
layanan tentu akan menciptakan kepuasan terhadap pengguna layanan, yang
pada akhirnya dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya terjalin
hubungan yang harmonis antara penyedia jasa dengan nasabah, serta
kedepannya akan memberikan rekomendasi kepada orang lain untuk
menggunakan produk dari bank. Pelayanan prima adalah kepedulian kepada

pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi



kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar
mereka selalu loyal kepada organisasi atau perusahaan.™

Tujuan dari service excellence atau pelayanan prima yaitu:** Dapat
memberikan rasa puas dan kepercayaan pada konsumennya. Dalam
pelaksanaanya pelayanan prima merupakan pelayanan yang sangat baik dan
melampaui harapan pelanggan dan pelayanan yang memiliki ciri khas
kualitas (quality nice). Cara kita untuk mengambil langkah-langkah praktis
sehingga dapat mempertahankan, serta berfokus pada pelanggan, serta
jadikanlah pelayanan sebagai strategi untuk nmeningkatkan keunggulan-

keunggulan kompetitif.®

Dalam jangka waktu yang panjang perusahaan yang
akan tetap bertahan hidup dalam menghadapi persaingan bisnis yang
mengglobal adalah perusahaan yang terus melakukan perbaikan dalam
kegiatan pelayanan, operasional dan jasa atau inovasi produk untuk selalu
meningkatkan kualitas.

2. Customer Service

Untuk  meningkatkan citra perbankan maka bank perlu
mempersiapkan para pegawai yang mampu melayani keinginan dan
kebutuhan nasabahnya. Pegawai yang diharapkan dapat melayani keinginan
dan kebutuhan nasabah, dalam perbankan biasa disebut dengan istilah
customer service. Pelayanan pelanggan dapat diartikan sebagai tindakan atau
perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan atau nasabah.*®

Pengertian customer service secara umum ialah seorang yang pertama
kali memberikan kesan pertama saat nasabah datang yang diperuntukan untuk
memberikan kepuasaan nasabah. Customer Service adalah setiap kegiatan
yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada

nasabah melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan

3 Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima, Jakarta: PT. Elex Media Komputindo,
2006, him. 20.

% Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013, him. 8

1> Rangkuti Freddy, Customer Care Excellence Meningkatkan Kinerja Perusahaan Melalui
Pelayanan Prima (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2016), him. 19.

' Ibid, him. 64-65.
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nasabah.'” Adapun syarat yang harus dimiliki customer service diantaranya
meliputi persyaratan fisik, persyaratan mental, persyaratan kepribadian dan
persyaratan sosial.'®

Customer service memegang peranan sangat penting. Dalam dunia
perbankan customer service dituntut untuk selalu memberikan pelayanan
yang maksimal dan membina hubungan baik dengan masyarakat. Customer
service dalam memberikan pelayanan harus berusaha menarik dengan merayu
calon nasabah untuk menjadi nasabah.

Seorang Customer Service harus memiliki ciri-ciri fisik yang menarik
serta perilaku yang baik seperti sabar, ramah, dan murah senyum. Syarat lain
Customer Srvice harus memiliki kepribadian yang baik seperti sopan, lemah
lembut, simpatik,tenang, dan menyenangkan. Customer Service harus
memiliki jiwa sosial yang tinggi, bijaksana, memiliki budi pekerti yang luhur,
pandai bergaul, pandai berbicara, dan fleksibel, selain itu harus mudah
beradaptasi dengan berbagai pihak. Dalam melayani nasabah customer
service harus percaya diri dan hendaknya bersikap seolah-olah sudah kenal
lama.

Meningkatkan Mutu Pelayanan Nasabah

Upaya peningkatkan pelayanan pada perusahaan akan berdampak
besar pada sebuah perusahaan. Salah satunya akan berpengaruh terhadap
reputasi perusahaan semakin meningkat di mata nasabah dan masyarakat.
Seorang nasabah yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan secara
tidak langsung ia akan membagikan kepuasannya itu pada orang terdekat
yang bisa jadi ia akan memberikan calon nasabah baru. Begitu pula
sebaliknya jika nasabah merasa kecewa dengan pelayanan yang diberikan
maka hal ini juga akan berpengaruh terhadap berkurangnya jumlah nasabah
maupun calon nasabah.

Untuk memberikan pelayanan yang baik hal yang perlu diperhatikan

adalah sarana dan prasarana yang dimiliki bank, dengan sarana dan prasana

17 Kasmir, Pemasaran Bank, Jakarta : Kencana Prenada Media Grup, 2004, him. 202.
'8 Ibid, him. 212.
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yang terpenuhi nasabah akan merasa nyaman. Hampir semua nasabah ingin
dilayani secara prima, maka customer service hendaknya memberikan
pelayanan dengan ramah, cekatan, dan bersikap tanggap dengan nasabah.
Dalam melayani nasabah diharapkan customer service dapat menyelesaikan
tugasnya sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan, karena hal tersebut
dapat mendorong minat nasabah maupun calon nasabah untuk menggunakan
jasa kita.
4. BPRS Buana Mitra Perwira
Pendirian BPRS Buana Mitra Perwira diawali dari adanya gagasan
dari Bupati Purbalingga periode 2000-2005 Bapak Drs. Triyono Budi
Sasongko tentang pendirian BPR Syariah di Purbalingga untuk meningkatkan
pendapatan asli daerah (PAD) dan mendukung otonomi daerah. sebagai
tindak lanjut dari ide tersebut pada bulan Februari 2002 diadakan sosialisasi
tentang alternatif kepemilikan, yaitu kepemilikan oleh masyarakat dengan
pemerintah daerah sebagai fasilitator, kepemilikan sepenuhnya milik
pemerintah daerah, atau kera sama antara pemerintah daerah dan masyarakat.
PT BPRS Buana Mitra Perwira diresmikan pada tanggal 4 Juni
2004 berlokasi di Jalan Jenderal Soedirman No. 45 Purbalingga dan mulai
beroperasi tanggal 10 Juni 2004. Jumlah pengelola saat itu adalah delapan
orang dengan rincian dua orang direksi, lima orang staff dan satu orang
nonstaff. Saat ini kantor BPRS Buana Mitra Perwira berkedudukan di Jalan
MT Haryono No. 267, kantor yang telah ditempati sejak tanggal 2 Mei 20009.
Selain itu, BPRS Buana Mitra Perwira juga telah memiliki satu kantor cabang
dan empat kantor kas.

F. Metode Penelitian
Pengumpulan data tidak lain dari suatu proses pengadaan data primer
untuk keperluan penelitian. pengumpulan data merupakan langkah yang amat
penting diperloleh dalam metoda ilmiah, karena pada umumnya. Data yang
dikumpulkan digunakan, kecuali untuk penelitian eksploratif, untuk menguji

hipotesa yang telah dirumuskan. Data yang dikumpulkan harus cukup valid untuk



12

digunakan. Pengumpulan data adalah prosedur yang sistematik dan standar untuk

memperoleh data yang diperlukan. Perlu dijelaskan bahwa pengumpulan data

dapat dikerjakan berdasar pengalaman.

Metode sebagai usaha untuk menemukan, mengembangkan, dan menguiji

kebenaran suatu pengetahuan, agar sebuah karya ilmiah (dari suatu penelitian)

dapat mencapai apa yang diharapkan dengan tepat dan terarah dengan

menggunakan metode ilmiah.’® Metode penelitian terdiri dari :

1. Jenis Penelitian

Penelitin ini merupakan penelitian lapangan (field research), karena

dalam penelitian ini peneliti langsung terjun ke tempat penelitian, dengan

subjek BPRS Buana Mitra Perwira. Lokasi dan Waktu Penelitian :

a.

Lokasi

Lokasi penelitian bertempat di JL MT. Haryono, No. 267, Desa
karangsentul, karangsentul, Kec. Purbalingga, Kabupaten Purbalingga,
Jawa Tengah.

Waktu

Waktu penelitian di mulai pada tanggal 7 Januari sampai dengan 8
Februari 2019.

Data dan Sumber Data

a. Data Primer

Data Primer merupakan data yang diperoleh langsung dari
responden atau obyek yang diteliti ada hubungannya dengan obyek yang
diteliti. Data primer bisa diartikan juga sebagai data yang diperoleh atau
dikumpulkan langsung di lapangan. Data primer dalam penelitian ini
diperoleh melalui observasi, wawancara, dan sebagainya.

Data Sekunder
Dalam penelitian ini penulis menggunakan data sekunder. Data

sekunder merupakan data yang diperoleh dari atau berasal dari bahan

him.9

19 soekidjo Notoatmodjo, Metodologi Penelitian Kesehatan, (Jakarta:Rineka Cipta,2005),
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kepustakaan. Data sekunder dalam penelitian ini adalah berupa dokumen-
dokumen, buku-buku, arsip-arsip serta informasi lain yang tertulis.
3. Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data-data yang digunakan dalam penelitian ini,
penulis menggunakan teknik-teknik sebagai berikut:
a. Observasi

Observasi merupakan teknik pengumpulan data, dimana peneliti
melakukan pengamatan secara langsung ke objek penelitian untuk melihat
dari dekat kegiatan yang dilakukan.? Observasi yang dilakukan penulis
yaitu, penulis terjun langsung ke lapangan, yakni Buana Mitra Perwira
untuk mendapatkan informasi langsung, khususnya tentang implementasi
pelayanan prima oleh customer service. Pada dasarnya teknik observasi
digunakan untuk melihat dan mengamati perubahan frnomena-fenomena
sosial yang tumbuh dan berkembang yang kemudian dapat dilakukan
perubahan atas penilaian tersebut.”*

Peneliti pada saat melakukan pengamatan terjun ke beberapa
bagian yang telah ditentukan. Peneliti melakukan pengamatan lebih fokus
pada beberapa bagian diantaranya sebagai customer service dan
marketing untuk lebih banyak menggali informasi yang dijadikan data
untuk hasil penelitian dalam tugas akhir.

b. Wawancara

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila
penulis ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih dalam.?
Teknik ini bertujuan untuk menggali informasi lebih dalam mengenai
pelayanan yang diberikan oleh customer service kepada nasabah.
Wawancara berupa terstruktur dan tidak terstruktur.

Dalam penelitian ini, penulis melakukan wawancara ke beberapa
karyawan BPRS Buana Mitra Perwira bagian pelayanan baik secara

terstruktur dan tidak terstruktur. Dimana salah satu tujuannya untuk

21 3. Margono, Metologi Penelitian Pendidikan Komponen MKDK, (Jakarta:PT. Rineka
Cipta, 2007). him.52.
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menggali lebih dalam tentang implementasi service excellence yang di
terapkan oleh customer service di BPRS Buana Mitra Perwira.
c. Dokumentasi

Mengumpulkan data dengan melihat atau mencatat suatu laporan
yang sudah teersedia.”® Dokumentasi adalah suatu metode pengumpulan
data yang digunakan dalam metode penelitian sosial. Prosedur ini
dilakukan menggunakan data-data primer seperti laporan naskah-naskah
kearsipan, berkas-berkas yang dipandang mempunyai hubungan dengan
masalah yang diteliti.

4. Metode Analisis Data

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode kualitatif.
Meleong, mendefinisikan bahwa penelitian kualitatif adalah suatu penelitian
ilmiah, yang kotek sosial secara alamiah dengan mengedepankan proses
interaksi komunikasi yang mendalam antara peneliti dengan fenomena yang
diteliti.**

Setelah semua data terkumpul baik data primer maupun data
sekunder, maka langkah selanjutnya adalah menganalisis data secara
kualitatif dengan deskripsi-analisis, yakni merupakan metode penelitian yang
bertujuan untuk memberikan gambaran umum tentang subyek penelitian
berdasarkan data dan variable yang diperoleh dari kelompok subyek yang
diteliti. Dimana nantinya dari metode analisis data ini akan diperoleh
kesimpulan.? Oleh sebab itu penulis memilih data pokok yang telah di dapat
dari penelitian yaitu “Implementasi Service excellence oleh Customer Service
dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan Nasabah di BPRS Buana Mitra

Perwira kabupaten Purbalingga”.

2% Ahmad Tanzeh, Metodologi penelitian praktis (Yogyakarta:Teras,2011), him. 92.

% Herdiansyah, Haris. Metodologi penelitian kualitatif untuk ilmu-ilmu sosial, (Jakarta :
Salemba Humanika, 2010), him. 9

2> Cholid Narbuko, MetodePenelitian, (Jakarta: PT BumiAksara, 2009), him. 83.
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G. Sistematika Penulisan

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menyusun penulisan yang
sistematis dari judul tugas akhir hingga penutup tugas akhir. Untuk memudahkan
dalam pembahasan penelitian ini, secara garis besar tugas akhir ini terdiri dari
empat bab, dan dari setiap bab terdiri dari beberapa sub bab.

Bab I pendahuluan dalam bab ini berisi tentang latar belakang masalah,
rumusan masalah, maksud dan tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi
operasional, metode penelitian, dan sistematika penelitian.

Bab Il dalam bab ini berisi pembahasan umum tentang pengertian
customer sarvice, peranan dan tugas customer service, syarat-syarat yang harus
dipenuhi oleh customer service, pengertian service excellence, tujuan service
excellence, strategi pelayanan service excellence, aspek dasar service excellence,
strategi meningkatkan mutu pelayanan nasabah, dan standar pelayanan prima
BPRS Buana mitra perwira.

Bab Il Gambaran Umum Bprs Buana Mitra Perwira Dan
Pembahasan dalam bab ini berisi tentang sejarah berdirinya BPRS Buana Mitra
Perwira, visi dan misi, struktur organisasi, produk-produk, job description dan
rangkaian kegiatan rutin BPRS Buana Mitra Perwira. Serta berisi tentang
implementasi service excellence oleh customer service terhadap standar yang
sudah ditetapkan oleh BPRS Buana Mitra Perwira serta analisis.

Bab IV Penutup dalam bab ini akan disajikan kesimpulan, saran, dan
kata penutup. Bagian akhir dari tugas akhir ini memuat daftar pustaka, lampiran-

lampiran, dan daftar riwayat hidup.



BAB IV
PENUTUP

A. Kesimpulan

BPRS Buana Mitra dalam pelayanan prima sudah sesuai dengan standar
yang telah ditetapkan, yang dikembangkan berdasarkan pada : Ability
(kemampuan), Attitude (sikap), Appearance (Penampilan), Attention (perhatian),
Action (tindakan), Accountability (tanggung jawab). Strategi yang digunakan
BPRS buana Mitra Perwira pada implementasi service excellence oleh customer
service dalam meningkatkan mutu pelayanan nasabah harus memperhatikan
hal-hal yang menunjang untuk meningkatkan kinerjanya dalam memberikan
pelayanan. Seperti halnya berupa sarana dan prasarana yang disediakan oleh
perusahaan. Kehandalan karyawan secara konsisten berupa adanya ketepatan
waktu dalam pelayanan serta memahami keinginan dan kebutuhan nasabah.

Service excellence yang di berikan oleh customer service  di BPRS
Buana Mitra Perwira, termasuk salah satu strategi untuk meningkatkan mutu
pelayanan serta mempertahankan loyalitas nasabah. Service excellence dapat
menumbuhkan rasa bangga pada customer service ketika dalam penerapan dan
pelaksanaan service excellence sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan dan
dapat memberikan kepuasaan pada nasabah. Kendala dalam memberikan
service excellence bukan suatu hambatan bagi karyawan BPRS Buana Mitra,
tapi hal ini dijadikan sebagai pembelajaran untuk lebih meningkatkan kinerja
dalam memberikan pelayanan.

Tanggung jawab customer service  pada nasabah harus berinteraksi
secara tuntas dengan sikap yang ramah, murah senyum, cepat tanggap, serta
tulus dalam memberikan pelayanan. Selain itu customer srvice memberikan rasa
empati pada nasabah dengan melakukan komunikasi yang baik dan membantu
nasabah dalam memecahkan masalah. Karena kualitas memberikan dorongan

yang kuat kepada nasabah untuk menjalin hubungan baik dengan perusahaan.
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B. Saran
Saran yang dapat disampaikan penulis dari penelitian yang telah
dilakukan di BPRS Buana Mitra Perwira adalah sebagai berikut :
1. Bagi Praktisi
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada Customer Service,
sebaiknya pimpinan BPRS Buana Mitra Perwira memberikan kesempatan
kepada para karyawannya untuk mengikuti pelatihan-pelatihan baik di kantor
cabang atau pusat mengenai pelayanan prima (Service Excellence). Hal ini
betujuan agar dapat lebih meningkatkan kinerja customer service dengan
pelatihan secara konsisten dan melakukan evaluasi kerja secara periodik.
Karena diharapkan customer service senantiasa menjaga hubungan baik
dengan nasabah untuk memberikan pelayanan sesuai apa yang diharapkan
nasabah.
2. Bagi akademisi
Mengingat persaingan perbankan tidak hanya perbankan syariah,
peneliti berikutnya diharapkan lebih memperdalam mengenai service
excellence yang seharusnya diberikan oleh bagian frontliner, tidak hanya
customer service. Karena perkembangan perbankan syariah di Indonesia
cukup berkembang pesat. Sehingga dengan adanya penelitian-penelitian
tentang pelayanan bisa lebih meyakinkan nasabah untuk menggunakan jasa

perbankan syariah.
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