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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB - LATIN
Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah
sebagai berikut.
1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan

\ alif tidak dilambangkan | tidak dilambangkan

< ba B be

= ta T te

< sa S es (dengan titik diatas)

z jim Je je

z ha h ha (dengan titik dibawah)

¢ kha Kh ka dan ha

2 dal D de

5 zal Z zet (dengan titik diatas)

B ra R er

D zai Z zet

o sin S es

o syin Sy es dan ye

o= sad S es (dengan titik dibawah)

o= dad d de (dengan titik dibawah)
b ta t te (dengan titik di bawah)
L za z zet (dengan titik dibawah)




Vi

& ‘ain ‘ koma terbalik (diatas)
¢ gain G ge
s fa F ef
3 qaf Q qi
& kaf K ka
J lam L el
a mim M em
o nun N en
B wau W we
> ha H ha
& hamzah |~ apostrof
¢ ya Y ye
2. Vokal

Vokal Tunggal

VVokal rangkap

VVokal Panjang

Il
(]

sl=ai

sl=au

. e
—

Il

-

e
Il
(=]

3. TaMarbutah
Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh :

iliansl ye ditulis

-

mar atun jamilah
Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/

Contoh :

dakald ditulis fatimah
4.  Syaddad (tasyid, geminasi)

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf
yang diberi tanda syaddad tersebut.
Contoh :

Ly ditulis rabbana



vii

A ditulis al-birr
Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh :

el ditulis asy-syamsu
dal ditulis ar-rajulu
Bl ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh :

il ditulis al-gamar
| ditulis al-badi’
BpEN ditulis al-jalal

Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah
itu ditransliterasikan dengan apostrof / /.
Contoh :
Syl ditulis umirtu

™

& ditulis syai’un
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ABSTRAK

Nama : ACHMA NUR AMALIA
NIM : 2012115043
Judul TA : PELAYANAN PRIMA BERBASIS KOMUNIKASI DALAM

PENINGKATAN JUMLAH NASABAH (STUDI KASUS
CUSTOMER SERVICE) BNI SYARIAH PRKALONGAN.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian lapangan (field reaserch), dengan
menggunakan pendekatan kualitatif. Sumber data penelitian ini diperoleh dari
sember data primer dan sumber data sekunder. Sedangkan metode yang digunkan
adalah metode deskriptif dan untuk menguji keabsahannya peneliti menggunakan
metode triangulasi.

Penelitian ini menunjukkan pelayanan prima berbasis komunikasi merupakan
penerapan komunikasi dalam menunjang perbuatan atau tindakan kepada nasabah
yang disesuaikan dengan SOP (Standar Operasional Prosedur) yang berlaku di BNI
Syariah Pekalongan. Penerapan corak komunikasi oleh customer service dalam
pelayanan prima yang diberikan diharapkan mampu menunjang kepuasan nasabah.
Hal ini dilakukan guna terciptanya hubungan baik antara BNI Syariah pekalongan
dengan nasabah sehingga tercipta kesejahteraan bersama serta tanggung jawab
dalam memberikan solusi yang terbaik kepada nasabah atas keluhan yang nasabah
sampaikan.

Adanya penerapan pelayanan prima yang didorong komunikasi verbal/non-
verbal rupanya memberikan dampak positif terhadap kepuasan nasabah BNI
Syariah Pekalongan. Dilibat dari kegiatan customer service yang selalu
mengutamakan pelayanan terhadap nasabah, memperhatikan kualitas diri,
berpenampilan menarik dan mampu berkomunikasi dengan baik maka semakin
menarik jika beberapa faktor tersebut ditinjau kembali apakah sesuai dengan
kualitas pelayanan yang berhasil dicapai atau malah sebaliknya.

Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan prima berbasis
komunikasi memberikan dampak positif bagi nasabah maupun BNI Syariah
Pekalongan. Diantaranya, jumlah nasabah BNI Syariah Pekalongan mengalami
peningkatan jumlah nasabah sebanyak 20 — 25 setiap harinya dan peningkatan
jumlah nasabah meningkat sebesar 80 — 85% sejak 5 tahun terakhir terhitung dari
tahun 2013 — 2017, serta nasabah merasa puas dengan pelayanan prima berbasis
komunikasi yang diberikan oleh customer service sehingga dapat meningkatkan
loyalitas nasabah terhadap BNI Syariah Pekalongan.

Kata kunci : pelayanan prima, komunikasi, dan customer service
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BAB |

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG
Dewasa ini, dunia perbankan syariah telah berkembang pesat hingga
pada daerah — daerah tertentu meskipun belum semua kawasan tersentuh.
Bank syari’ah adalah bank yang tidak mengandalkan bunga dalam
oprasional produknya baik penghimpunan maupun penyaluran dananya dan
lalu lintas pembayaran serta peredaran uang dari dan untuk debitur

derdasarkan prinsip-prinsip hukum Islam.?

Dalam setiap aktivitas operasional bank syariah tentunya didukung oleh
beberapa garda penting, diantaranya (front liner) yang lebih dikenal dengan
customer service dan back office. Eksistensi customer service yang
melayani nasabah sebagai pelayan urgen yang harus ada di dalam kinerja
bank syariah. Customer Service adalah praktisi perbankan yang ditemui oleh

nasabah saat nasabah memutuskan bermitra dengan bank.

Ditinjau dari segi bahasa customer service berasal dari dua akar kata
yaitu customer yang memiliki arti pelanggan dan service yang artinya
pelayanan atau layanan. Pelayanan diartikan sebagai tindakan seseorang

atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada nasabah (pelanggan).?

! Wang Sawidjaya Z, Pembiayaan Bank Syariah (Jakarta : Gramedia Pustaka Utama, 2012),
hlm. 15-16.
2 Kasmir, Sistem Operasional Bank (Jakarta: Pustaka llmu, 2004), him. 64.



Sedangkan pelayanan nasabah atau customer service menurut ahli adalah
aktivitas diseluruh area bisnis yang berusaha mengombinasikan antara
penjualan jasa untuk memenuhi kepuasan konsumen mulai dari pemesanan,
pemprosesan hingga pemberian hasil jasa melalui komunikasi demi
mempererat kerja sama dengan konsumen.®

Customer service yang merupakan bagian dari unit front liner memiliki
fungsi sebagai sumber informasi serta perantara bagi bank dan nasabah yang
ingin mendapatkan jasa pelayanan maupun produk bank.* Sesuai dengan
fungsi inilah customer service diharapkan dapat melakukan “One Stop
Service”, artinya nasabah cukup mendatangi dan menghubungi customer
service saja dalam berhubungan baik dengan bank. Selanjutnya customer
service akan menjelaskan ataupun mengerjakan kebutuhan nasabah tersebut
dengan menghubungi bagian yang terkait. Hal ini dilakukan demi menjaga
kepuasan, kenyamanan dan integritas dari bank termasuk di BNI Syariah
Cabang Pekalongan.

Fungsi yang diterapkan dalam kinerja sehari-hari diharapkan dapat
meningkatkan kepuasan nasabah karena merasa kepentingannya dikerjakan
dengan penuh rasa tanggung jawab dan tidak perlu berhubungan dengan
banyak orang untuk memenuhi kebutuhannya. Dalam kedudukannya
sebagai center dan contact point antara bank dengan nasabah, customer

service haruslah mengetahui secara umum dan luas bentuk — bentuk

3 Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, Edisi 2 (Jakarta:
Salemba Empat, 2006), hIm. 139.
4 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: PT Raja Grafindo, 2005), him. 182.



pelayanan jasa dan produk — produk bank dengan baik. Sebagai salesman,
customer service berfungsi sebagai orang yang menjual produk sekaligus
sebagai pelaksana cross selling.> Customer service dituntut untuk selalu
berhubungan dengan nasabah juga berarti menjaga image bank agar citranya
dapat terus meningkat di mata nasabah.

Dalam setiap perjalanan aktivitasnya, customer service selalu dituntut
untuk bekerja semaksimal mungkin. Ini karena peran customer service
sangat berpengaruh pada kredibilitas perusahaan. Demikian juga halnya saat
melayani nasabah, layanan umum dan layanan prima harus dilakukan agar
loyalitas nasabah semakin tinggi. Mengingat keberadaan front linner begitu
signifikan, terutama customer service, maka tidak menutup kemungkinan
(skill), sikap (attitude), penampilan (performance), perhatian (attention),
tindakan (action) dan tanggung jawab (responsibility) akan menjadi
kebiasaan setiap hari.

Seorang customer service tidak akan pernah terlepas dari komunikasi.
Baik dalam praktek internalisasi perbankan syariah ataupun aktualisasi
eksternal seperti melayani calon nasabah, menghadap keluhan nasabah,
mendengarkan problem atau masalah yang dialami nasabah, dan lain
sebagainya. Pelayanan prima berbasis komunikasi atau service excellence
communication merupakan penerapan komunikasi dalam menunjang
perbuatan atau tindakan kepada pelanggan apa yang mereka harapkan pada

saat nasabah maupun calon nasabah membutuhkan, dengan cara yang

5 Kasmir, Etika Customer Service, ...hIm. 23.



mereka inginkan. Hal ini dilakukan guna terciptanya hubungan baik dengan
nasabah maupun calon nasabah guna terciptanya kesejahteraan bersama.
Komunikasi yang dilaukan customer service meliputi dua komponen, yaitu
verbal (bahasa verbal) dan nonverbal (bahasa tidak verbal). Dalam
kehidupan bermasyarakat, terdapat kelompok — kelompok sosial yang
memiliki perbedaan khas, yang pada intinya menyangkut bahasa verbal dan
nonverbal masing — masing untuk saling berkomunikasi.®

Penerapan corak komunikasi setiap hari oleh customer service dalam
pelayanan prima yang diberikan diharapkan mampu menunjang kepuasan
nasabah. Dengan komunikasi, manusia mempelajari dan menerapkan cara —
cara untuk mengatasi permasalahan dalam kehidupan sosial. Komunikasi
nonverbal adalah proses komunikasi dimana pesan yang disampaikan tidak
menggunakan kata — kata. Contoh komunikasi non verbal adalah
menggunakan gerakan isyarat, bahasa tubuh, ekspresi wajah, dan kontak
mata, penggunaan objek seperti pakaian, potongan rambut, dan sebagainya,
simbol — simbol, serta cara berbicara seperti intonasi, penekanan, kualitas

suara, gaya emosi dan gaya bicara.”

Komunika verbal yaitu komunikasi yang dilakukan dengan cara
berbicara kepada satu sama lain.® Tidak menutup kemungkinan komunikasi

mencakup pula pada bidang perbankan syariah di Indonesia khususnya

& Effendy, llmu Teori dan Filsafat Komunikasi (Bandung: PT Citra Aditya Bakti, 2003), 53.

" Fitriana Umami Dewi, Public Speaking; Kunci Sukses Bicara di depan Publik, (Yogyakarta:
Pustaka Pelajar, 2013), him. 74.

& Adi Kusrianto, Pengantar Desain Komunikasi Visual, (Yogyakarta: C.V Andi Offset,
2006), him. 3.



dibagian front-linner, vyaitu customer service. Komunikasi verbal
merupakan salah satu bentuk komunikasi yang lazim digunakan untuk
menyampaikan pesan-pesan bisnis kepada pihak lain baik secara lisan

maupun tulisan.

Seorang customer service tidak boleh menganggap remeh sebuah
komunikasi yang sedang digelutinya. Bagaimana pun cara
menyampaikannya tentunya harus diperhatikan dengan seksama. Masalah
komunikasi bisa menjadi sebab dan akibat dari kegagalan operasional dan
administrasi; misalnya, ‘rasa tak percaya” dapat menimbulkan komunikasi
yang buruk sehingga mengakibatkan lebih besarnya “rasa tak percaya” itu.®

Pelayanan prima berbasis komunikasi merupakan tindak lanjut dari
pelayanan publik atau pelayanan umum. Sederhananya, pelayanan umum
digunakan kepada siapa saja yang berada pada khazanah perbankan syariah
atau sekiranya seperti calon nasabah, nasabah yang memiliki keluhan,
nasabah pembiayaan. Sedangkan pelayanan prima lebih kearah lanjutan
yang mengerucut, artinya pelayanan prima yang dilakukan oleh Customer
Service diberikan kepada orang — orang yang telah terikat atau menjalin
kerjasama dengan lembaganya dalam hal ini adalah Bank BNI Syariah

Cabang Pekalongan.

Salah satu tujuan pokok dari public relation, public service, Service

Excellence terhadap External Public adalah mempererat hubungan dengan

° T.M. Lillico, Komunikasi Manajemen (Jakarta: Erlangga, 1980), him. 6.



orang-orang atau instansi di luar organisasi / perusahaan, demi terciptanya
publik yang menguntungkan organisasi.l® Peran aktif customer service
dalam menjalankan tugasnya untuk menjaga stabilitas Kinerja, integrasi
perbankan syariah, dan kualitas pelayanan merupakan salah satu cara yang
digunakan untuk menciptakan kepuasan serta loyalitas nasabah dengan
memberikan pelayanan terbaik. Sebagaimana Firman Allah SWT dalam

surat An- Nisa ayat 36, yang berbunyi:

oSl y (A5 3380 (o5 VL il sl B a1 & 53 V5 a0l ) e 5
SR e Ly Jadd) o5 ially canlzally il ey ol o3 el
(Y1) 15588 YELL (R Ba Caad Y Al

Artinya : “Dan sembahlah Allah dan janganlah kamu mnyekutukan-
Nya dengan sesuatu apapun, dan berbuat baiklah kepada kedua orang
tuamu, kerabat — kerabatmu, anak — anak yatim, orang — orang miskin,
tetangga dekat atau tetangga jauh, teman sejawat, ibnu sabil dan hamba

sahaya yang kamu miliki. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang —
orang yang sombong dan membanggakan diri.”

Avyat di atas menjelaskan tentang relasi atau hubungan antar manusia,
dimana kita harus selau berbuat baik terhadap sesama manusia karena Allah
SWT tidak menyukai orang — orang yang sombong dan membanggakan diri
mereka sendiri.!! Kaitannya dengan penelitian ini adalah seorang customer

service harus ramah menghadapi nasabah, perilaku dan sikap yang harus

10 Nikmah Hadiati, “Public Relation: Teoritis Dalam Menjalin Hubungan dengan Publik ”,
(Pasuruan: Lunar Media, 2010), him.31.

11 TafsirQ, “Surat An- Nisa® dan terjemah”, https://tafsirq.com/4-an-nisa/ayat-36, di akses
pada tang al 10 Februari pukul 10:00 WIB.
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sopan terhadap nasabah maupun calon nasabah, berkomunikasi yang
nyaman serta memberi pelayanan prima sehingga nasabah merasa sangat
puas dan mampu menarik kesetiaan (loyalitas) nasabah agar tetap
menggunakan jasa pelayanan yang BNI Syariah Cabang Pekalongan
berikan. Dari sini terlihat adanya kondisi dimana saling menguntungkan
kedua belah pihak. Customer service memberikan pelayanan umum dan
pelayanan prima yang komunikasinya sangat dibutuhkan guna memberikan
kepuasan terhadap nasabah sehingga nasabah merasa puas karena
keinginannya dilayani dengan baik.

Peneliti akan melakukan penelitian terhadap customer service BNI
Syariah Cabang Pekalongan terkait pola pelayanan komunikasi baik
pelayanan publik, maupun pelayanan prima untuk mengetahui dampak yang
terjadi dari pelayanan prima berbasis komunikasi. Setiap perbankan pasti
memiliki Standar Operasional Prosedur (SOP), demikian juga dengan
frontliner dalam penelitian ini adalah customer service. SOP adalah
pedoman atau acuan untuk melaksanakan tugas pekerjaan sesuai dengan
fungsi dan alat penilaian kinerja instansi pemerintah berdasarkan indikator
— indikator teknis, administratif, dan prosedural sesuai dengan tata kerja,
prosedur kerja dan sistem kerja pada unit kerja yang bersangkutan.*?

SOP yang berlaku untuk customer service diantaranya berpenampilan

menarik, cakap, memiliki wawasan luas, memiliki kepiawaian, berkarakter,

2 hitp:/lelidakusumastuti.blogspot.com/2015/03/sistem-informasi-perbankan-dan-standar-

html, diakses pada 9 Maret 2018 pukul 19:28 WIB.
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dan beretika baik. Dalam menjalankan aktivitas pelayanan primanya
customer service menyambut ramah nasabah, tersenyum, dan menarik. Saat
nasabah berhadapan langsung dengan customer service maka nasabah

adalah raja dan tidak pernah salah.

Usaha ini dilakukan agar tercipta tanggung jawab dalam memberikan
solusi yang terbaik kepada nasabah atas keluhan yang nasabah sampaikan.
Dalam memberikan pelayanannya customer service selalu berusaha
maksimal agar nasabah baru maupun lama merasa nyaman. Dengan adanya
pelayanan prima berbasis komunikasi yang dilakukan customer service
dalam melayani nasabahnya baik nasabah baru maupun lama berdampak
positif dalam hal peningkatan nasabah setiap harinya dibandingkan sebelum
adanya peningkatan kualitas pelayanan prima berbasis komunikasi yang
dilakukan oleh customer service. Dengan adanya peningkatan nasabah
setiap tahunnya menjadikan BNI Syariah Cabang Pekalongan setiap
tahunnya menjadi salah satu bank dengan peringkat pelayanan terbaik
tingkat BNI Syariah nasional*® sehingga telah terbukti keunggulannya
dalam hal jasa yang diberikan kepada nasabah secara profesional dan sesuai
prinsip syariah. Pelayanan yang diberikan BNI Syariah Cabang Pekalongan
selalu disambut positif oleh nasabah maupun calon nasabahnya. Hal ini
dibuktikan dengan adanya grafik peningkatan nasabah BNI Syariah Cabang

Pekalongan selama 5 tahun terakhir.

13 «Siska Novita, Unit Pelayanan Nasabah atau Customer Service, Wawancara, Pekalongan: 4
Juli 2018.
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Grafik tersebut menjelaskan bahwa setiap tahunnya BNI Syariah
Pekalongan mengalami peningkatan nasabah dilihat dari tahun 2013
mengalami peningkatan sebanyak 13.4%, 2014 sebanyak 14.7%, 2015
sebanya 16.8%, 2016 sebanyak 18.7% dan 2017 sebanyak 22.0% . Terbukti
dengan jumlah nasabah yang selalu bertambah 20 hingga 25 nasabah setiap
harinya. Peningkatan nasabah yang dialami BNI Syariah Cabang
Pekalongan selama 5 tahun terakhir mengalami peningkatan yang signifikan
yaitu mencapai 80 — 85% , dan jumlah nasabah saat ini mencapai sekitar

70.000 nasabah baik funding maupun landing.4

Berdasarkan uraian di atas, pentingnya pelayanan prima dalam

menciptakan citra BNI Syariah Cabang Pekalongan serta mempertahankan

14 «Siska Novita, Unit Pelayanan Nasabah atau Customer Service, Wawancara,
Pekalongan: 4 Juli 2018.
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reputasi Lembaga Keuangan Syariah yang sudah terbentuk, maka peneliti
akan memfokuskan penelitian ini pada “Pelayana Prima Berbasis
Komunikasi Dalam Peningkatan Jumlah Nasabah (Studi Kasus Pada
Customer Service Di Bni Syariah Pekalongan)”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka

tujuan penelitian yang hendak dicapai adalah sebagai berikut:

a. Bagaimana kondisi Pelayanan Prima Berbasis Komunikasi di BNI
Syariah Cabang Pekalongan?

b. Bagaimana peran pelayanan prima berbasis komunikasi pada customer
service dalam meningkatkan jumlah nasabah di BNI Syariah Cabang
Pekalongan?

C. Tujuan dan Manfaat
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada masalah di atas, maka tujuan penelitian yang
hendak dicapai adalah sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui penerapan pelayanan prima berbasis komunikasi
melalui customer service sebagai upaya peningkatan nasabah pada
BNI Syariah Cabang Pekalongan.
b. Untuk mencermati pelayanan prima berbasis komunikasi yang
dilakukan customer service dalam melayani nasabah di BNI Syariah

Cabang Pekalongan.
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2. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian atau penulisan Tugas Akhir ini adalah Sebagai

berikut:

a. Manfaat Teoritis

Untuk menambah pengetahuan penulis mengenai peran

pelayanan prima berbasis komunikasi yang dilakukan customer
service dalam peningkatan nasabah di BNI Syariah pekalongan.

b. Manfaat Praktis

1. Dengan penulisan tugas akhir ini penulis berharap dapat
memberikan sumbangan pemikiran, pengetahuan serta informasi
dan menambah wawasan bagi pembaca khususnya mengenai
gambaran pelaksanaan pelayanan prima berbasis komunikasi
dalam pelayanan nasabah yang baik.

2. Penelitian ini ditujukan untuk memenuhi salah satu syarat
mendapatkan gelar Ahli madya (A.Md) dari program D Il
Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN
(Instiut Agama Islam Negeri) Pekalongan.

D. Penegasan Istilah
Untuk menghindari kesalah pahaman dalam mempresentasikan,
terhadap judul, “Pelayanan Prima Berbasis Komunikasi Dalam
Peningkatan Jumlah Nasabah (Studi Kasus Pada Customer Service Di
Bni Syariah Pekalongan)” penulis memberikan beberapa penegasan istilah

sebagai berikut:
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1. Pelayanan Prima
Pelayana prima merupakan terjemahan dari istilah “excellent
service” yang secara harfiah berarti pelayanan yang sangat baik dan/
atau pelayanan yang terbaik. Disebut sangat baik atau terbaik karena
sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki oleh instansi
yang memberikan pelayanan.*®
2. Komunikasi
Proses penyampaian suatu pesan oleh seseorang kepada orang lain
untuk memberitahu atau mengubah sikap, pendapat, atau prilaku, baik

langsung secara lisan, maupun tidak langsung melalui segala media.'®

w

Peningkatan

Proses, cara, perbuatan untuk meningkatkan. Dalam hal ini yang
dimaksud peningkatan yaitu proses untuk meningkatkan Service
Excellence di BNI Syariah Cabang Pekalongan.
4. Nasabah

Orang yang menjadi langganan sebuah bank (lembaga keuangan)

karena uangnya diputar melalui bank (lembaga) tersebut.’
5. Customer Service
Customer Service merupakan bagian dari unit organisasi front liner

memiliki fungsi sebagai sumber informasi serta perantara bagi bank dan

15 Zaenal Mukarom dan Muhibudin Wijaya Laksana, Manajemen Pelayanan Publik,
(Bandung:Pustaka Setia, 2015), him. 148.

16 Hafied Cangara, Pengantar llmu Komunikasi, (Jakarta: PT Raja Grafindo, 2010), him. 19.

17 Osman Rabilly, Kamus Internasional Cet. 11, (Jakarta: Balai Pustaka, 1991), him. 494.
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nasabah yang ingin mendapatkan jasa pelayanan maupun produk bank.8
6. BNI Syariah Pekalongan
BNI Syariah Pekalongan adalah suatu lembaga perbankan di
Indonesia. Bank ini semula bernama Unit Usaha Syariah Bank Negara
Indonesia yang merupakan anak perusahaan PT BNI, Persero, Tbk.
Sejak 2010, Unit Usaha BNI Syariah berubah menjadi bank umum
syariah dengan nama PT Bank BNI Syariah.®
E. Sistematika Penulisan
BAB | : PENDAHULUAN
Pada bab ini akan menjelaskan dasar serta permasalahan yang akan
dibahas penulis yang meliputi latar belakang, rumusan masalah,
tujuan dan kegunaan penelitian, penegasan istilah, metode
penelitian, dan sistematika penulisan.?
BAB Il : LANDASAN TEORI
Pada bab ini berisi tentang teori — teori yang menjadi dasar bagi
penelitian dalam menganalisis dan melakukan pembahasan terhadap
masalah yang akan diteliti serta teori yang digunakan dalam
penulisan Tugas Akhir ini yaitu akan dijabarkan lebih lanjut
mengenai pengertian, pelayanan prima, teori komunikasi terhadap

nasabah, dan implikasi.

18 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: PT Raja Grafindo, 2005), him. 182.

19 Wikipedia, Bank BNI Syariah, https://id.wikipedia.org/wiki/Bank_BNI_Syariah, pada
tanggal 28 November 2017, pukul 3:22.

20 H. Dalman, Menulis Karya IImiah, (Jakarta: Rajawali Pers,2013), him. 206.


https://id.wikipedia.org/wiki/Bank_BNI_Syariah
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BAB IIl GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
Pada bab ini memberikan gambaran umum kepada pembaca tentang
BNI Syariah Pekalongan yang meliputi: latar belakang BNI Syariah
Pekalongan, visi dan misi, data lokasi, struktur organisasi, serta
gambaran pelayanan prima berbasis komunikasi dan implikasinya
studi kasus Customer Service di BNI Syariah Pekalongan.

BAB IV: ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini akan dibahas tentang pembahasan dari laporan tugas
akhir ini, yaitu analisis pelayanan prima berbasis komunikasi dan
implikasinya studi kasus Customer Service di BNI Syariah
Pekalongan.

BAB V: PENUTUP
Pada bab ini berisi kesimpulan dan saran yaitu, berfungsi untuk
memberikan inti dari uraian yang telah dijelaskan pada bab — bab

sebelumnya.?*

21 H, Dalman, Menulis Karya IImiah, ..., him. 210.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Berdasarkan pada pembahasan mengenai “Pelayanan Prima Berbasis

Komunikasi (Studi Kasus Pada Customer Service BNI Syariah

Pekalongan)” diatas, maka penulis memberikan kesimpulan hasil penelitian

sebagai berikut:

1.

Kondisi Pelayanan Prima Berbasis Komunikasi di BNI Syariah
Pekalongan.

Perkembangan yang cukup memuaskan yang dicapai BNI Syariah
Pekalongan tidak luput dari pelayanan prima berbasis komunikasi yang
dilakukan oleh customer service. Kondisi pelayanan prima berbasis
komunikasi sudah sesuai dengan standar layanan yang diterapkan
namun masih terdapat kendala dalam panjangnya antrian. Namun,
kondisi tersebut dapat diatasi dengan adanya evaluasi yang dilakukan
bersama pemimpin BNI Syariah Pekalongan. Diluar dari keluhan
tersebut, pelayana prima berbasis komunikasi yang dilakukan customer
service dinilai cukup memuaskan dilihat dari prestasi yang didapatkan
BNI Syariah Pekalongan dalam 5 (lima) tahun terakhir.

Peran Pelayanan Prima Berbasis Komunikasi Customer Service Dalam
Meningkatkan Jumlah Nasabah Di BNI Syariah Pekalongan.
Sejauh ini peran pelayanan prima berbasis komunikasi customer

service berperan dengan baik. Hal ini dapat dilihat dari prestasi-prestasi

99
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yang dicapai oleh BNI Syariah Pekalongan. Pelayanan yang diberikan

BNI Syariah Cabang pekalongan selalu disambut positif oleh nasabah

maupun calon nasabahnya. Hal ini dibuktikan dengan adanya

peningkatan nasabah BNI Syariah Pekalongan selama 5 tahun terakhir,

Adapun peran yang dilakukan BNI Syariah Pekalongan dalam

peningkatan pelayanan prima berbasis komunikasi, yaitu dengan:

pelatihan product knowledge, Pelatihan standar layanan dan selling
skill, refresh product dan morning briefing, role play untuk petugas
frontliners, Penilaian Layanan Cabang secara Berkala untuk Semua

Aspek Layanan secara Internal, Penilaian Layanan dengan Metode

Mistery Shopper dan MRI dansharing Moments.

B. Saran

1. Bagi peneliti selanjutnya agar dapat lebih dalam lagi untuk
mengulik permasalahan mengenai pelayanan prima berbasis
komunikasi oleh customer service.

2. Bagi BNI Syariah Pekalongan diharapkan dapat meningkatkan
pelayanan prima berbasis komunikasi dan meminimalisis
panjangnya antrian di customer service.

3. Bagi Nasabah dapat lebih sabar dalam mengantri dan diharapkan
menanyakan syarat — syarat yang diperlukan saat pembukaan
rekening kepada satpam agar lebih cepat dalam proses pelayanan di

customer service.
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