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1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
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dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
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z Kha Kh ka dan ha
3 Dal D De
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D Ra R Er
J Zai z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy es dan ye




U= Sad $ es (dengan titik di bawah)
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L Ta t te (dengan titik di bawah)
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- Fa F Ef

S Qaf Q Qi
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Vokal rangkap
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g
Il
—

s =au

e |
Il
i

3. Ta Marbutah

Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
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-
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ABSTRAK

Ikke Lutvia, Etika Pelayanan Frontliner dalam Menangani Keluhan
Nasabah di BRI Syariah KCP Pekalongan, Tugas Akhir Jurusan DIl Perbankan
Syariah IAIN Pekalongan, Pembimbing Rinda Asytuti, M.Si

Kata Kunci : Etika Perbankan Syariah, Pelayanan Prima, Frontliner,
Penanganan Keluhan Nasabah BRI Syariah KCP Pekalongan.

Etika bukanlah permasalahan yang baru dalam kehidupan sehari-hari di
masyarakat. Kedudukan etika dalam kehidupan manusia menempati tempat yang
penting sekali, baik secara individu maupun anggota masyarakat. Etika
merupakan tata cara atau tingkah laku yang baik. Etika sendiri adalah
seperangkat prinsip moral yang membedakan mana yang benar dan mana yang
salah. Pemahaman tentang etika merupakan hal yang sangat penting bagi
perbankan karena perkembangan bank juga sangat dipengaruhi oleh etika yang
diterapkan bank tersebut, dengan begitu banyak perbankan syariah yang
mengutamakan adanya etika dalam setiap pelayanannya. Anggota frontliner
diperbankkan dituntut agar dapat memberikan pelayanan prima dan
memuaskan nasabah tanpa melanggar harga diri atau etika Namun walaupun
anggota frontliner sudah memaksimalkan pelayanan tersebut tetap saja ada
nasabah yang kurang puas dan akhirnya mereka melakukan komplain. Oleh
karena itu, setiap perbankan harus mempunyai cara bagaimana menyelesaikan
keluhan atau komplain nasabah tersebut. Penanganan keluhan wajib ada jika
perusahaan menginginkan para nasabahnya tetap loyal pada perusahaan.

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research) dengan
menggambil lokasi penelitian di BRI Syariah KCP Pekalongan menggunakan
pendekatan kualitatif. Sumber data pada penelitian ini adalah data primer yang
berupa hasil wawancara dengan B.O.S dan anggota frontliner serta data sekunder
yang berupa laporan-laporan BRIS Pekalongan. Teknik pengumpulan data yang
digunakan adalah observasi, wawancara dan dokumentasi. Teknik analisis data
deskriptif, dimana hasil penelitian dijabarkan dalam bentuk narasi. Sedangkan
untuk memperoleh hasil penelitian yang dipertanggungjawabkan kredibilitasnya
dapat dilakukan dengan triangulasi sumber, teknik dan waktu.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan frontliner dalam
menangani keluhan nasabah di BRI Syariah KCP Pekalongan telah diterapkan
dengan baik, mampu menangani setiap keluhan atau komplain yang ada tanpa
melanggar etika perbankan, sesuai dengan nilai-nilai etika perbankan syariah
yang diterapkan meliputi SAFT (Shiddig, Amanah, Fathanah, Tabligh). Serta
tujuan adanya penanganan keluhan adalah untuk menangani setiap keluhan atau
komplain yang dialami para nasabah dan demi tercapainya kepuasan nasabah
sekaligus meningkatkan kualitas perbankan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pertumbuhan ekonomi suatu negara dapat ditandai dengan
pertumbuhan industri perbankan yang ada dalam negara tersebut. Semakin
berkembang industri perbankan maka semakin baik pula perkembangan
ekonomi negara itu sendiri. Setiap bank dituntut memberikan pelayanan
yang terbaik guna meningkatkan laba pertahun. Maka usaha jasa perbankan
mengedepankan profesional dari para pegawainya. Dibanding dengan sektor
bisnis lainnya bank sangat mengutamakan pelayanan. Dalam iklim
kehidupan perekonomian di Indonesia dewasa ini, bank harus bersaing
sangat ketat untuk mampu bertahan. Banyaknya bank-bank baru yang
muncul menyebabkan masyarakat lebih leluasa dalam menjatuhkan
pilihannya.

Tingkat persaingan bank syariah tidak hanya sesama bank syariah
melainkan juga bank konvensional. Oleh karena itu, salah satu perbandingan
yang sangat penting dan harus dimiliki oleh bank syariah adalah unggul
dalam layanan. Di dalam pelayanan tidak terlepas dari etika pegawai bank
terutama pada bagian frontliner karena etika sangat berpengaruh bagi
nasabah. Etika merupakan tata cara atau tingkah laku yang baik. Etika

sendiri adalah seperangkat prinsip moral yang membedakan mana yang

! Soejitno dan Abdul, Etika Perbankan (Jakarta: Batavia Press, 2004), him. 12.



benar dan mana yang salah. Pemahaman tentang etika merupakan hal yang
sangat penting bagi lembaga keuangan perbankan karena perkembangan
bank juga sangat dipengaruhi oleh etika yang diterapkan bank tersebut,
termasuk etika dalam pelayanan. Etika pelayanan sendiri adalah suatu
tingkah laku atau sikap yang ditampilkan oleh petugas pelayanan
(frontliner) yang dipersepsi baik dan positif oleh publik atau setiap
pelanggan baik internal maupun eksternal. Etika didalam pelaksanaan
pelayanan dapat diformulasikan perusahaan sebagai bentuk standar
pelayanan yang telah diterapkan oleh perusahaan dan disepakati seluruh
anggota untuk mengatur bagaimana harusnya pelayanan kepada publik
dilakukan. Maka dari itu standar pelayanan ini harus dapat dipahami
bersama dan dilaksanakan secara profesional oleh petugas frontliner
sehingga akan menciptakan kesan (image) positif dari pelanggan.

Petugas frontliner diperbankkan dituntut agar dapat memuaskan
nasabah tanpa melanggar harga diri atau etika.® Pelayanan yang ramah dan
beretika mutlak dilakukan oleh pegawai bank dimulai dari nasabah
memasuki area banking hall sembari petugas mengucapkan salam kepada
nasabah hingga nasabah selesai dan ucapkanlah terima kasih.

Dalam pelaksanaan kegiatan operasional perbankkan, seringkali
ditemukan kegagalan dalam pelayanan. Kegagalan layanan dapat
melahirkan komplain dari nasabah. Komplain dapat terjadi karena adanya

ketidakpuasan dari nasabah. Ketidakpuasan nasabah tidak selalu

211.

2 Akh Muwafik Saleh, Public Service Communication (Malang: UMM Press, 2010), him.

¥ Kasmir, Pemasaran Bank Edisi Revisi (Jakarta: Kencana, 2008), him. 176.



diungkapkan dengan menyampaikan keluhan atau komplain secara langsung
kepada bank yang bersangkutan. Namun banyak juga nasabah yang justru
mengungkapkan ketidakpuasannya kepada orang lain baik itu keluarga,
teman maupun masyarakat yang berada di sekitarnya.*

Salah satu survei yang dilakukan oleh frontliner terhadap 2000
responden yang menjadi nasabah menunjukkan bahwa tidak semua
pelanggan yang kecewa akan melakukan komplain. Pelanggan yang tidak
puas dan tidak komplain sekitar 20% menyatakan akan beralih ke
perusahaan lain. Sedangkan mereka yang menyatakan komplain dan
kemudian diberikan penyelesaian hanya sekitar 2% sampai 3% yang
mempunyai niat untuk pindah ke perusahaan lain.> Hal ini menunjukan
bahwa setiap perusahaan sebetulnya harus berterima kasih kepada pelanggan
atau nasabah yang lebih suka komplain dan cerewet karena pada dasarnya
mereka menginginkan perbaikan kualitas produk atau jasa yang diberikan
dari perusahaan ataupun perbankkan.

Nasabah yang komplain harus ditangani dan ditanggapi dengan baik
dan tepat. Bila penanganan keluhan ditangani dengan tepat maka nama baik
dan citra perusahaan akan tetap terjaga. Selain itu, juga dapat meningkatkan
loyalitas nasabah terhadap perusahaan. Dengan adanya penanganan keluhan
nasabah maka akan dapat mencegah timbulnya krisis karena perusahaan

dapat menangani masalah lebih cepat dan mengenali gejala-gejala awal dari

* Ivonne Wood, Layanan Pelanggan: Cara Praktis, Mudah dan Inspiratif Memuaskan
Pelanggan Anda (Yogyakarta: Graha IImu, 2009), him. 91.
> Akh Muwafik Saleh, Public Service Communication... him. 158.



adanya krisis dengan mengevaluasi keluhan pelanggan yang masuk yang
dapat merugikan perusahaan (perbankan).’

Bank yang ingin berkembang harus dapat memberikan kualitas
pelayanan yang baik dan memberikan rasa aman kepada nasabah karena hal
itu merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan dari suatu bank.
Dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik dan rasa aman kepada
nasabah maka akan menimbulkan suatu kepuasan bagi nasabah dan
sebaliknya. Demikian juga yang terjadi pada Bank Rakyat Indonesia Syariah
(BRIS) kcp Pekalongan yang berpegang teguh pada nilai etika perbankan.
Dalam aktivitasnya, BRI Syariah memberikan pelayanan jasa perbankan
bagi nasabah yang berpedoman pada syariat islam, mulai dari sistem
operasional, prosedur kerja pada BRI Syariah dan produk jasanya harus
sesuai dengan konsep syariah. Seluruh aktivitas BRI Syariah selalu
memperhatikan service (pelayanan). Dalam hal pelayanan, posisi sumber
daya manusia (SDM) adalah hal yang paling menentukan dibandingkan
dengan mesin atau perangkat apapun yang ada didalam perusahaan salah
satunya pada bagian frontliner karena yang berhubungan langsung dengan
nasabah. Pada BRI Syariah ini mempunyai visi yaitu menjadi bank ritel
modern terkemuka dengan ragam layanan finansial sesuai kebutuhan
nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih bermakna.
Sedangkan misi bank BRIS yaitu: 1) Memahami keragaman individu dan

mengakomodasi beragam kebutuhan finansial nasabah. 2) Menyediakan

® Akh Muwafik Saleh, Public Service Communication... hlm. 169.



produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai dengan prinsip-
prinsip syariah. 3) Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana
kapanpun dan dimanapun. 4) Memungkinkan setiap individu untuk
meningkatkan kualitas hidup dan menghadirkan ketentraman pikiran.’
Dalam rangka pencapaian visi misi BRI Syariah selalu berusaha
memberikan pelayanan prima. Namun semakin bertambahnya jumlah
nasabah sering menyebabkan penurunan dalam kualitas pelayanan. Semakin
banyaknya jumlah nasabah bila tidak diimbangi dengan peningkatan
kualitas baik Sumber Daya Manusia (SDM) maupun llmu Pengetahuan
dan Teknologi (IPTEK) akan membuat kecewa para nasabah atas
pelayanan yang diberikan. Untuk hal tersebut, BRI Syariah kcp Pekalongan
dituntut untuk dapat mengoptimalkan pelayanan dan memberikan
kepercayaan kepada nasabah sehingga para nasabah akan merasa
puas. Selain dari kualitas pelayanan dan kepercayaan kepada nasabah,
nilai pelanggan juga dapat memberikan nilai tambah bagi pelanggan.
Adapun jumlah nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah (BRIS) kcp

Pekalongan sebagai berikut:®

T www.brisyariah.co.id. (Diakses tanggal 20 Maret 2018).
& Andika Nur Sudjatmiko, Branch Operating Supervisors BRI Syariah Pekalongan,
Wawancara Pribadi, Pekalongan, pada tanggal 23 Maret 2018, pukul 16.00.
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Tabel 1.1

Jumlah Nasabah

Tahun | Jumlah Keluhan Nasabah | Jumlah Keseluruhan Nasabah
2015 611 jiwa 4.818 jiwa

2016 644 jiwa 5.833 jiwa

2017 657 jiwa 5.971 jiwa

Total 1.912 jiwa 16.622 jiwa

Dengan demikian, berdasarkan uraian masalah di atas maka penulis
tertarik untuk membahas tentang “Etika Pelayanan Frontliner dalam
Menangani Keluhan Nasabah di BRI Syariah KCP Pekalongan.”

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah terurai diatas, maka secara
spesifik penulis merumuskan permasalahan sebagai berikut :

1. Bagaimana pelayanan frontliner terhadap nasabah di BRI Syariah KCP
Pekalongan?

2. Bagaimana etika pelayanan frontliner dalam menangani keluhan nasabah
di BRI Syariah KCP Pekalongan?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian
yang ingin dicapai adalah:

1. Untuk mengetahui pelayanan frontliner terhadap nasabah di BRI Syariah

KCP Pekalongan.



2. Untuk mengetahui etika pelayanan frontliner dalam menangani keluhan
nasabah di BRI Syariah KCP Pekalongan.
Kegunaan Penelitian
Peneliti berharap hasil penelitian yang akan disusun ini memiliki nilai
guna baik secara teoritis maupun praktis, diantaranya:
1. Kegunaan Teoritis
Secara teoritis diharapkan penelitian ini dapat menambah
pengetahuan di bidang ilmu perbankan syariah khususnya dan
manajemen operasional yang berkaitan dengan pelayanan. Lebih lanjut
hasil penelitian ini memberikan informasi serta dapat digunakan sebagai
acuan bagi peneliti-peneliti selanjutnya.
2. Kegunaan Praktis
a. Bagi Penulis
Untuk memenuhi persyaratan dalam menyelesaikan Progam
Diploma 1Il (DIIl) guna mendapat gelar Ahli Madya Jurusan D3
Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis pada Institut Agama
Islam Negeri (IAIN) Pekalongan.
b. Bagi instansi (BRI Syariah KCP Pekalongan)
Bagi BRIS vyang dijadikan objek penelitian, diharapkan
penelitian ini dapat memberikan gambaran dari pihak manajemen
operasional dalam menangani keluhan nasabah untuk mencapai

kualitas pelayanan yang baik dan optimal tanpa melanggar etika.



c. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini sangat berguna untuk menambah pengetahuan
mengenai etika pelayanan frontliner dalam menangani keluhan
nasabah di BRI Syariah KCP Pekalongan.
E. Penegasan Istilah
Untuk menghindari kesalahpahaman istilah pada judul proposal di
atas, maka perlu adanya penjelasan atau istilah lebih lanjut terhadap judul
tersebut agar dapat terarah atau sesuai dengan pembahasannya atau
memenuhi sasaran yang dimaksud.
Adapun penegasan judul proposal di atas adalah sebagai berikut :
1. Etika
Etika berasal dari kata Yunani “ethos” yang berarti watak
kesusilaan, akhlak, sikap atau adat, kebiasaan.’ Etika memperhatikan atau
mempertimbangkan tingkah laku manusia dalam mengambil keputusan
moral. Etika mengarahkan atau menghubungkan penggunaan akal budi
individual dengan objektivitas untuk kebenaran atau kesalahan dan
tingkah laku seseorang terhadap orang lain.*°
2. Pelayanan
Adalah perihal atau cara melayani, usaha melayani kebutuhan
orang lain dengan memperoleh imbalan (uang), jasa dan kemudahan

yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau jasa.'*

% Achmad Charris Zubair, Kuliah Etika (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 1995), him. 13.

1% Suhrawardi K. Lubis, Etika Profesi Hukum (Jakarta: Sinar Grafika, 2002), him. 1.

11 pysat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Bahasa Indonesia (Jakarta: Pusat
Bahasa, 2008), him. 1521.



3. Frontliner
Frontliner yaitu garis depan.'? Dengan kata lain, sebuah pekerjaan
dalam bank atau perusahaan jasa lainnya yang bertugas melayani nasabah
secara langsung dan dalam hal ini termasuk memberikan sapaan, senyum
dan rujukan solusi jika diperlukan.
4. Penanganan Keluhan Nasabah
Adalah proses, cara atau menangani complaint yang pada
umumnya dipersepsikan sebagai kesalahan, masalah, hukuman, tuntutan,
ganti rugi dan sejenisnya.’* Menurut Bell dan Luddington, keluhan
nasabah atau pelanggan adalah umpan balik (feedback) dari pelanggan
yang ditujukan kepada perusahaan yang cenderung bersifat negatif.
Umpan balik ini dapat dilakukan secara tertulis maupun lisan.*
F. Sistematika Pembahasan
Sebagaimana yang telah diuraikan dalam penulisan tugas akhir ini
terbagi dalam beberapa bab yang menguraikan secara rinci maka penelitian
ini disusun berdasarkan sistematika berikut:
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini terdiri dari latar belakang masalah, rumusan masalah,
tujuan penelitian, kegunaan penelitian, penegasan istilah,

sistematika pembahasan.

2W.J.S Poerwadarminta, Kamus Umum Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka, 1999),
him. 283.

13 pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Bahasa Indonesia... him. 1529.

14 Cendikia, 11ham dkk, Implementasi Mekanisme Komplain terhadap Pelayanan Publik
berbasis Partisipasi Masyarakat, (Jakarta: Pattiro dan Access, 2007), him. 42.
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BAB II LANDASAN TEORI
Dalam bab ini dijabarkan mengenai konsep etika perbankan
syariah, pelayanan prima, konsep frontliner, penanganan keluhan
nasabah.

BAB |1l METODE PENELITIAN
Dalam bab ini dijabarkan mengenai alur penelitian yang akan
dilakukan penulis meliputi jenis dan pendekatan penelitian, sumber
data, tempat dan waktu penelitian, teknik pengumpulan data, teknik
analisis data serta uji kredibilitas.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini menjabarkan hasil penelitian di BRI Syariah KCP
Pekalongan (sejarah, visi dan misi, budaya kerja BRIS dan struktur
organisasi) serta berisi pelayanan frontliner terhadap nasabah di
BRIS KCP Pekalongan dan etika pelayanan frontliner dalam
menangani keluhan nasabah di BRIS KCP Pekalongan.

BAB V PENUTUP
Bab ini berfungsi sebagai simpulan serta saran-saran sebagai bahan
masukan dan sumbangan fikiran kepada pihak-pihak yang

berkepentingan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan pembahasan tentang etika pelayanan frontliner dalam
menangani keluhan nasabah di BRI Syariah KCP Pekalongan maka dapat
disimpulkan bahwa pelayanan frontliner dalam menangani keluhan nasabah

di BRI Syariah KCP Pekalongan telah diterapkan dengan baik, mampu

menangani setiap keluhan atau komplain yang ada tanpa melanggar etika

perbankan, sesuai dengan nilai-nilai etika perbankan syariah yang meliputi

SAFT (Shiddig, Amanah, Fathanah, Tabligh). Serta tujuan adanya

penanganan keluhan adalah untuk menangani setiap keluhan atau komplain

yang dialami para nasabah dan demi tercapainya kepuasan nasabah
sekaligus meningkatkan kualitas perbankan.
B. Saran
Dari pengamatan pengambilan data di lapangan dan pembahasan yang
dilakukan penulis, maka penulis mencoba memberikan saran-saran yang
mungkin dapat berguna bagi BRI Syariah KCP Pekalongan antara lain:

1. Bagi para pemimpin BRI Syariah KCP Pekalongan hendaknya lebih
bersikap tegas kepada seluruh karyawan khususnya frontliner, apabila
terdapat kesalahan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah yang
tidak sesuai dengan aturan yang ditetapkan olen BRI Syariah KCP

Pekalongan.

84
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2. Penerapan disiplin kepada seluruh karyawan BRI Syariah KCP
Pekalongan hendaknya lebih ditingkatkan sehingga dapat tercipta SDM
yang memiliki sinergi tinggi dan handal.

3. Bagi pihak BRI Syariah KCP Pekalongan hendaknya lebih
memperhatikan jumlah nasabah dengan jumlah customer service dan
teller agar kecepatan dan ketepatan dapat teratasi serta agar tercipta
waktu yang optimal dan efisien sehingga nasabah tidak terlalu lama
dalam menunggu antrian.

4. Mengadakan sosialisasi kepada para nasabah mengenai keluhan yang
tidak tersampaikan. Karena pada dasarnya keluhan dari nasabah akan

meningkatkan kualitas perbankkan.
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