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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Bank sebagai lembaga keuangan pada awalnya hanya merupakan tempat penitipan harta oleh para saudagar untuk menghindari adanya kejadian kehilangan, kecurigaan, ataupun bahkan perampokan selama proses perjalanan dari sebuah perdagangan. Ini pun dilakukan oleh perorangan ataupun sekelompok orang yang bersedia untuk menjaga keberadaan harta tersebut. Jika ditelusuri lebih jauh pada awalnya bank dimulai dari jasa penukaran uang yang dilakukan antar kerajaan satu dengan kerajaan lain sebagai media perdagangan, kemudian berkembang menjadi tempat penitipan uang ataupun barang, dan terus berkembang bank bertambah fungsi sebagai tempat peminjaman uang.[footnoteRef:2] [2:  Huda, Nurul and Heykal, Mohamad. 2010. Lembaga Keuangan Islam. Jakarta : Kencana, hal 23] 

Secara sederhana bank diartikan sebagai lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta memberikan jasa-jasa bank lainnya. Kemudian pengertian bank menurut undang-undang No.10 Tahun 1998 adalah suatu badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit dan/atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.[footnoteRef:3] [3: Kasmir. 2004. Pemasaran Bank : Prenada Media Group, hal 8] 

Bank umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan usahanya secara konvensional dan/atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam ke giatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.Sifat jasa yang diberikan adalah umum, dalam arti dapat memeberikan seluruh jasa perbankan yang ada, begitu pula dengan wilayah operasinya, dapat dilakukan diseluruh wilayah Indonesia dan bahkan keluar negeri (cabang).Bank umum sering disebut bank komersial (commercial bank).[footnoteRef:4] [4:  Ibid hal 16] 

Bank konvensional adalah bank yang dalam operasionalnya menerapkan metode bunga, karena metode bunga sudah ada terlebih dahulu, menjadi kebiasaan dan telah dipakai secara meluas dibandingkan dengan metode bagi hasil. Bank syariah adalah Bank yang beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah Islam, maksudnya adalah bank yang dalam operasinya mengikuti ketentuan-ketentuan syariah Islam, khususnya yang menyangkut tata cara bermuamalah secara Islam.[footnoteRef:5] [5: http://www.academia.edu/4468798/Pengertian_Bank, diakses: 15 juni 2015, pukul:20.22] 

PT. BRI Syariah adalah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., yang diakuisisi terhadap Bank Jasa Arta dan setelah mendapatkan izin dari Bank Indonesia PT. Bank BRI Syariah secara resmi beroperasi. Kemudian PT. Bank BRI Syariah merubah kegiatan usaha yang semula beroperasional secara konvensional kemudian diubah menjadi kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syariah Islam.[footnoteRef:6] [6: http://www.brisyariah.co.id/?q=sejarah, diakses :23 juni 2015, pukul:21.00] 

PT. BRI Syariah adalah lembaga perbankan syariah yang melayani nasabah dengan pelayanan prima (service excellent) dan menawarkan beraneka produk yang sesuai dengan harapan nasabah dengan prinsip syariah tentunya. Sesuai dengan salah satu misinya yaitu menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, PT. BRI Syariah haruslah menerapkan pelayanan yang bermutu, yaitu pelayanan  yang dapat memberikan kepuasan kepada nasabah.[footnoteRef:7] [7: http://www.brisyariah.co.id/?q=sejarah, diakses :23 juni 2015, pukul:21.00] 

Pada dasarnya pelayanan terhadap nasabah tergantung dari latar belakang karyawan tersebut, baik suku bangsa, pendidikan, pengalaman, budaya atau adat istiadat. Namun, agar pelayanan menjadi berkualitas dan memiliki keseragaman, setiap karyawan perlu dibekali dengan pengetahuan yang mendalam tentang dasar-dasar pelayanan. Kualitas yang diberikan tentunya harus sesuai dengan standar tertentu seperti yang diinginkan perusahaan. Tanpa standar tertentu, maka akan sulit untuk memberikan pelayanan yang lebih berkualitas.[footnoteRef:8] [8:  Kasmir, 2011, Etika Customer Service, PT. Raja Grafindo, hal 18] 

Semua dasar-dasar pelayanan ini harus dikuasai dan dilaksanakan oleh seluruh karyawan, terutama sekali bagi mereka yang berhubungan langsung dengan nasabah. Pelaksanaan dasar-dasar pelayanan ini secara keseluruhan bukanlah pekerjaan yang mudah. Karyawan harus mempelajari secara mendalam melalui pendidikan dan pelatihan khusus sebelum terjun kelapangan. Dengan memahami dasar-dasar pelayanan ini diharapkan pelayanan yang diberikan benar-benar prima dan optimal.[footnoteRef:9] [9:  Ibid hal 21] 

Pada dasarnya, yang memberikan pelayanan secara langsung kepada nasabah adalah petugas front office. Front office merupakan petugas yang berhadapan langsung dengan nasabah. Front office ini terdiri dari customer services(CS) dan teller. Peranan front office pada suatu bank sangat penting karena mereka inilah yang akan menjadi ujung tombak dalam memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah sehingga nasabah tersebut merasa nyaman dengan pelayanan bank tersebut dan terdorong untuk menjadi nasabahnya. [footnoteRef:10] [10:  Ibid hal 115] 

Cara customer service dan teller dalam melayani nasabah mencerminkan bagaimana sesungguhnya sikap bank tersebut dalam memberikan pelayanan kepada nasabahnya. Sehingga baik buruk pelayanannya akan mempengaruhi persepsi dan loyalitas nasabah terhadap bank tersebut. 
Maka dari itu mutu pelayanan pada suatu perusahaan sangat penting, terutama pada PT. BRI Syariah ini, karena dengan mutu pelayanan yang baik dan benar akan menciptakan simpati, baik dari masyarakat maupun dari bank-bank saingan. Jika masyarakat simpati, akan menimbulkan kepercayaan sehingga pemasaran produk jasa bank itu akan lebih lancar. Mutu pelayanan ini juga merupakan daya penarik bagi (calon) nasabah untuk menjadi nasabah, serta tidak menimbulkan persaingan yang tidak sehat antarsesama bank. [footnoteRef:11] [11:  Hasibuan, Malayu S.P, 2011, Dasar-dasar Perbankan, Jakarta: PT Bumi Aksara, hal 153] 

Mutu pelayanan juga merupakan salah satu strategi yang dapat menunjang keberhasilan dalam bisnis perbankan, yaitu dengan berusaha menawarkan kualitas pelayanan yang terbaik. Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu didukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika atau tata krama. Sedangkan tujuan memberikan pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan kepada konsumen/ pelanggan, sehingga berakibat dengan dihasilkannya nilai tambah atau citra positif bagi perusahaan.[footnoteRef:12] [12:  http://eprints.uny.ac.id/16370/1/TUGAS%20AKHIR%20-%2010409131012.pdf , diakses: 1 Novembe 2015r, pukul: 20.00] 

Maka dari itu setiap perusahaan perbankan perlu meningkatkan mutu pelayanan yang lebih baik lagi terutama pada PT. BRI Syariah ini, agar dapat memberikan kepuasan kepada para nasabah dan dapat meningkatkan image perusahaan dimata pelanggannya.
Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti mengangkat judul: “Upaya Meningkatan Mutu Pelayanan Pada PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A. Rivai Palembang”
	
B. Rumusan Masalah
Bagaimana strategi yang dilakukan pihak PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A.Rivai Palembang untuk menciptakan mutu pelayanan yang baik?
C. Batasan Masalah
Agar peneliti tidak menyimpang dari tujuan yang semula direncanakan, maka dalam penelitian mempunyai batasan-batasan pembahasan pada strategi untuk menciptakan mutu pelayanan yang baik pada PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A.Rivai Palembang.
D. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui strategi yang dilakukan pihak PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A.Rivai Palembang untuk menciptakan mutu pelayanan yang baik.
E. Manfaat Penelitian
Pelaksanaan penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat bagi peneliti maupun tempat atau perusahaan yang menjadi objek penelitian. Adapun manfaat penelitian yang diharapkan adalah sebagai berikut:
1. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan sebagai penerapan ilmu yang di dapat selama mengikuti perkuliahan, menambah wawasan dan pengetahuan penulis tentang strategi untuk menciptakan mutu pelayanan yang baik pada PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A.Rivai Palembang serta sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan gelar A.md.
2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada pihak praktisi Bank BRI tentang strategi untuk menciptakan mutu pelayanan yang baik yang di harapkan menjadi motivasi dalam peningkatan mutu pelayanan.
3. Bagi Civitas Akademika
Hasil penelitian ini diharapkan dapat di jadikan sumber informasi pada penelitian selanjutnya.
F. Jenis dan Sumber Data
a. Jenis Data
Jenis data yang digunakan adalah kualitatif yaitu data yang berbentuk kata-kata, gambar, dan sedikit angka yang dianalisis dalam terminologi respons-respons individual, kesimpulan deskriptif, atau keduanya. Yaitu data-data yang berupa kalimat atau bacaan yang ada kaitannya dengan penulisan ini, dengan kata lain data ini tidak dinyatakan dalam bentuk angka.[footnoteRef:13] [13:  Husein Umar, 2013, Desain Penelitian MSDM dan Perilaku Karyawan. Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, hal 4] 

b. Sumber Data
Data primer yaitu data yang dikumpulkan secara langsung dari objek penelitian, yaitu berupa data hasil wawancara dengan karyawan di PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A.Rivai Palembang.[footnoteRef:14] [14:  Restu Kartiko Widi,2010, Asas Metodologi Penelitian, Yogyakarta: Graha Ilmu, hal 241] 

Data sekunder adalah data yang diperoleh/dikumpulkan dari sumber tidak langsung berupa data dokumentasi dan arsip-arsip resmi.[footnoteRef:15] [15:  Ibid hal 250] 

G. Teknik Pengumpulan Data
Cara yang digunakan untuk memperoleh data dalam penulisan tugas akhir ini, peneliti menggunakan teknik penelitian sebagai berikut:
1. Field Research (penelitian lapangan) yang digunakan dengan cara:
a. Observation (peninjauan atau pengamatan)
Yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan cara meninjau atau mengunjungi PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A.Rivai Palembang, dan peneliti melakukan pengamatan secara langsung untuk mencatat data maupun informasi yang ada hubungannya dengan masalah mutu pelayanan pada PT. BRI Syariah.[footnoteRef:16] [16:  Ibid hal 237	] 

b. Interview (wawancara)
Yaitu suatu cara pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengadakan wawancara secara langsung kepada pihak PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A.Rivai Palembang yaitu bagian front office PT.BRI Syariah yang berada di bagian teller dan customer service(CS), sehingga peneliti mendapatkan informasi atau keterangan mengenai permasalah yang diteliti.[footnoteRef:17] [17:  Ibid hal 241] 



2. Library Research (penelitian kepustakaan)
Yaitu pengumpulan data yang relevan secara tertulis melalaui buku-buku, jurnal, dan literatur lainnya.[footnoteRef:18] [18:  Ibid hal 52] 

H. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif yaitu data yang telah dikumpulkan kemudian di analisis. Deskriptif kualitatif merupakan penelitian yang mencoba untuk memberikan gambaran secara sistematis tentang mutu pelayanan pada PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A.Rivai Palembang, yaitu untuk memberikan pemecahan masalah dengan mengumpulkan data lapangan, menyusun atau mengklasifikasi, menganalisis data dan menjelaskan mutu pelayanan pada PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A.Rivai Palembang.[footnoteRef:19] [19:  Sugiono, 2014, metode penelitian kuantitatif kualitatif R&D, Bandung, Alfabeta hal 18] 

I. Sistematika Penulisan
BAB I PENDAHULUAN
Pada bab ini berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, serta teknik analisis data.
BAB II LANDASAN TEORI
Pada bab ini berisi: definisi bank syariah, pengertian pelayanan, dasar-dasar pelayanan, ciri-ciri pelayanan yang baik, Faktor pendukung yang berpengaruh langsung terhadap mutu pelayanan yang diberikan, sikap melayani nasabah, indikator-indikator pelayanan dan etika bank, unsur-unsur kualitas pelayanan, jenis –jenis yang khusus memberikan pelayanan, fungsi dan peranan pelayanan front office, serta penelitian terdahulu.
BAB III GAMBARAN OBJEK PENELITIAN
Pada bab ini berisi sejarah tempat penelitian, visi misi dan struktur organisasi, lokasi penelitian, serta uraian tugas dan tanggung jawab dari struktur organisasi.
BAB IV PEMBAHASAN
Pada bab ini menjelaskan tentang analisis terhadap masalah yang sedang diteliti, yaitu berupa aliran data dan informasi mengenai upaya meningkatkan mutu pelayanan pada PT. BRI Syariah.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Pada bab ini berisi kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang didapatkan pada bab sebelumnya.








BAB II 
LANDASAN TEORI

A. Definisi Bank Syariah
[bookmark: _GoBack]Bank merupakan lembaga yang dipercaya oleh masyarakat dari berbagai macam kalangan dalam menempatkan dananya secara aman. Menurut Undang-Undang Perbankan Nomor 10 Tahun 1998 yang dimaksud dengan bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit dan/atau bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.[footnoteRef:20] [20:  Ismail, 2011, Perbankan Syariah, Jakarta: Kencana, hal 30] 

Bank terdiri atas dua jenis, yaitu bank konvensional dan bank syariah. Bank konvensional adalah bank yang dalam aktivitasnya, baik dalam usaha memobilisasi dana maupun dalam rangka penanaman dananya memberikan dan mengenakan bunga.[footnoteRef:21]Sedangkan Bank Syariah adalah lembaga keuangan perbankan yang kegiatan usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan dengan prinsip syariat Islam.[footnoteRef:22] [21:  Fahmi, Irham, 2014, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya Teori dan Aplikasi, Bandung, ALFABETA, cv, hal 23]  [22:  Muhammad, 2005, Manajemen Pembiayaan Bank Syariah, Yogyakarta, Unit Penerbit dan Percetakan, hal 1] 



Bank syariah merupakan bank yang secara operasional berbeda dengan bank konvensional. Salah satu ciri khas bank syariah yaitu tidak menerima atau membebani bunga kepada nasabah, akan tetapi menerima atau membebankan bagi hasil serta imbalan lain sesuai dengan akad-akad yang diperjanjikan. Konsep dasar bank syariah didasarkan pada al-Qur’an dan hadis.[footnoteRef:23] [23:  Loc.cit] 

B. Pengertian Mutu
Mutu adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi mutu sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar ataupun sebagai strategi untuk terus tumbuh.[footnoteRef:24] [24: http://www.gunadarma.ac.id/library/articles/postgraduate/management/Perbankan/Artikel_91207024.pdf] 

C. Pengertian Pelayanan
Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. Tindakan tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung melayani pelanggan. Artinya karyawan langsung berhadapan dengan pelanggan atau menempatkan sesuatu dimana pelanggan/nasabah sudah tahu tempatnya atau pelayanan melalui telepon.[footnoteRef:25] [25: Kasmir.2011. Etika Customer Service. Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, hal 31
] 

Pelayanan atau service adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik (Philip Kotler)
Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, tepat, dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerimanya. (Drs. H. Malayu S.P. Hasibuan) [footnoteRef:26] [26:  Hasibuan, Malayu S.P, 2011, Dasar-dasar Perbankan, Jakarta: PT Bumi Aksara, hal152] 

D. Dasar-dasar Pelayanan
Dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami dan dimengerti adalah sebagai berikut:
1. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih.
Artinya karyawan harus mengenakan baju dan celana yang sepadan dengan kombinasi yang menarik. Berpakaian rapi misalnya baju lengan panjang tidak boleh digulung, dan bersih maksudnya tidak kumal. Gunakan pakaian seragam jika karyawan diberikan pakaian seragam sesuai waktu yang telah ditetapkan.
2. Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum.
Dalam melayani nasabah, karyawan tidak boleh ragu-ragu, harus memiliki keyakinan dan percaya diri, dapat bersikap akrab dengan nasabah, juga harus murah senyum dengan raut muka yang menarik hati serta tidak di buat-buat.
3. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama pelanggan/nasabah jika kenal.
Pada saat nasabah datang karyawan harus segera menyapa lebih dulu dan kalau sudah bertemu sebelumnya, usahakan menyapa dengan menyebutkan namanya.
4. Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan.
Usahakan pada saat melayani nasabah, karyawan dalam keadaan tenang, tidak terburu-buru, sopan santun dalam bersikap. Kemudian tunjukkan sikap menghormati, tekun mendengarkan sekaligus berusaha memahami keinginan nasabah.
5. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.
Artinya dalam berkomunikasi dengan nasabah gunakan bahasa Indonesia yang baik dan benar. Suara yang digunakan harus jelas dalam arti mudah dipahami dan jangan menggunakan istilah-istilah yang sulit dipahami oleh nasabah.
6. Bergairah dalam melayani nasabah dan menunjukkan kemampuan.
Artinya dalam melayani nasabah jangan terlihat kurang bersemangat, sedangkan kemampuan karyawan tentang pengetahuan akan produk dalam memberikan informasi kenasabah benar-benar meyakinkan.

7. Jangan menyela atau memotong pembicaraan.
Artinya pada saat nasabah sedang berbicara usahakan jangan memotong atau menyela pembicaraan. Kemudian hindari kalimat yang bersifat teguran atau sindiran yang dapat menyinggung perasaan nasabah.
8. Mampu meyekinkan nasabah serta memberikan kepuasan.
Artinya setiap pelayanan yang diberikan harus mampu meyakinkan nasabah dengan argumen-argumen yang masuk akal, serta harus mampu memberikan kepuasan atas pelayanan yang diberikan.
9. Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta bantuan.
Artinya jika ada pertanyaan dan permasalahan yang tidak sanggung dijawab atau diselesaikan oleh karyawan yang bertugas, maka harus meminta bantuan kepada karyawan yang mampu menanganinya.
10. Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani.
Artinya  jika pada saat tertentu karyawan sibuk dan tidak dapat melayani salah satu nasabah, beritahukan kepada nasabah kapan akan dilayani.[footnoteRef:27] [27:  Loc.cit, hal 18] 

E. Ciri-ciri Pelayanan yang Baik
Ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti oleh karyawan yang bertugas melayani pelanggan/nasabah adalah antara lain:


1. Tersedianya  Karyawan yang Baik
Kenyamanan nasabah sangat tergantung dari karyawan yang melayaninya, karyawan harus ramah, sopan, dan menarik. Karyawan juga harus cepat tanggap, pandai bicara menyenangkan serta pintar, harus mampu memikat dan mengambil hati nasabah, serta cara kerja karyawan harus rapi, cepat, dan cekatan. Oleh karena itu, sebelum menjadi karyawan yang bertugas melayani pelanggan harus melalui pendidikan dan pelatihan terlebih dahulu, kualitas karyawan yang melayani harus sesuai standar.
2. Tersedianya Sarana dan Prasarana yang Baik
Pada dasarnya nasabah ingin dilayani secara prima. Untuk melayani nasabah, salah satu hal yang paling penting diperhatikan, disarming kualitas dan kuantitas sumber daya manusia adalah sarana dan prasarana yang dimiliki perusahaan. kelengkapan dan kenyamanan sarana dan prasarana ini akan membuat nasabah merasa betah untuk berurusan dengan perusahaan sehingga mampu mengusir kebosanan. 
3. Bertanggung Jawab Kepada Setiap Nasabah Sejak Awal Hingga Selesai
Artinya dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus mampu melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Nasabah akan merasa puas jika nasabah bertanggung jawab terhadap pelayanan yang diinginkannya.
4. Mampu Melayani Secara Cepat dan Tepat
artinya dalam melayani nasabah diharapkan karyawan harus melakukannya sesuai prosedur. Melayani secara cepat artinya melayani dalam batasan waktu yang normal. Proses yang terlalu lama dan berbelit-belit akan membuat nasabah menjadi tidak betah dan malas berhubungan kembali.
5. Mampu Berkomunikasi
Artinya karyawan harus mampu berbicara kepada setiap nasabah. Karyawan harus dapat berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. Komunikasi harus dapat membuat nasabah senang sehingga jika nasabah mempunyai masalah, nasabah tidak segan mengemukakannya kepada petugas.
6. Memberikan Jaminan Kerahasiaan Setiap Transaksi
Artinya karyawan harus menjaga kerahasiaan nasabah terutama yang berkaitan dengan uang dan pribadi nasabah. Menjaga rahasia nasabah merupakan ukuran kepercayaan nasabah kepada perusahaan.
7. Memiliki Pengetahuan dan Kemampuan yang Baik
Untuk menjadi karyawan yang khusus melayani nasbah harus memiliki pengetahuan dan kemampuan tertentu. Karena, kemampuan dalam bekerja akan mampu mempercepat proses pekerjaan sesuai dengan waktu yang diinginkan.


8. Berusaha Memahami Kebutuhan Nasabah
Artinya karyawan harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh nasabah. Petugas lebih dulu berusaha untuk mengerti kemauan nasabah dengan cara mendengar penjelasan, keluhan atau kebutuhan nasabah secara baik agar pelayanan terhadap keinginan yang diharapkan nasabah tidak salah.
9. Mampu Memberikan Kepercayaan Kepada Nasabah
Kepercayaan merupakan ujung tombak perusahaan untuk menjalankan aktivitasnya. Sekali pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah, maka akan menimbulkan kepercayaan.[footnoteRef:28] [28: ibid, hal 33] 

F. Factor Pendukung Yang Berpengaruh Langsung Terhadap Mutu Pelayanan Yang Diberikan
Yang mempengaruhi pelayanan yang baik adalah:
1. factor manusia yang memberikan pelayanan tersebut. Karyawan yang melayani pelanggan harus memiliki kemampuan melayani pelanggan secara tepat dan cepat. Disamping itu, karyawan harus memiliki kemampuan dalam berkomunikasi, sopan santun, ramah dan bertanggung jawab penuh terhadap pelanggannya.
2. pelayanan yang baik juga harus diikuti oleh tersedianya sarana dan prasarana yang mendukung kecepatan, ketepatan, dan keakuratan pekerjaan. Prasaranan dan sarana yang dimiliki harus dilengkapi oleh kemajuan teknologi terkini. Pada akhirnya, prasarana dan sarana yang dimiliki juga harus dioperasikan oleh manusia yang berkualitas pula. Jadi dapat dikatakan kedua faktor tersebut saling menunjang satu sama lain.[footnoteRef:29] [29:  Ibid, hal 33] 

G. Sikap Melayani Nasabah
1. Beri Kesempatan Nasabah Berbicara
Artinya karyawan memberikan kesempatan kepada nasabah untuk mengemukakan segala keinginannya terlebih dahulu. Karyawan juga harus berusaha memahami keinginan dan kebutuhan nasabah.
2. Dengarkan Baik-baik
Selama nasabah mengemukakan pendapatnya, karyawan harus mendengar dan menyimak baik-baik.
3. Jangan Menyela Pembicaraan
Artinya sebelum nasabah selesai berbicara karyawan dilarang memotong atau menyela pembicaraan. Memotong atau menyela nasabah yang sedang berbicara merupakan perbuatan yang tidak sopan.
4. Ajukan Pertanyaan Setelah Nasabah Selesai Bicara
Jika ada pertanyaan, sebaiknya ajukan setelah nasabah selesai bicara. Pengajuan pertanyaan kepada nasabah baru dilakukan apabila nasabah sudah selesai bicara dapat dianggap sopan.
5. Jangan Marah dan Jangan Mudah Tersinggung
Karena nasabah memiliki bermacam-macam sifat, jika ada kata-kata atau sikap nasabah yang kurang berkenan, karyawan jangan cepat emosi atau tersinggung. Usahakan karyawan tetap sabar dalam melayani.
6. Jangan Mendebat Nasabah
Karyawan jangn sekali-sekali berdebat atau memberikan argument yang tidak dapat diterima oleh nasabah. Hal ini disebabkan nasabah tidak suka dibantah atau didebat. Jika dianggap perlu untuk membanyah, gunakan cara yang halus sehingga nasabah tidak merasa lebih rendah atau salah.
7. Jaga Sikap Sopan, Ramah, dan Selalu Berlaku Tenang
Dalam melayani nasabah, sikap sopan santun, dan ramah harus selalu dijaga. Begitu pula dengan emosi harus tetap terkendali dan selalu berlaku tenang dalam menghadapi nasabah yang kurang menyenangkan.
8. Jangan Menangani Hal-hal yang Bukan Merupakan Pekerjaannya
Sebaiknya karyawan tidak menangani tugas-tugas yang bukan menjadi wewenangnya. Serahkan kepada karyawan yang berhak sehingga tidak terjadi kesalahan dalam memberikan informasi.
9. Tunjukkan Sikap Perhatian dan Sikap Ingin Membantu
Artinya nasabah mempunyai maslah yang tidak mampu ia selesaikan sendiri. Oleh Karena itu, dlam memberikan sikap, berikan perhatian sepenuhnya dan tunjukkan bahwa memang kita ingin membantu. Dengan demikian, nasabah akan merasa senang.[footnoteRef:30] [30:  Ibid, hal 69] 

H. Indikator-Indikator Pelayanan dan Etika Bank
1. Pemimpin dan kepemimpinan bankrena itu manajer suatu bank merupakan cerminan baik atau buruknya pelayanan bank. Manajer harus mampu membina karyawannya sedemikian rupa sehingga pelayanan dan etika dalam melayani nasabah baik dan benar.
2. Organisasi bank
Organisasi bank setiap karyawan harus disusun dengan baik agar tumpang tindih dalam pelayanan dapat dihidarkan, dan diharapkan pelayanan akan baik dan lancar
3. Karyawan bank
Karyawan bank harus bermental baik dan professional dalam tugasnya masisng-masing, sehingga pelayanan akan baik dan benar
4. Desentralisasi authority
Desentralisasi authority pada karyawan bank harus dikembangkan agar pelayanan dapat ditingkatkan. Karena dengan ini, birokratisme dapat dikurangi, sehingga pelayanan dapat lebih cepat dan lancar.
5. Peralatan bank
Peralatan bank yang baik dan canggih akan meningkatkan pelayanan bank kepada masyarakat. 
6. Kantor cabang bank
Apabila kantor cabang bank semakin banyak, pelayanan kepada masyarakat akan dapat ditingkatkan.

7. Pengembangan karyawan bank
Pengembangan pengetahuan dan keterampilan karyawan bank harus dilakukan agar pelayanan terhadap masyarakat dapat ditingkatkan[footnoteRef:31] [31:  Loc.cit, hal 154] 

I. Unsur-Unsur Kualitas Pelayanan 
Unsur-unsur kualitas pelayanan yang dikutip dalam Saleh (2010:106) antara lain adalah sebagai berikut: 
1. Penampilan.
 Personal dan fisik sebagaimana layanan kantor depan memerlukan persyaratan seperti berpenampilan menarik, badan harus tegap/tidak cacat, tutur bahasa menarik, familiar dalam berperilaku, penampilan penuh percaya diri. 
2. Tepat Waktu dan Janji. 
Secara utuh dan prima petugas pelayanan dalam menyampaikan perlu diperhitungkan janji yang disampaikan kepada pelanggan bukan sebaliknya selalu ingkar janji. 
3. Kesediaan Melayani. 
Sebagiamana fungsi dan wewenang harus melayani kepada para pelanggan, konsekuensi logis petugas harus benar-benar bersedia melayani kepada para pelanggan. 
4. Pengetahuan dan Keahlian. 
Sebagai syarat untuk melayani dengan baik, petugas harus mempunyai pengetahuan dan keahlian. Di sini petugas pelayanan harus memiliki tingkat pendidikan tertentu dan pelatihan tertentu yang diisyaratkan dalam jabatan serta memiliki pengalaman yang luas dibidangnya. 
5. Kesopanan dan Ramah Tamah. 
Masyarakat pengguna jasa pelayanan itu sendiri dan lapisan masyarakat baik tingkat status ekonomi dan sosial rendah maupun tinggi terdapat perbedaan karakternya maka petugas pelayanan masyarakat dituntut adanya keramah tamahan yang standar dalam melayani, sabar, tidak egois dan santun dalam bertutur kepada pelanggan. 
6. Kejujuran dan Kepercayaan.
Pelayanan ini oleh pengguna jasa dapat dipergunakan berbagai aspek, maka dalam penyelenggaraannya harus transparan dari aspek kejujuran, jujur dalam bentuk aturan, jujur dalam pembiayaan dan jujur dalam penyelesaian waktunya. Dari aspek kejujuran ini petugas pelayanan tersebut dapat dikategorikan sebagai pelayan yang dipercaya dari segi sikapnya, dapat dipercaya dari tutur katanya, dapat dipercayakan dalam menyelesaikan akhir pelayanan sehingga otomatis pelanggan merasa puas. 
7. Kepastian Hukum. 
Secara sadar bahwa hasil pelayanan terhadap masyarakat yang berupa surat keputusan, harus mempunyai legitimasi atau mempunyai kepastian hukum. Bila setiap hasil yang tidak mempunyai kepastian hukum jelas akan mempengaruhi sikap masyarakat, misalnya pengurusan KTP, KK dan lain-lain bila ditemukan cacat hukum akan mempengaruhi kredibilitas instansi yang mengeluarkan surat legitimasi tersebut. 
8. Keterbukaan.
 Secara pasti bahwa setiap urusan/kegiatan yang memperlakukan ijin, maka ketentuan keterbukaan perlu ditegakkan. Keterbukaan itu akan mempengaruhi unsur-unsur kesederhanaan, kejelasan informasi kepada masyarakat. 
9. Efisien. 
Dari setiap pelayanan dalam berbagai urusan, tuntutan masyarakat adalah efisiensi dan efektifitas dari berbagai aspek sumber daya sehingga menghasilkan biaya yang murah, waktu yang singkat dan tepat serta kualitas yang tinggi. Dengan demikian efisiensi dan efektifitas merupakan tuntutan yang harus diwujudkan dan perlu diperhatikan secara serius. 
10.   Biaya. 
Pemantapan pengurusan dalam pelayanan diperlukan kewajaran dalam penentuan pembiayaan, pembiayaan harus disesuaikan dengan daya beli masyarakat dan pengeluaran biaya harus transparan dan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan. 
11.  Tidak Rasial. 
Pengurusan pelayanan dilarang membeda-bedakan kesukuan, agama, aliran dan politik dengan demikian segala urusan harus memenuhi jangkauan yang luas dan merata. 

12.   Kesederhanaan. 
Prosedur dan tata cara pelayanan kepada masyarakat untuk diperhatikan kemudahan, tidak berbelit-belit dalam pelaksanaan. [footnoteRef:32] [32:  http://repository.usu.ac.id/bitstream/123456789/41843/3/Chapter%20II.pdf, diakses: 2 November 2015, pukul: 19.30
] 

J. Jenis –jenis yang Khusus Memberikan Pelayanan Perbankan
Petugas Front office adalah barisan paling depan yang berperan dalam aktifitas utama disebuah bank dan merupakan staf yang langsung berhubungan dengan nasabah (quest contact). Penempatan staf front office akan menciptakan kesan pertama yang baik atau buruk terhadap suatu bank. Petugas front office terdiri dari Customer service dan Teller.
1. Customer service
Customer service merupakan petugas atau karyawan yang sengaja dibentuk untuk melayani karyawan oleh industri keuangan seperti perbankan, asuransi, atau leasing. Fungsi CS adalah sebagai resepsionis artinya seorang CS berfungsi sebagai penerima tamu yang datang ke perusahaan. Dalam hal menerima tamu, CS harus bersikapm ramah, sopan, dan menyenangkan. Sebagai deskman, artinya seorang CS berfungsi sebagai orang yang melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan nasabah atau calon nasabah. 
2. Teller 
Fungsi teller yang pertama adalah sebagai orang yang menerima semua setoran uang (tunai dan nontunai) dari berbagai pihak. Pendek kata semua uang yang masuk biasanya melalui teller. Yang kedua adalah sebagai orang yang melakukan pembayarn uang (tunai dan nontunai) kepada berbagai pihak. Artinya semua uang yang keluar dari perusahaan harus melewati teller. Penyetoran tunai dan penarikan tunai maksudnya adalah uang kas. Sedangkan penyetoran dan pembayaran nontunai adalah dilakukan dengan menggunakan cek atau bilyet giro. [footnoteRef:33] [33:  Kasmir.2011. Etika Customer Service. Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, hal 23] 

K. Fungsi dan Peranan Pelayanan Front Office
Selain bertugas pada garis terdepan yang secara langsung berhadapan dengan nasabah, front office juga dalam praktiknya memiliki fungsi sebagai:
a. Resepsionis 
Dalam hal ini front office menerima tamu dan melayani nasabah dan memberikan informasi yang diinginkan nasabah.
b. Salesman
 Front office sebagai salesman bertugas menjual produk perbankan, mengadakan pendekatan, dan mencari nasabah baru. Berusaha membujuk nasabah yang baru serta berusaha mempertahankan nasabah yang lama.
c. Customer relationship officer
Bertugas menjaga hubungan baik dengan nasabah agar kedekatan tercipta dan kepuasan akan terbentuk.

d. Sebagai Deskman
Artinya sebagai orang yang melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan oleh nasabah dan calon nasabah. Menjelaskan manfaat dan cirri-ciri produk bank kepada seluruh nasabah. Kemudian menjawab pertanyaan nasabah mengenai produk bank serta membantu nasabah mengisi formulir aplikasi.
e. Sebagai Komunikator
Artinya sebagai orang yang menghubungi nasabah dan memberikan informasi tentang segala sesuatu yang ada hubungannya antara bank dengan nasabah. Disamping itu, juga sebagai tempat konsultasi.[footnoteRef:34] [34:  Kasmir, 2004, Pemasaran Bank, Jakarta: Kencana Prenada Media Group, hal 181] 

L. Penelitian Terdahulu
Dari penelitian terdahulu diperoleh penelitian yang ada kaitannya dengan penelitian ini antara lain:
1. Anindya Saraswati(2009)
Penelitian sebelumnya dengan judul “Customer Relations dan Kepuasan Nasabah (Studi Tentang Pelayanan Customer Relations Terhadap Peningkatan Kepuasan Nasabah PT Commerce Investment Merchant Banking Niaga, Tbk Cabang Solo 2009)” yang dilakukan Anindya Saraswati tahun 2009. Berdasarkan penelitian yang dilakukan dengan teknik wawancara dan observasi menjelaskan bahwa hasil penelitian mutu pelayanan yang baik membuat banyak nasabah yang senang melakukan berbagai transaksi perbankan di PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo karena pelayanan yang dilakukan dengan kecekatan dan kecepatan dari customer service dan teller di Bank CIMB Niaga Solo dalam menghadapi dan menanggapi keinginan nasabah serta memberikan suatu solusi terhadap permasalahan yang dihadapi nasabah dalam bertransaksi.[footnoteRef:35] [35:  Saraswati, Anindya, 2009, Customer Relations dan Kepuasan Nasabah (Studi Tentang Pelayanan Customer Relations Terhadap Peningkatan Kepuasan Nasabah PT Commerce Investment Merchant Banking Niaga, Tbk Cabang Solo 2009: Skripsi Tidak di Terbitkan] 

2. Yuniarta H. Hutabalian dan  Johnny Samuel Kalangi (2015)
Penelitian sebelumnya dengan judul “Peran Customer Service Dalam Meningkatkan Mmutu Pelayanan di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Politeknik” yang dilakukan Yuniarta H. Hutabalian dan  Johnny Samuel Kalangi tahun  2015. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, pelayanan yang diberikan customer service dalam melakukan hubungan baik dengan nasabah, memberi komunikasi yang persuasif dengan nasabah, sebagai sumber informasi kepada nasabah, akan meningkatkan mutu pelayanan yang diberikan sehingga hal tersebut dapat memberikan kepuasan kepada nasabah.[footnoteRef:36] [36:  Hutabalian, Yuniarta H, dkk. 2015. “Peran Customer Service Dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Politeknik” Jurnal, Acta Diurna Volume IV. No.3] 

3.  Rizqilia Asriani Sudjarwo, Zainul Arifin, Kadarisman Hidayat (2015)

Penelitian sebelumnya dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah (Studi pada Nasabah Kredit KPR PT. Bank BTN KCP Tuban)” yang dilakukan Rizqilia Asriani Sudjarwo, Zainul Arifin, Kadarisman Hidayat tahun 2015. Berdasarkan penelitian yang dilakukan bahwa  PT Bank BTN CabangTuban melalui pelayanan yang baik telah dapat menjalin hubungan baik dengan para nasabahnya dan juga karyawan dapat memahami kebutuhan dan keinginan para nasabah. Sehingga kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan nasabah.[footnoteRef:37] [37:  Asriani Sudjarwo, Rizqilia, dkk. 2015, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah (Studi pada Nasabah Kredit KPR PT. Bank BTN KCP Tuban)” Jurnal Administrasi Bisnis (JAB)|Vol. 24 No. 1] 

4. Gusti Ayu Putu Ratih Kusuma Dewi, Ni Nyoman Kerti Yasa, Putu Gde Sukaatmadja (2014)
Penelitian sebelumnya dengan judul “Pengaruh Kualitas  Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah PT BPR HOKI di Kabupaten Tabanan” yang dilakukan Gusti Ayu Putu Ratih Kusuma Dewi, Ni Nyoman Kerti Yasa, Putu Gde Sukaatmadja tahun 2014. Berdasarkan penelitian yang dilakukan yaitu kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas nasabah PT BPR Hoki memiliki hubungan yang positif dan signifikan. Artinya, kualitas pelayanan yang baik menyebabkan tingkat kepuasan serta keinginan nasabah untuk berlaku loyal meningkat, sebaliknya kualitas pelayanan yang buruk mengakibatkan kepuasan dan loyalitas nasabah terhadap PT BPR Hoki juga semakin rendah[footnoteRef:38] [38:  Ratih Kusuma Dewi . dkk. 2014, “Pengaruh Kualitas  Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah PT BPR HOKI di Kabupaten Tabanan” E-Jurnal Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana 3.5] 



5. Ricky (2014)
Penelitian sebelumnya dengan judul “Upaya Peningkatan Kualitas Layanan Dengan Pendekatan Lean Sigma pada Bank Papua, Jayapura” yang dilakukan Ricky tahu 2014. Berdasarkan penelitian yang dilakukan bahwa front office Bank Papua, terlihat bahwa sistem layanan yang ada sudah cukup baik, namun tentunya tetap perlu ditingkatkan khususnya untuk mengatasi customer waiting yang cukup lama.[footnoteRef:39] [39:  Ricky, 2014. “Upaya Peningkatan Kualitas Layanan Dengan Pendekatan Lean Sigma pada Bank Papua, Jayapura” Jurnal Ilmiah Mahasiswa Universitas Surabaya, Vol3 No.1] 
















BAB III
GAMBARAN OBJEK PENELITIAN 

A. Sejarah Organisasi
Berawal dari akuisisi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., terhadap Bank Jasa Arta pada tanggal 19 Desember 2007 dan setelah mendapatkan izin dari Bank Indonesia pada tanggal 16 Oktober 2008 melalui suratnya No.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17 November 2008 PT. Bank BRISyariah secara resmi beroperasi. Kemudian PT. Bank BRISyariah merubah kegiatan usaha yang semula beroperasional secara konvensional, kemudian diubah menjadi kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syarian Islam.
Dua tahun lebih PT.Bank BRI Syariah hadir mempersembahkan sebuah bank ritel modern terkemuka dengan layanan financial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih bermakna.Melayani nasabah dengan pelayanan prima (service excellence) dan menawarkan beragam produk yang sesuai harapan nasabah dengan prinsip syariah.Kehadiran PT.Bank BRI Syariah ditengah-tengah industry perbankan nasional dipertegas oleh makna pendar cahaya yang mengikuti logo perusahaan.Logo ini menggambarkan keinginan dan tuntutan masyarakat sebuah bank modern sekelas PT. Bank BRI Syariah yang mampu melayani masyarakat dalam kehidupan modern.
 Kombinasi warna yang digunakan merupakan turunan dari warna biru dan putih sebagai benang merah dengan bran PT.Bank RakyatIndonesia (Persero), Tbk.Aktivitas PT. Bank BRI Syariah semakin kokoh setelah pada 19 Desember 2008 ditandatangani akta pemisahan unit usaha syariah PT. Bank Rakyat Indonesia (persero),Tbk.Untuk melebur ke dalam PT. Bank BRI Syariah (Proses Spin off) yang berlaku efektif pada tanggal 1 januari 2009. Penandatanganan dilakukan oleh bapak Sofyan basir selaku direktur utaman PT. PT. Bank Rakyat Indonesia (persero),Tbk., dan bapak Ventje Rahardjo selaku Direktur Utama PT.Bank BRI Syariah.
Saat ini PT.Bank BRISyariah menjadi bank syariah ketiga terbesar berdasarkan asset.PT.Bank BRISyariah tumbuh dengan pesat baik dari sisi asset. Jumlah pembiayaan dan perolehan dana pihak ketiga. Dengan berfokus pada segmen menengah bawah, PT.Bank BRISyariah menargetkan menjadi bank ritel modern terkemuka dengan berbagai ragam produk dan layanan perbankan. Sesuai dengan visinya, saat ini PT Bank BRISyariah merintis sinergi dengna PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero),Tbk. Sebagai kantor layanan syariah dalam mengembangkan bisnis yang berfokus kepada kegiatan penghimpunan measyarakat dan kegiatan consumer berdasarkan prinsip syariah.Untuk mendukung kinerjanya pada tahun 2010.
BRISyariah membukakantor cabang induk Di Palembang, Sumatera Selatan. Dipilihnya BRISyariah Kantor Cabang Palembang sebagai Kantor Cabang induk Karena manajemen pusat memandang prospek investasi di kota itu sangat baik.Kinerja BRISyariah di Palembang mecatat pertumbuhan asset di atas Rp. 150.000.000.000 yang terkumpul selama lima bulan kerja. Angkat tersebut diperoleh dengan perincian 25%  disumbang dari produk tabungan dan 75% dari pembiayaan.Hingga 2011,ditargetkan asset tumbuh menjadi Rp. 350.000.000.000. kantor cabang induk BRISyariah Palembang akan membawahi wilayah lampung, jambi, pecanbaru dan Padang.
Dalam peresmian kantor cabang induk Palembang juga turut diresmikan BRISyariah cabang tanjung karang, Lampung. Pada 11 Januari 2010, Kantor Cabang Tanjung Karang dialokasi dadri jalan kartini no. 156a ke Jalan jendral sudirman No. 21 Hingga akhir 2010, kantor tersebut ditargetkan mencapai pertumbuhan pembiayaan 500% atatu Rp. 135.000.000.000. saat ini nasabah aktif BRISyariah cabang Tanjung karang sekitar 2.000 orang. Dengan jumlah nasabah tersebut, BRISyariah cabang Tanjung Karang yakin mampu menghimpun dana pihak ketiga (DPK) Rp. 70.000.000.000 pada tahun 2010.
BRISyariah cabang tanjung karang akan menjajaki peluang bisnis baru, yakni dengan menyalurkan pembiayaan di pasar agrobisnis. Sementara untuk penyaluran kredit pemilikan rumah (KPR).BRISyariah cabang tanjung karang telah mengadakan nota kesepakatan dengan real Estate Indonesia.Dengan margin KPR Fixed Selama 15 Tahun.Telah ada tiga pengembangan yang menjalin kerjasama.
Sebagai bagian dari keluarga besar Bank Rakyat Indonesia, BRISyariah mendapat dukungan penuh dari Bank Rakyat Indonesia sebagai pemegang saham sebagaimana tercermin dari penambahan modal disetor yang dilakukan sebanyak dua kali di tahun 2008, sehingga saat ini BRISyariah menjadi salah satu bank syariah dengan struktur permodalan yang kuat.
Didukung oleh 55 cabang, 543 karyawan dan pemegang saham yang solid, BRISyariah siap memberikan warna lain bagi masyarakat Indonesia, khususnya masyarakat menengah bawah yang menjadi sasaran utama. Salah satu kantor cabang BRISyariah di Palembang merupakan cabnag kw-18. BRISyariah Kantor Cabang Palembang berdiri pada tanggal 6 Mei 2005 yang terletak di Jalan Sudirman No. 926-B Km. 3,5 Palembang
B. Visi dan Misi 
· Visi
Menjadi Bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah, untuk kehidupan lebih bermakna.
· Misi
1. Memahami keragaman individu dan mengakomodasi beragam kebutuhan finansial nasabah.
2. Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai dengan prinsip-prinsip syariah.
3. Menyediakan akses ter-nyaman melalui berbagai sarana kapanpun, dimanapun
4. Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas hidup dan menghadirkan ketentraman pikiran.


C. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini dilakukan di PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A. Rivai Palembang yang terletak di Jl. Kapten A. RivaiKomplek Ruko Taman Mandiri Blok A No. 1-2 Palembang 30129, Telp: 0711-373444. 
D. Uraian Tugas dan Tanggung Jawab Dari Struktur Organisasi
Suatu organisasi dalam menjalankan aktivitas sehari-hari membutuhkan personil yang memegang jabatan tertentu dalam organisasi dimana setiap personil mempunyai tugas, wewenang dan tanggung jawab yang jelas. Adapun uraian tugas dan tanggung pada masing-masing jabatan dalam struktur organisasi pada PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A. Rivai Palembang dapat diuraikan sebagai berikut:
1. Pemimpin Cabang
Tugas dan Tanggung Jawab:
· Mengelola kantor cabang syariah sehingga tercapai tujuan kantor cabang.
· Bertanggung jawab terhadap operasional kantor cabang.
· Bertanggung jawab kepada kepala unit syariah yang berada di kantor pusat
a. Marketing Manager Micro
Tugas dan Tanggung Jawab:
· Membantu Area Manager dalam tugas keseharian yang berhubungan dengan tender
· Membantu Area Manager dalam follow up opportunity project baru di customer, memaintain hubungan baik dengan customer dan menambah networking dengan customer baru
· Membantu finance dept jika ada permasalahan invoice (outstanding invoice yang sudah overdue lebih dari 30 hari)
b. Marketing Manager
Tugas dan Tanggung Jawab:
· Manajer pemasaran bertanggung jawab terhadap manajemen bagian pemasaran
· Bertanggung jawab terhadap perolehan hasil penjualan dan penggunaan dana promosi
· Sebagai coordinator manajer produk dan manajer penjualan
· Membina bagian pemasaran dan membimbing seluruh karyawan dibagian pemasaran
· Membuat laporan pemasaran kepada direksi
c. Operation & Service Manager
Bertugas mengelola dan mengatur seluruh masalah yang berkaitan dengan operasional bank.
d. Pemimpin Cabang Pembantu
Bertanggung jawab untuk memimpin, mengawasi dan bertanggung jawab atas terlaksananya kelancaran kerja dibagian operasional serta memberikan laporan rutin berkala atas pekerjaannya kepada direksi.
e. Collection Officer
Tugas dan Tanggung Jawab:
· Melakukan monitoring /penagihan/ penarikan unit atas kontrak konsumen yang past due(tertunggak).
· Memeriksa daftar penerimaan bukti setoran dari staff sdm/kasir.
· Bertnggung jawab dan melakukan penagihan atas seluruh bukti yang diterima dari staff adm.
· Membuat laporan harian atas bukti setoran yang diterima, hasil penagihan serta bukti setoran yang tidak tertagih.
f. Account Officer Consumer
Tugas dan Tanggung Jawab:
· Melakukan survey dan prospek terhadap nasabah yang mengajukan pembiayaan.
· Melakukan analisa setelah melakukan survey/prospek terhadap data-data yang dipakai dalam pengajuan pembiayaan
· Melakukan pemantauan dan pembinaan terhadap aktivitas nasabah.
· Memberikan surat peringatan kepada nasabah yang lalai 
g. Branch Operation Suvervisor
Tugas dan Tanggung Jawab:
· Mengkoordinasikan dan mengawasi seluruh aktivitas operasional perbankan di kantor cabang.
· Memimpin operasional pemasaran produk-produk commercial banking dan consumer banking.
· Memonitor pelaksanaan prosedur operasional manajemen resiko oleh bawahannya.	
h. Teller 
Tugas dan Tanggung Jawab:
· Membantu dan melayani nasabah dalam hal menerima setoran, penarikan uang, dan transaksi lainnya yang dilakukan dalam counter teller.
· Mengambil atau menyetorkan uang tunai pada main vault.
· Mencatat/ membuat daftar posisi kas setiap akhir hari.
· Bertanggung jawab kepada kepala bagian operasional.
i. Customer Service
Tugas dan Tanggung Jawab:
· Memberikan pelayanan dan penjelasan tentang produk dan informasi lainnya yang diperlukan.
· Meregistrasi data nasabah, menginput data master nasabah pada program/system.
· Bertanggung jawab kepada kepala bagian operasional/direksi.
· Membuat laporan bulanan sesuai interuksi operasi.
j. General Affair
Tugas dan Tanggung Jawab:
· Bertanggung jawab terhadap pemenuhan perijinan yang diperlukan perusahaan.
· Bertanggung jawab terhadap pelaporan secara periodic keberadaan dan kondisi perusahaan.
· Bertanggung jawab terhadap terpeliharanya fasilitas kantor.
· Bertanggung jawab terhadap terpeliharanya hubungan baik dengan lingkungan sekitar perusahaan.
k. Branch Administration
Tugas dan Tanggung Jawab:
· Bertanggung jawab atas proses administrasi kantor cabang.
· Mampu melakukan control dan monitor jalannya proses kerja dikantor cabang.
· Menjaga dan menciptakan kerapian dan kenyamanan kerja dikantor cabang.
l. Legal 
Bertugas menangani dokumen dan perizinan permasalahan hukum
m. Financing Administration
Bertugas dalam mengurus masalah administrasi pembiayaan.
n. Penaksir Madya
Bertugas melaksanakan supervise terhadap seluruh hasil taksiran oleh penaksir muda memutuskan besaran pinjaman (pemutus kredit) sesuai dengan kewenangan.
o. Penaksir Muda
· Melayani nasabah melalui kegiatan penaksiran barang jaminan sesuai dengan ketentuan dan peraturan perusahaan.
· Melakukan verifikasi pengisian data nasabah yang tercantum di aplikasi  dan surat kuasa dengan identitas KTP nasabah.
· Memberi layanan yang professional yang berorientasi kepada kepuasan nasabah.
p. Back Office
· Mengkliringkan cheque/ bilyet giro yang telah jatuh tempo.
· Membuat transaksi dan yang tidak dilakukan oleh teller dan bagian lainnya(seperti pemindahbukuan, aktiva-pasiva.
· Melaksanakan tugas-tugas yang diberikan kepala bagian.
2. Financing Risk Manager
Bertanggung jawab dalam merencanakan, mengembangkan, dan mengontrol fungsi keuangan dan akutansi di perusahan dalam memberikan informasi keuangan secara komprehensif dan tepat waktu untuk membantu perusahaan dalam proses pengambilan keputusan yang mendukung pencapaian target financial perusahaan.

a. Area Financing Office
Bertanggung jawab untuk analisa, appraisal, persetujuan pembiayaan mikro sesuai dengan limit kewenangan pemutus pembiayaan diwilayah masing-masing kantor cabang.
b. Unit Financing Officer
Bertanggung jawab untuk analisa usaha, appraisal, legal mikro, merekomendasikan dan membuat laporan pembiayaan di unit kerja kantor cabang pembantu.
c. Unit Head
Bertanggung jawab untuk merencanakan, mengorganisir, mengarahkan serta mengendalikan semua kegiatan operasional yang berhubungan dengan proses produksi.
3. Resident Auditor
Bertanggung jawab dalam melakukan analisa dan menyusun perencanaan audit tahunan dan perencanaan audit individual serta melaksanakan audit dan konsultasi untuk meningkatkan penerapan proses pengendalian interent, manajemen resiko dan pelaksanaan Good Corporate Governance(GCG) terhadap kantor cabang.
4. Quality Assurance
Bertanggung jawab dalam melakukan pemantauan dan evaluasi pekerjaan yang dilakukan secara sistematis terhadap berbagai aspek layanan, proyek atau fasilitas untuk memaksimalkan kemungkinan bahwa standar minimum kualitas sedang dicapai oleh suatu proses produksi.





BAB IV
PEMBAHASAN
Strategi PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A. Rivai Palembang Untuk Menciptakan Mutu Pelayanan Yang Baik
Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. Tindakan tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung melayani nasabah.[footnoteRef:40] [40:  Kasmir.2011. Etika Customer Service. Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, hal 15] 

Petugas yang melakukan pelayanan secara langsung kepada nasabah adalah petugas front office. Front office adalah barisan paling depan yang berperan dalam aktifitas utama dari sebuah bank dan merupakan staf yang langsung berhubungan dengan nasabah. Petugas front office ini terdiri dari customer service dan teller.
Pelayanan yang diberikan akan berkualitas dan memiliki keseragaman, jika setiap petugas dibekali dengan pengetahuan tentang dasar-dasar pelayanan.[footnoteRef:41] Dalam hal ini PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A. Rivai memiliki dasar-dasar pelayanan yang perlu diterapkan karyawan Front Office dalam melayani nasabahnya. Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Jesika Yavia salah satu karyawan bagian customer service PT. BRI Syariah dasar-dasar pelayanan PT. BRI Syariah yang perlu diterapkan yaitu: [41:  Ibid, hal 18] 

1. Sopan saat melayani nasabah
2. Menyapa dengan lembut dan  mengucapkan salam
3. Berpakaian dan berpenampilan rapi
4. Berbicara dengan bahasa yang baik
5. Melayani dengan ramah dan penuh senyum
6. Tidak menyela atau memotong pembicaraan
7. Mampu meyakinkan nasabah dan memberikan kepuasan.
Nasabah pada dasarnya ingin diberikan pelayanan yang terbaik, dalam arti dipenuhi keinginan dan kebutuhannya secara cepat dan tepat. Oleh karena itu, pelayanan yang baik ini harus segera dapat terpenuhi oleh perusahaan sehingga keinginan nasabah dapat diberikan secara maksimal. Namun agar pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah, dibutuhkan strategi agar dapat terciptanya mutu pelayanan yang baik yang diberikan PT. BRI Syariah ini. Strategi yang dilakukan pihak BRI Syariah untuk menciptakan mutu pelayanan yang baik berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Jesika Yavia petugas customer service dan Bapak Ardi petugas teller yaitu:
1. Mengikuti Sosialisasi Dari Pusat
Tujuan dari sosialisasi ini untuk memberikan pengetahuan dan informasi kepada seluruh karyawan.
2. Mengikuti Pelatihan 
Pelatihan bertujuan untuk mengetahui cara memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah serta dapat membantu mengatasi masalah yang dihadapi nasabah.
3. Memperbanyak Pengetahuan Tentang Produk-Produk Naulage
Memperbanyak pengetahuan produk-produk naulage merupakan salah satu pelayanan yang baik, karna sebagai petugas front office perlu pengetahuan mendalam tentang produk-produk yang ada agar dapat menjelaskan, meyakinkan, dan membantu nasabah menentukan produk yang dibutuhkan nasabah.
4. Mendengarkan Suara Pelanggan
Dengan mendengarkan suara pelanggan maka akan mengetahui kepuasan terhadap pelayanan yang telah diberikan, serta dapat mengarahkan  pihak bank untuk  memberikan pelayanan yang lebih baik lagi.
5. Memberikan Pelayanan yang Handal
Jika perusahaan sering membuat kesalahan dan tidak tepat janji, maka pelanggan akan kehilangan kepercayaan terhadap kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan. Jadi sikap keandalan merupakan karakteristik yang paling penting dalam menilai kualitas pelayanan.
6. Menerapkan Dasar Pelayanan yang Baik
Dasar pelayanan merupakan standar dari pelayanan yang penting untuk diterapkan agar memiliki keseragaman. Karna tanpa standar tertentu, akan sulit memberikan pelayanan yang baik, sedangkan nasabah menginginkan pelayanan yang baik. Jadi perusahaan dituntut bisa memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan bagi nasabah.
Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Jesika Yavia petugas customer service dan Bapak Ardi petugas teller, sejauh ini PT. BRI Syariah Kantor Cabang Kapten A. Rivai dalam upaya memberikan mutu pelayanan yang baik sudah berusaha memberikan kepuasan kepada nasabah dengan memberikan pelayanan dengan standar yang ada, menerapkan dasar-dasar pelayanan yang ada kepada nasabah, memberikan arahan dan juga diberikan solusi kepada nasabah yang merasa belum puas atau complain, menyelesaikan masalah hingga selesai, sehingga nasabah tidak complain lagi dan merasa puas.
Indikator mutu pelayanan yang baik menurut Ibu Jesika Yavia petugas customer service dan Bapak Ardi petugas teller yaitu:
1. Sikap
			Cara bersikap sangat menentukan baik tidaknya pelayanan yang diberikan. Karena itu petugas bank harus mampu melayani nasabah dengan sopan, Selalu tersenyum dalam melayani, selalu menggunakan pakaian yang sopan dan rapi, Mengucapkan salam sebelum dan sesudah memberikan pelayanan.
2. Sarana dan Prasarana 
			Sarana dan prasarana yang baik dapat membuat nasabah menjadi nyaman.   misalnya tersedianya ruangan yang bersih, penataan meja dan kursi pelayanan dengan rapi, suasana ruangan yang nyaman, serta peralatan yang baik dan canggih.
3. Kopetensi Karyawan
		Karyawan yang bertugas mempunyai kemampuan melayani dengan baik. Karyawan mampu menjelaskan produk perbankan dengan baik, mampu berkomunikasi kepada nasabah dengan baik, mampu menjalankan prosedur perbankan dengan baik.
Ciri-ciri pelayanan yang baik menurut PT. BRI Syariah berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Jesika Yavia petugas customer service yaitu:
1. Dapat melayani dengan cepat dan tepat.
2. Tanggap terhadap keluhan nasabah.
3. Tersedianya ruangan yang bersih dan nyaman.
4. Bertanggung jawab melayani nasabah hingga selesai.
5. Dapat menjelaskan produk-produk yang ada.
6. Dapat memberikan kepercayaan kepada nasabah.
7. Mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan nasabah.
8. Menjadi pendengar yang baik bagi nasabah.
9. Mampu memberikan kepuasan kepada nasabah.
10. Menjamin kerahasiaan nasabah.
Standar pelayanan yang baik menurut mas Ardi sebagai petugas Teller PT. BRI Syariah adalah pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada nasabahnya, yaitu pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar yang ada, dalam melayani nasabah berusaha secara cepat dan tepat, pelayanan untuk setiap transaksi sesuai dengan standar waktu yang ada, biasanya sekitar 1 sampai 3 menit.
Namun, Nasabah pada dasarnya memiliki bermacam-macam sifat, terkadang ada saja nasabah yang merasa masih belum puas dengan pelayanan yang diberikan, untuk itu dalam menghadapi sifat nasabah tersebut, sebaiknya sikap petugas front office pada PT. BRI Syariah dalam menghadapi nasabah terutama dalam menghadapi sikap nasabah yang kurang berkenan menurut 
Ibu Jesika Yavia sebagai petugas customer service yang melayani nasabah secara langsung yaitu dengan tetap tenang dan sabar dalam melayani, berusaha tidak cepat emosi atau tersinggung,berusaha tetap tersenyum, mendengarkan complain nasabah dengan empati, meminta maaf atas ketidak nyamanan atau kesalahan yang dirasakan nasabah,  dan memperbaiki kesalahan yang telah dilakukan pihak bank dan menyelesaikan dengan solusi yang terbaik.
Maka dari itu untuk memberikan mutu pelayanan yang baik perlu dilakukannya upaya dalam meningkatkan mutu pelayanan, oleh sebab itu dibutuhkan strategi dalam meningkatkan mutu pelayanan yang baik ini, karena mutu pelayanan yang baik dapat memberikan  kepuasan kepada nasabahnya.















BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN
Dari pembahasan yang telah diuraikan, penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut:
Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. Agar  pelayanan yang diberikan berkualitas dan memiliki keseragaman, setiap petugas perlu dibekali dengan pengetahuan tentang dasar-dasar pelayanan. Karena pelayanan yang baik perlu menerapkan dasar-dasar pelayanan sebagai standar pelayanan. Namun agar pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah, dibutuhkan strategi agar dapat terciptanya mutu pelayanan yang baik yang diberikan PT. BRI Syariah ini. Strategi yang dilakukan PT. BRI Syariah ini untuk memciptakan mutu pelayanan yang baik yaitu dengan mengikuti sosialisasi dari pusat, mengikuti pelatihan, memperbanyak pengetahuan tentang produk-produk naulage, mendengarkan suara pelanggan, memberikan pelaynan yang handal, serta menerapkan dasar pelayanan yang baik.





B. SARAN
1. Agar tidak terjadi kesalahpahaman sehingga tidak memperlambat pelayanan kepada nasabah, disarankan kepada PT. BRI Syariah agar dapat memberikan pelayanan yang sebaik – baiknya kepada nasabah dengan memperhatikan proses komunikasi kepada nasabah.
2. Bagi peneliti selanjutnya agar, penelitian selanjutnya hendaknya menindak lanjuti hasil penelitian ini dengan mengkaji dan memperdalam lebih jauh lagi permasalahan yang berkaitan dengan mutu pelayanan
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DAFTAR WAWANCARA



1. Apa yang menjadi dasar-dasar pelayanan yang baik pada PT. BRI Syariah?
2. Apa saja ciri-ciri pelayanan yang baik menurut PT. BRI Syariah?
3. Hal apa saja yang telah dilakukan PT.BRI Syariah dalam rangka memberikan pelayanan yang baik?
4. Bagaimana strategi yang dilakukan pihak PT. BRI Syariah untuk menciptakan mutu pelayanan yang baik?
5. Apa yang menjadi indikator mutu pelayanan yang baik pada PT. BRI Syariah?
6. Bagaimana standar pelayanan yang baik menurut PT. BRI Syariah?
7. Bagaimana sikap petugas front office dalam menghadapi nasabah yang kurang menyenangkan?
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