BAB IV
PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS
A. Gambaran Bank Muamalat Indonesia

PT Bank Muamalat Indonesia Tbk didirikan pada 24 Rabius Tsani 1412
H atau 1 Nopember 1991, diprakarsai oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI) dan
Pemerintah Indonesia, dan memulai kegiatan operasinya pada 27 Syawwal 1412
H atau 1 Mei 1992. Dengan dukungan nyata dari eksponen Ikatan Cendekiawan
Muslim se-Indonesia (ICMI) dan beberapa pengusaha Muslim, pendirian Bank
Muamalat juga menerima dukungan masyarakat, terbukti dari komitmen
pembelian saham Perseroan senilai Rp 84 miliar pada saat penandatanganan akta
pendirian Perseroan. Selanjutnya, pada acara silaturahmi peringatan pendirian
tersebut di Istana Bogor, diperoleh tambahan komitmen dari masyarakat Jawa
Barat yang turut menanam modal senilai Rp 106 miliar.

Pada tanggal 27 Oktober 1994, hanya dua tahun setelah didirikan, Bank
Muamalat berhasil menyandang predikat sebagai Bank Devisa. Pengakuan ini
semakin memperkokoh posisi Perseroan sebagai bank syariah pertama dan
terkemuka di Indonesia dengan beragam jasa maupun produk yang terus
dikembangkan. Pada akhir tahun 90an, Indonesia dilanda krisis moneter yang
memporakporandakan sebagian besar perekonomian Asia Tenggara. Sektor
perbankan nasional tergulung oleh kredit macet disegmen korporasi. Bank
Muamalat pun terimbas dampak krisis. Di tahun 1998, rasio pembiayaan macet

(NPF) mencapai lebih dari 60%. Perseroan mencatat rugi sebesar Rp 105 miliar.
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Ekuitas mencapai titik terendah, yaitu Rp 39,3 miliar, kurang dari sepertiga

modal setor awal. Dalam upaya memperkuat permodalannya, Bank Muamalat

mencari pemodal yang potensial, dan ditanggapi secara positif oleh Islamic

Development Bank (IDB) yang berkedudukan di Jeddah, Arab Saudi. Pada RUPS

tanggal 21 Juni 1999 IDB secara resmi menjadi salah satu pemegang saham

Bank Muamalat.

Oleh karenanya, kurun waktu antara tahun 1999 dan 2002 merupakan
masa-masa yang penuh tantangan sekaligus keberhasilan bagi Bank Muamalat.
Dalam kurun waktu tersebut, Bank Muamalat berhasil membalikkan kondisi dari
rugi menjadi laba berkat upaya dan dedikasi setiap Kru Muamalat, ditunjang oleh
kepemimpinan yang kuat, strategi pengembangan usaha yang tepat, serta
ketaatan terhadap pelaksanaan perbankan syariah secara murni. Melalui masa-
masa sulit ini, Bank Muamalat berhasil bangkit dari keterpurukan. Diawali dari
pengangkatan kepengurusan baru dimana seluruh anggota Direksi diangkat dari
dalam tubuh Muamalat, Bank Muamalat kemudian menggelar rencana kerja lima
tahun dengan penekanan pada
1. Tidak mengandalkan setoran modal tambahan dari para pemegang saham.

2. Tidak melakukan PHK satu pun terhadap sumber daya insani yang ada, dan
dalam hal pemangkasan biaya, tidak memotong hak Kru Muamalat
sedikitpun.

3. Pemulihan kepercayaan dan rasa percaya diri Kru Muamalat menjadi

prioritas utama di tahun pertama kepengurusan Direksi baru.
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4. Peletakan landasan usaha baru dengan menegakkan disiplin kerja Muamalat
menjadi agenda utama di tahun kedua.

5. Pembangunan tonggak-tonggak usaha dengan menciptakan serta
menumbuhkan peluang usaha menjadi sasaran Bank Muamalat pada tahun
ketiga dan seterusnya, yang akhirnya membawa Bank kita, dengan rahmat
Allah Rabbul 1zzati, ke era pertumbuhan baru memasuki tahun 2004 dan
seterusnya.

Saat ini Bank Muamalat memberikan layanan bagi lebih dari 2,5 juta
nasabah melalui 275 gerai yang tersebar di 33 provinsi di Indonesia. Jaringan
BMI didukung pula oleh aliansi melalui lebih dari 4000 Kantor Pos Online/SOPP
di seluruh Indonesia, 32.000 ATM, serta 95.000 merchant debet. BMI saat ini
juga merupakan satu-satunya bank syariah yang telah membuka cabang luar
negeri, yaitu di Kuala Lumpur, Malaysia. Untuk meningkatkan aksesibilitas
nasabah di Malaysia, kerjasama dijalankan dengan jaringan Malaysia Electronic
Payment System (MEPS) sehingga layanan BMI dapat diakses di lebih dari 2000
ATM di Malaysia.

Sebagai Bank Pertama Murni Syariah, bank muamalat berkomitmen
untuk menghadirkan layanan perbankan yang tidak hanya mengikuti terhadap
kaidah syariah, namun juga kompetitif dan aksesibel bagi masyarakat hingga
pelosok nusantara. Komitmen tersebut diapresiasi oleh pemerintah, media massa,

lembaga nasional dan internasional serta masyarakat luas melalui lebih dari 70
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award bergengsi yang diterima oleh Bank Muamalat Indonesia (BMI) dalam 5
tahun Terakhir.

Penghargaan yang diterima antara lain sebagai Best Islamic Bank in
Indonesia 2009 oleh Islamic Finance News (Kuala Lumpur), sebagai Best
Islamic Financial Institutionin Indonesia 2009 oleh Global Finance (New York)
serta sebagai The Best Islamic Finance House in Indonesia 2009 oleh Alpha
South East Asia (Hong Kong).

Bank Muamalat Jember Kami siap Melayani Anda. Bank Muamalat
hadir di Jember di penghujung tahun 2003. Awalnya pertama kali berkantor di
Jalan Kartini No. 8 akan tetapi memasuki tahun ke 5, Bank Muamalat Jember
memutuskan untuk pindah lokasi ke tempat yang lebih strategis dan mudah
dijangkau masyarakat. Lokasi tersebut adalah di Jalan Panglima Besar Sudirman
No.35, Jember. Selama 8 tahun Bank Muamalat Indonesia (BMI) Jember telah
berkembang dari yang tadinya hanya memiliki 1 Kantor Cabang dan 13 orang
karyawan pada saat berdiri, sekarang telah memiliki 1 Kantor Cabang, 2 kantor
kas dan 2 Kantor Cabang pembantu serta hampir 100 orang karyawan. Asetpun
berkembang pesat, seiring dengan pertumbuhan nasabah yang bertambah dari
hari ke hari. Bank Muamalat memiliki banyak produk Penghimpunan dana
maupun Penyaluran dana serta jasa-jasa lainnya.

Sedangkan Produk penyaluran dana diantaranya adalah
1. Produk pembiayaan Murabahah yang bisa digunakan untuk Modal kerja,

2. Pembelian kendaraan, pembelian barang konsumtif dan lain-lain.
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Produk Pembiayaan yang juga dimiliki Bank Muamalat adalah Produk
Pembiayaan Hunian Syariah yang bisa digunakan untuk pembelian rumabh,
toko, ruko (baru/second) maupun untuk renovasi. Bank Muamalat
menyediakan produk yang sesuai dengan kebutuhan nasabah, fleksibel,
ringan, aman, sesuai kemampuan, penuh pengertian dan memberikan
ketenangan hati bagi para nasabah.
1. Profil Lembaga
Nama Lembaga : PT. Bank Muamalat Indonesia Thk.
Kantor Cabang Jember
Alamat :JI. PB Sudirman No.35, Jember
a. Sejarah Bank Muamalat Kantor Cabang Jember.
Bank Muamalat yang sebelumnya berlokasi di Jalan Kartini
No.8, terhitung Hari Sabtu kemarin Tanggal 15 November 2008 / 17
dzulga’dah 1429 berpindah lokasi. Tapi perpindahan itu masih dekat
dengan lokasi yang lama JI. Kartini No.8 (sebelah selatan alun-alun
kota Jember dan lokasi yang baru disebelah utara alun-alun kota),
yakni di Jalan PB Sudirman 35 Jember.
Menurut Branch Manager Bank Muamalat Indonesia (BMI)
Cabang Jember atas nama Nu’man Cupriadi, perpindahan lokasi itu
diiringi dengan berbagai peningkatan pelayanan dan fasilitas yang
lebih baik dengan kapasitas tanah dan gedung lebih luas dan bahkan

terletak di jalan raya padat kendaraan bermotor menuju Kkota
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Bondowoso yang termasuk di ruas jalan propinsi. Selain itu, tujuannya
adalah lebih meningkatkan pelayanan semaksimal mungkin terhadap
para nasabah Bank Muamalat. “Dengan penempatan lokasi dan gedung
yang baru itu, kita berharap agar bisa lebih baik dari segala hal. Ini
juga sebagai bukti bahwa Kkita sungguh-sungguh dalam melayani
customer,” ujarnya di ruang kerjanya.

Bukti untuk memberikan pelayanan yang lebih baik itu salah
satunya kini gedung Bank Muamalat lebih besar dengan suasana yang
lebih nyaman: gedung berlantai satu dengan interior maupun eksterior
yang modern. Bahkan interior sudah disesuaikan dengan Corporate
Identity Bank Muamalat. Hal itu juga didukung dengan beberapa
fasilitas yang lebih baik seperti tempat Olah Raga (Badminton, Futsal,
Bola Volley, Basket, Senam untuk Kru wanita) tempat parkir yang luas
dan bahkan Kantin/Koperasi untuk karyawan dan umum juga tersedia.
Fasilitas kerja karyawan juga lebih modern, sehingga pelayanan
kepada nasabah semakin cepat dan baik. Bank Muamalat juga
menyediakan mushola tepat di samping pintu utama dan menghadap
ke jalan besar. “Mushola itu bisa digunakan oleh masyarakat umum
yang memang ingin shalat, tidak hanya bagi para nasabah. Jika
kebetulan melewati jalan itu dan sudah masuk waktu shalat, mereka
bisa langsung berhenti dan shalat disini,”jabarnya.la menegaskan,

mushalla tersebut dilengkapi dengan fasilitas tempat wudhu,
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perlengkapan shalat, dan Al-Quran serta buku-buku agama. “Ini

menunjukkan bahwa kita tidak hanya bekerja untuk dunia, tetapi juga

sambil berdakwah dengan menggunakan fasilitas yang halal untuk

mengharapkan pahala,”ujarnya. Beliau (red: atas nama Nu’man

Cupriadi) mengharapkan, dengan penempatan gedung baru itu, semua

pelayanan dan proses perbankan antara nasabah dan pihaknya akan

menjadi lebih baik. “Kita juga mengimbau pada masyarakat untuk

lebih mempercayai pihak Kita sebagai mitra menyimpan dana mereka

dan menggunakan berbagai produk yang ada di Bank Muamalat,”

b. Visi dan Misi Bank Muamalat Kantor Cabang Jember

1)

2)

Visi Bank Muamalat Kantor Cabang Jember

Menjadi bank syari’ah utama di Indonesia, dominan di pasar
spiritual, dikagumi di pasar rasional.
Misi Bank Muamalat Kantor Cabang Jember

Menjadi Role Model Lembaga Keuangan Syari’ah dunia
dengan penekanan pada semangat kewirausahaan, keunggulan
manajemen dan orientasi invstasi yang inovatif untuk

memaksimumkan nilai bagi stakeholder.
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c. Produk-Produk Bank Muamalat Kantor Cabang Jember
Secara garis besar Produk Bank Muamalat Kantor Cabang

Jember ini meliputi:

1) Produk Penghimpun Dana 2) Produk Pembiayaan
(funding) terdiri dari®>: (Financing) terdiri dari® :
1. Giro Perorangan 1. KPR Muamalat iB
2. Giro Institusi 2. Auto Muamalat
3. Tabungan Muamalat 3. Dana Talangan Porsi Haji
4. Tabungan Muamalat Dollar 4. Pembiayaan Muamalat
5. Tabungan Haji Arofah dan Umroh
Haji Arofah Plus 5. Pembiayaan Anggota
6. Tabungan Muamalat Umroh Koperasi
7. Tabunganku 6. Pembiayaan Modal Kerja
8. Tabungan iB Muamalat 7. Pembiayaan LKM Syari’ah
Wisata 8. Pembiayaan Rekening
9. Tabungan iB Muamalat Koran Syari’ah
Prima 9. Pembiayaan Investasi
10. Deposito Mudharabah 10. Pembiayaan Hunian
11. Deposito Fulinves Syari’ah Bisnis
12. Dana Pensiun Muamalat

%5Safira Hafifatur Rochmah(customer service) , wawacara., kantor BMI KANTOR CABANG Jember,
Tanggal 21 Maret 2016, jam 15.30
> lhid,.
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3) Jasa (Service)

Ada 3 (Tiga) jenis Jasa (Service)®’, yaitu:

1. Jasa Layanan 2. Jasa Layanan 24 3. Jasa-Jasa
Internasional Banking Jam (24 Hour Lain
(International Service) (Others)
Banking Services)

a) Remittance a) SMS Banking

b) Trade Finance b) SalaMuamalat

c) Investment c) Muamalat Mobile
Service Banking

d) Internet Banking

e) Cash Managemen
System

f) PC Banking

g) Transfer

h) Pembayaran
Zakat, Infaq dan
sedekah (ZIS)

d. Struktur Organisasi Bank Muamalat Kantor Cabang Jember.

Sruktur organisasi merupakan salah satu dalam pencapaian
tujuan dan sasran organisasi serta wewenang dan tanggung jawab tiap-
tiap anggota organisasi pada setiap pekerjaan, sehingga struktur
organisasi dibuat secara sederhana, efektif untuk dapat bekerja secara
efisien. Selain itu struktur organisasi sering disebut bagan atau skema
organisasi antara orang Yyang terdapat dalam suatu badan atau
perusahaan untuk mencapai suatu tujuan.

Demikian pula halnya dengan Bank Muamalat Indonesia Kantor

Cabang Jember, pegawainya melakukan pekerjaannya masing-masing

*" bid,.



66

sesuai dengan tanggung jawabnya, dan satu sama lain saling
berhubungan dalam usaha menciptakan suasana kerja yang disiplin dan
dinamis agar tercapai tujuan perusahaan yang diinginkan. Oleh karena
itu suatu organisasi harus dapat menggambarkan secara jelas fungsi
dari tiap-tiap bagian yang terdapat pada organisasi tersebut. Adapun
struktur organisasi Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember

yaitu sebagai berikut®®:

*® Merlyana Rengganis, kantor BMI Kantor Cabang Jember. Tanggal16 Maret 2016, jam 15.30
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e. Pelayanan Bank Muamalat Indonesia.
Peranan Customer service pada Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Jember yaitu dimana Customer service merupakan
suatu bagian dari unit organisasi yang berada di front office yang
berfungsi sebagai jembatan penghubung atau peranantara bagi bank
dan nasabah yang ingin mendapatkan penghubung jasa-jasa
ataupun produk-produk bank yang tersedia.>®
2. Profil Nasabah
Untuk wawancara dalam penelitian ini peneliti memilih nasabah
aktif Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember yang
berdomisili di wilayah Jember. Adapun jumlah nasabah yang
ditentukan sebagai terwawancara adalah sebanyak 5 orang nasabah.
Setiap nasabah diwawancarai untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan yang telah disediakan peneliti.
B. Penyajian dan Analisis Data
1. Peranan Customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah
penabung pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember.
Berdasarkan teori Kasmir, Customer service berperanan dalam
memberikan pelayanan yang terbaik pada nasabah yang ingin
bertransaksi dengan bank. Secara umum, peranan customer service bank

adalah sebagai berikut:

>%Safira Hafifatur Rochmah(customer service) , wawacara., kantor BMI KANTOR CABANG
Jember, Tanggal 21 Maret 2016, jam 15.30, di
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a. Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah
bank kita melalui pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan
nasabah.

b. Berusaha untuk mendapatkan nasabah baru, melalui berbagai
pendekatan. Misalnya meyakinkan nasabah untuk menjadi nasabah
kita dan mampu meyakinkan nasabah tentang kualitas produk kita.®

Dari hasil penelitian yang dilakukan pada Bank Muamalat

Indonesia Kantor Cabang Jember, bahwasanya peranan customer service

terhadap nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember itu

sangatlah penting, pelayanan menjadi suatu hal yang harus terus
diperbaiki dan dipertahankan mengingat persaingan didunia perbakan
untuk mempertahankan nasabah ataupun mencari calon nasabah untuk
menjadi nasabah kita itu sulit dan sekaligus customer service merupakan
jembatan penghubung atau peranantara bagi bank dan nasabah yang ingin
mendapatkan pelayanan jasa-jasa ataupun produk-produk bank yang
tersedia.

Dari hasil wawancara saya kepada bapak Sadi selaku nasabah bank

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember mengenai bagaimana

pelayanan yang dirasakan yaitu:

“Selama saya menjadi nasabah di Bank muamalat
Indonesia Kantor Cabang Jember ini saya masih merasa
cukup puas dengan pelayanan yang diberikan, terutama
bagian customer service setiap saya bertanya saya

80 Kasmir, Etika Customer service,. 181
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menangkap jawabannya dengan jelas. jadi saya merasa
nyaman menabung disini.”®!

Dari pemaparan yang disampaikan oleh salah satu nasabah yang
bernama bapak Sadi bahwa selama menjadi nasabah Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Jember ini beliau masih merasa cukup puas
dengan pelayanan yang di berikan oleh bank maupun bagian customer
service.

Customer service  melayani dengan penuh Kkesabaran dan
ketelatenan, jika ada nasabah yang bertanya didengar baik-baik dan
dijawab pula dengan baik-baik. Jadi itu sudah mencerminkan pelayanan
yang baik yang dilakukan oleh bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Jember terhadap nasabahnya. selain customer service ada hal lain yang
mendukung yaitu adanya kenyamanan dalam bertransaksi yang didukung
oleh fasilitas yang nyaman dan lengkap yang dimiliki oleh Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember.
menurut Bapak Suyono memaparkan bahwa:

“Pelayanan yang diberikan oleh Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Jember selama ini saya merasa puas,
karena setiap saya bertanya selalu dijawab dengan jelas
dan dengan senyum, sikap sopan, ramah tamah, dan

bersikap tenang.”®?

Dari penjelasan bapak Suyono yaitu bahwa pelayanan yang
diberikan oleh Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember ketika

bertransaksi beliau merasa puas, itu terlihat ketika nasabah bertanya

®1 Sadi, wawancara, Jember, Tanggal 04 April 2016, jam 10.00
%25uyono, wawancara, Jember, Tanggal 05 April 2016, jam 10.00
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kepada customer service selalu dijawab dengan jelas dan dengan senyum,
sikap sopan, ramah tamahnya, dan selalu bersikap tenang. itu semua
sudah mencerminkan sikap melayani nasabah yang baik yang dimiliki
oleh customer service Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember.

Selain itu seorang customer service juga mempuyai beberapa
fungsi dan tugas yang harus dijalankan, salah satu tugasnya yaitu sebagai
Resepsionis. sebagai seorang resepsionis tugas customer service adalah
menerima tamu /nasabah yang datang ke bank dengan ramah, sopan,
tenang, simpatik, menarik, dan menyenangkan. Dalam hal ini, Customer
service harus bersikap memberi perhatian, berbicara dengan suara yang
lembut dan jelas dengan bahasa yang mudah dimengerti serta
mengucapkan salam “assalamualaikum™ atau “selamat pagi/siang/sore”.
Selama melayani nasabah Customer service tidak diperkenankan
merokok, makan, dan minum.®®

Menurut hasil wawancara yang saya lakukan dengan mbak Safira
Hafifatur Rochmah selaku Customer service tentang pelayanan yang
maksimal untuk nasabah yaitu:

“Pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan SOP
(standar operasional prosedur) dan SALAM (senyum,
Amanah, Lues, Antusias, Melayani). Jadi sebagai pegawai
di Bank syari’ah khususnya di Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Jember Kkita harus melayani nasabah
dengan semaksimal mungkin agar nasabah tetap merasa
puas dengan pelayanan yang kita berikan, supaya nasabah
loyal kepada kita, semakin banyak dana yang diberikan

%3 Kasmir, Manajemen Perbankan, Edisi Revisi. (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), 251
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nasabah, maka itu suatu keuntungan bagi Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Jember ini.”®*

Dari pemaparan yang diberikan olen mbak Safira Hafifatur
Rochmah selaku Customer service di Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Jember bahwa pelayanan yang sesuai dengan SOP dan juga
SALAM, agar nasabah tetap nyaman. Jadi seorang customer service yang
dibutuhkan oleh bank yang mampu memberikan pelayanan yang
maksimal. Sedangkan menurut mbak Ria Hardining Tiyas selaku
customer service:

“Pelayanan yang maksimal itu harus sudah diberikan,
karena kewajiban seorang customer service adalah
memberikan pelayanan yang baik, dan dengan bersikap
sopan, santun, ramah dan telaten dalam menghadapi
nasabah yang datang ke bank. Kita juga harus
berpenampilan rapid an bersih, percaya diri, bersikap
akrab, dan penuh senyum, supaya nasabah juga merasa
nyaman dengan pelayanan yang kita berikan.”®

Dari penjelasan diatas bahwasannya pelayanan yang maksimal
memang harus diberikan kepada nasabah yang datang ke Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Jember. Customer service harus memberikan
pelayanan yang maksimal karena dengan memberikan pelayanan yang
maksimal nasabah bisa tetap mengguakan jasa-jasa dari bank tersebut
dan nasabah merasa nyaman. Dengan sikap sopan, ramah dan telaten

nasabah pasti tidak akan beralih ke bank lain.

®4Safira Hafifatur Rochmah (customer service), wawacara, kantor BMI Kantor Cabang Jember

Tanggal 21 Maret 2016, jam 15.30.
®*Ria Hardining Tiyas (customer service), wawacara, kantor BMI Kantor Cabang Jember
Tanggal 14 Maret 2016, jam 15.30.
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Dari hasil observasi yang saya lakukan pada kedua customer
service yang ada pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember
bahwasannya pelayanan yang dilakukan oleh kedua customer service
sudah sesuai dengan semua prosedur yang ada pada bank tersebut,
pelayanan yang maksimal dan memuaskan, itu semua di lakukan dengan
sikap sopan, ramah dan tlaten, dan tidak lupa mereka meminta maaf di
apapun masalahnya. maka dari itu nasabah yang ada di bank tersebut
tidak akan beralih ke bank lain dengan alasan karena pelayanannya yang
baik dan memuaskan. Serta beberapa kemudahan yang di berikan seperti
menyediakan sarana dan prasarana yang menunjang transaksi, melayani
secara cepat dan tepat, melayani dengan penuh kesabaran, jika ada
nasabahnya bertanya pasti di jawab dengan jelas, dan semua customer
service pada bank tersebut sangatlah berkompeten, sehingga nasabahnya
akan senang dan puas dengan pelayanan yang ada.®®

Seperti dalam teori Kasmir dalam bukunya Manajemen
Perbankan dasar-dasar pelayanan nasabah yaitu:

1. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih

2. Percaya diri, bersikap akrab, dan penuh dengan senyum.

3. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebut nama jika kenal.

4. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap
pembicaraan.

5. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.

% Observasi pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember yang dilakukan pada Tanggal
21 Maret 2016, jam 15:00
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1S

Bergairah dalam melayani nasabah dan tujukkan kemampuannya.

7. Jaganlah menyela atau memotong pembicaraan.

8. Mampu meyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan.

9. Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta

bantuan.

10. Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani.®’
Sedangkan untuk penyampaian informasi yang dilakukan oleh

bagian customer servis kami mewawancarai Ibu Miftahur Rohmah selaku

nasabah yaitu:

“Penyampaian informasi yang selama ini sering menjadi
masalah pada bank-bank, tapi menurut saya di Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember dilakukan
dengan cepat dan tepat serta penyampaian informasinya
sangat mudah dipahami.”68

Dari pemaparan yang telah dijelaskan oleh ibu Miftahur Rohmah
bahwa terkadang penyampain informasi juga mengalami kendala,
mungkin karena masyarakat ataupun nasabah awam dalam dunia
perbankan. Itu menjadi salah satu tugas penting yang harus dilakukan
oleh customer service yaitu menjelaskan dengan pelan, sabar, telaten dan
teliti kepada para nasabah agar transaksi yang dilakukan antara nasabah
dan bank khususnya Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember
dapat dilakukan secara tepat dan cepat dan semua kegiatan menjadi
mudah dan lancar serta Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember

ini dalam menyampaikan informasi sudah sangat dipahami.

®7 Kasmir, manajemen perbankan. (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), 252
%8 Miftahur Rohmah, Wawancara, Jember, Tanggal 06 April 2016, jam 09.00
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Untuk masalah pelayanan nasabah sampai tuntas oleh bagian
customer service saya mewawancarai Ibu Sri Wulandari sebagai nasabah
yaitu:

“Iya, saya pernah mengalami kesulitan tapi saya dibantu
dari awal sampai akhir saya melakukan transaksi di Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember. para
karyawan salah satunya customer service menurut saya
pintar-pintar, tanggung jawab menyelesaikan tugasnya
samoau tuntas.”

Dari pemaparan lbu Sri Wulandari bahwasannya ketika beliau
pernah mengalami kesulitan, beliau dibantu menyelesaikan masalah serta
keluhannya dengan sabar oleh customer service dari awal sampai akhir.
salah satu cirri dari pelayanan seorang customer service yaitu adanya
keinginan dan kemauan karyawan bank dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan. untuk itu pihak manajemen bank perlu memberikan
motivasi yang besar agar seluruh karyawan bank mendukung kegiatan
pelayanan kepada nasabah tanpa pandang bulu. dan juga para customer
service yang berkompeten, pintar dan memiliki pengetahuan yang luas
yang bisa membuat para nasabah merasa dianggap sebagai raja.

Cara penyampaian informasi yang diberikan kepada nasabah, saya
telah mewawancarai mbak Safira Hafifatur Rochmah selaku customer
service yaitu:

“Informasi yang kami berikan adalah dengan cara
menawarkan produk-produk yang sesuai dengan keinginan
nasabah dan sudah barang tentu dengan bahasa dan gerak
tubuh yang mudah dipahami oleh nasabah. Dan cara kita
melayani nasabah yang mengalami kesulitan informasi
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yaitu dengan cara kita harus selalu sampai tuntas agar
tidak mengecewakan nasabah. Customer service
berperanan sangat penting sebagai penghubung antara
pihak bank dengan nasabah, jadi disaat nasabah itu
mengalami kesulitan informasi kita sebagai seorang
customer service selalu memberikan yang terbaik dan
solusi terbaik untuk nasabah kita.”®

Dari jawaban diatas yaitu seorang customer service memang harus
menyampaikan informasi mengenai produk-produk yang ada di bank
dengan jelas dan sesuai dengan keinginan nasabah. Seorang customer
service memang harus sampai tuntas melayani nasabah sampai tuntas
karena seorang customer service berperanan penting sebagai penghubung
antara nasabah dan customer service. Seorang customer service juga
harus memberikan informasi yang terbaik dan solusi terbaik untuk
nasabahnya.

Menurut teori kasmir dalam bukunya Manajemen Perbankan yaitu
seorang customer service bertugas sebagai Komunikantor, yang bertugas
memberikan segala informasi dan kemudahan-kemudahan kepada
nasabah. Disamping juga sebagai tempat menampung keluhan,
keberatan, atau konsultasi. Sedangkan hasil wawancara yang saya
lakukan dengan Mbak Ria Hardining Tiyas yaitu:

“Cara penyampaian informasi yang diberikan kepada
nasabah adalah dengan cara menanyakan apa Yyang
dibutuhkan nasabah, kemudian disesuaikan dengan produk
yang ada di bank Muamalat ini, dengan cara menawarka
produk-produk yang sesuai dengan kebutuhan nasabah

% Safira Hafifatur Rochmah (customer service), wawacara, kantor BMI Kantor Cabang Jember
Tanggal 1 April 2016, jam 15.30.
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dengan jelas, karena jika tidak menjelaskan produk-
produk tersebut dengan jelas maka nasabah itu sendiri
tidak akan mau menggunakan produk-produk itu. Untuk
penyampaian informasi sendiri itu harus sampai tutas,
supaya tidak mengecewakan nasabah. Tetapi Ada juga
beberapa pengaduan yaitu pengaduan yang langsung bisa
dikerjakan dan pengaduan yang tidak langsung bisa
dikerjakan, pengaduan yang langsung bisa dikerjakan itu
seperti lupa PIN, pergantian kartu ATM, buku tabungan
habis, untuk pengaduan yang tidak langsung itu seperti
nasabah melakukan tarik tunai terdebet dan uang tidak
keluar, itu ada SLA (Service Level Agrimen) maksimal 14
hari kerja baru uang bisa dikembalikan, jadi customer
service juga harus selalu memberika yang pelayanan
terbaik dan solusi terbaik untuk nasabah kita.”"

Dari pemaparan yang Mbak Ria Hardining Tiyas paparkan bahwa
penyampaian informasi yang diberikan oleh Customer service adalah
menanyakan apa yang di butuhkan nasabah dan memberikan produk-
produk yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabah, serta
menjelaskan produk-produk tersebut dengan jelas yang dapat dipahami
nasabah. Untuk penyampaian informasi sendiri itu memang harus sampai
tutas, supaya tidak mengecewakan nasabah. Dan pengaduan itu sediri ada
dua macam yaitu: pengaduan langsung dan pengaduan tidak langsung.
Jadi customer service juga harus memberikan pelayanan yang terbaik dan
solusi terbaik juga untuk nasabahnya.

Banyak nasabah yang masih beranggapan bahwa customer
service (CS) itu adalah sebagai pusat informasi, padahal kenyataannya

customer service ini juga memberikan pelayanan jasa-jasa perbankan.

" Ria Hardining Tiyas (customer service), wawacara, kantor BMI Kantor Cabang Jember,
Tanggal 14 Maret 2016, jam 15.30.
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Untuk dapat menduduki jabatan ini ada beberapa kriteria yang harus
dipenuhi antara lain, memiliki pengetahuan luas tentang masalah-
masalah yang berhubungan dengan masalah perbankan, harus aktif
mengetahui semua informasi yang sedang terjadi diluar perusahaan,
harus memliki sifat bijaksana, tanggap, setia, dan ramah pada setiap
nasabah.

Dari hasil observasi yang saya lakukan bahwasannya untuk
penyampaian informasi mengenai produk sangatlah mudah di pahami
oleh para nasabahnya, sehingga nasabah dapat memahami informasi
produk yang di butuhkan dengan jelas, dan keinginan nasabahnya
terpenuhi. dan seorang customer service pada bank tersebut akan
menanyakan kembali di akhir untuk meyakinkan bahwa informasi yang
di sampaikan sudah bisa di pahami nasabahnya atau belum, kalau
nasabah itu belum bisa memahami maka seorang customer service pada
bank tersebut akan menjelaskan kembali produk-produk yang dibutuhkan
oleh nasabahnya. akan tetapi sejauh apa yang saya tau dari observasi
yang saya lakukan pada bank tersebut semua nasabahnya bisa memahami
semua informasi yang disampaikan dan dia akhir pasti seorang customer
service tidak lupa meminta maaf di apapun masalahnya.”

Menurut teori Kasmir dalam bukunya yang berjudul Manajemen
Perbankan yaitu tugas seorang customer service adalah sebagai deskman.

Seorang deskman tugasnya antar lain memberikan informasi mengenai

™ Observasi pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember yang dilakukan pada Tanggal
21 Maret 2016, jam 15:00
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produk-produk bank, menjelaskan manfaat dan ciri-ciri produk bank,
menjawab pertanyaan nasabah mengenai produk bank serta membantu
nasabah mengisi formulir aplikasi. Dan seorang customer service juga
sebagai salesman yang bertugas menjual produk perbankan, melakukan
cross selling. Berusaha membujuk nasabah yang baru serta berusaha
mepertahankan nasabah yang lama. Customer service juga berusaha
mengatasi setiap permasalahan yang dihadapi nasabah, termasuk
keberatan dan keluhan yang diajukan nasbah.

Untuk Kendala-kendala yang dihadapi customer service dalam
melayani nasabah yang datang ke Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Jember. mbak Safrina Hafifatur Rachmah memaprkan bahwa:

“Kendala yang dihadapi nasabah hampir tidak ada karena
memang pelayanan seorang customer service disini
dikondisikan untuk membantu kenddala nasabah.”"?

Dari pemaparan diatas bahwa kendala dalam mengahadapi
nasabah pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember hampir
tidak ada kendala karena memang tugas seorang customer service disini
adalah untuk membantu kendala nasabah yang datang ke bank.
Sedangkan dari Mbak Ria Hardining Tiyas yaitu:

“Kendala yang dihadapi customer service itu biasanya kita
harus mengerti dan memahami apa yang diinginkan
nasabah, meskipun nasabah itu sebenanrya salah dan tidak
mengerti dengan SOP (standar operasional prosedur),
tetapi kita harus mendengarkan terlebih dahulu sampai
tuntas, jadi kita tau bagaimana solusinya, dan jangan lupa

"2 Safira Hafifatur Rochmah (customer service),Wawacara, kantor BMI Kantor Cabang Jember,
Tanggal 1 April 2016, jam 15.30.
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memita maaf di apapu masalahya, karena kita harus
memahami, menghargai,dan harus sabar, memang
pelayanan seorang customer service disini dikondisikan
untuk membantu memberikan solusi kepada nasabah yang
kurang memahami prosedur kami.”"

Dengan demikian kendala-kendala yang dihadapi seorang customer
service adalah harus bisa memahami dan menghargai nasabah apapun itu
masalahnya, meskipun sebenarnya salah dan tidak mengerti dengan SOP
(standar operasional prosedur), karena tidak semua calon nasabah
ataupun nasabah baru tau bagaimana SOP (standar operasional
prosedur) yang ada di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember.
Agar calon nasabah berminat menjadi anggota baru dan nasabah baru
lebih memahami bagaimana SOP (standar operasional prosedur) yang
ada di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember.

Dari hasil observasi yang telah saya lakukan, untuk kendala yg di
hadapi seorang customer service hampir tidak ada, karena di setiap ada
pengaduan, setiap ada nasabah datang dan melaporkan masalah yang
nasabah alami mengenai produk yang kurang bisa di mengerti, seorang
customer servis mendengarkan dengan baik pengaduan tersebut
meskipun pengaduan tersebut salah dan tidak sesuai dengan SOP
(standart operasional prosedur), tetapi seorang customer servis pada
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember tetap mendengarkan
pengaduan tersebut dengan baik sampai selesai, dan setelah selesai

nasabah mengadukan semua masalahnya, baru seorang customer service

" Ria Hardining Tiyas (customer service), Wawacara, kantor BMI Kantor Cabang Jember,
Tanggal 14 Maret 2016, jam 15.30.



81

menjelaskan kembali pengaduan yang sudah di alami nasabah tersebut
sampai nasabah paham dan tidak pernah lupa meminta maaf kepada
nasabahnya di apapun itu masalahnya.”

2. Loyalitas nasabah penabung pada Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Jember.
Loyalitas nasabah memiliki peranan penting dalam sebuah

perusahaan, mempertahankan mereka berarti meningkatkan Kkinerja
keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini
menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan
mempertahankan mereka. Usaha untuk memperoleh nasabah yang loyal
tidak bisa dilakukan sekaligus, tetapi melalui beberapa tahapan, mulai
dari mencari nasabah potensial sampai memperoleh rekan kerja sama.
Demikian pula dengan Bank Muamalat Indonesia yang berupaya untuk
menjalin hubungan kerjasama tersebut sebaik-baiknya dengan para
nasabahnya melalui peranan customer service.

Menurut Hasil wawacara dengan bapak Nasrullah selaku pimpian
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember yaitu Bagaimana
tingkat loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Jember dan Apakah nasabah di Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Jember ini sudah bisa dikatakan loyal khususnya nasabah
penabung?

“Tingkat loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Jember tergolong cukup tinggi. hal ini

™ Observasi pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember yang dilakukan pada Tanggal
12 Mei 2016, jam 13:00
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dapat dilihat dari kepercayaan yang telah diberikan oleh
nasabah kepada kami dalam mengelola keuangan mereka
selama belasan tahun.””

Hal ini bisa saya simpulkan bahwa untuk loyalitas nasabah di Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember sudah loyal, karena setiap
tahun nasabah penabungnya terus bertambah dan juga bisa dilihat dari
kepercayaan yang telah diberikan oleh nasabah kepada kami dalam
mengelola keuangan mereka selama belasan tahun.

Dengan demikian Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Jember yang selalu berupaya untuk menjalin kerjasama agar nasabah
khususnya nasabah penabung tetap loyal dengan Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Jember.

Oliver mendefinisikan loyalitas (loyality) sebagai “komitmen
yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung
kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh
situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan
beralih”.”

Dari wawacara salah satu nasabah mengenai bagaimana loyalitas
nasabah pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember yaitu ibu
Sri Wulandari bahwa

“iya saya puas sekali dan tetap ingin menabung disini.
Aman dan pelayanan baik, kalu bisa terus begini bisa rame
disini. Teman-teman saya juga saya suruh menabung

" Nasrullah (Pimpinan), wawacara, kantor BMI Kantor Cabang Jember, Tanggal 28 Maret 2016,
jam 15.30.

"®Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, edisi 13, jilid 1. (Jakarta: Erlangga,
2009), 138
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disini karena tidak menggunakan bunga, tetapi bagi hasil
mbak.”"’

Dari penuturan Ibu Sri Wulandari selaku nasabah bank Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember, beliau merasa puas atas
pelayanan yang diberikan oleh customer service, dan juga didukung oleh
kualitas pelayanan lain yaitu bukti fisik seperti tempat yang nyaman,
sarana dan prasarana yang memadai, keamanan dan pelayanan yang baik.
Beliau berharap kualitas pelayanan yang baik yang telah lama diterapkan
oleh customer service Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember
bisa terus ditingkatkan, sehingga banyak nasabah yang akan berduyun-
duyun untuk bertransaksi dengan Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Jember. Selain itu sistem yang baik seperti penggunaan sistem
bagi hasil juga mendorong nasabah untuk tetap menyimpan uangnya di
bank tersebut dan dapat menarik minat nasabah untuk terus bertransaksi.
Hal yang sama juga disampaikan oleh bapak Saiful Munir:

“Iya saya puas, jadi saya ingin setia bertransaksi di Bank

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember, alasannya ya

karena pelayanan cepat dan memuaskan saya.”78

Dari pemaparan yang disampaikan oleh Bapak Saiful Munir
bahwasannya beliau puas akan pelayanan yang diberikan oleh Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember, dengan kepuasan yang
beliau dapatkan beliau ingin tetap mejadi nasabah bank tersebut. Dan

kepuasan beliau didorong oleh kualitas pelayanan yang dilakukan oleh

" Sri Wulandari, wawancara, Jember, Tanggal 07 April 2016, jam 09.00
"8 Saiful Munir, wawancara, Jember, Tanggal 08 April 2016, jam 10.00
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customer service. Kepuasan tersebut juga bisa tercipta karena tempat
yang nyaman, tenang, dan para pegawai yang ramah serta bersahabat
dengan para nasabah.

Kedua nasabah diatas bisa disebut sebagai nasabah utama (primer)
yang terdapat dalam bukunya Kasmir yang berjudul Etika Customer
service nasabah utama (primer) yaitu nasabah yang sudah sering
berhubungan dengan Kkita. Pelanggan atau nasabah primer selalu
menjadikan kita nomor satu dalam berhubungan. Pelanggan ini tidak
dapat diragukan lagi loyalitasnya dan sikap Kita terhadap mereka harus
selalu dipupuk.

Dari wawacara yang saya lakukan dengan bapak Nasrullah selaku
pimpinan Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember, cara untuk
mempertahankan nasabah agar tetap loyal mejadi nasabah penabung di
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember:

”Dengan cara memberikan pelayanan yang baik dan
memuaskan serta menawarkan produk-produk yang tidak
kalah bersaing dengan para competitor adalah salah satu
faktor pendukung untuk mempertahankan loyalitas
nasabah. khususnya untuk nasabah penabung, bagi hasil
yang kami berikan kepada nasabah setiap bulannya sesuai
dengan keuntungan bank. jika keuntungan bank tinggi,
maka bagi hasil yang didapat oleh nasabah tinggi. dan
sebaliknya, jika keuntungan kami rendah, maka bagi hasil
yang diterima oleh nasabah juga rendah. hal ini sudah
sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. jadi nasabah dan
bank sama-sama tidak dirugikan. sehingga harapan kami
nasabah bank muamalat dapat lebih tenang selama
mempercayakan pengelolaan keuangannya kepada kami
karena kami mengelolanya insyaAllah terbebas dari riba.
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Ada banyak fasilitas yang kami berikan untuk

mempermudah transaksi nasabah. beberapa diantaranya:

1. E-Banking

2. ATM yang sudah bekerjasama dengan layanan ATM
bersama dan layanan ATM prima

3. Gerai Muamalat

4. Mobil Branch”"

Untuk mempertahankan nasabah itu dengan cara memberikan
pelayanan yang maksimal kepada nasabah. Dengan service yang
maksimal maka nasabah akan selalu nyaman bertrasaksi dan
menggunakan jasa yang ada di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Jember.

Dalam bukunya Kasmir yang bejudul manajemen perbankan tugas
sorang Customer service harus menganggap nasabah adalah raja, artinya
seorang raja harus dipenuhi semua keinginan dan kebutuhannya.
Pelayanan yang diberikan haruslah seperti melayani seorang raja dalam
arti masih dalam batas-batas etika dan moral dengan tidak merendahkan
derajat bank atau derajat Customer service itu sendiri.

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha yang baik
berupa barag maupun pelayanan atau jasa, hendaknya memberikan yang
berkualitas jangan memberikan yang buruk atau berkualitas kepada orang

lain. Seperti firman Allah SWT:

" Nasrullah (Pimpinan), Wawacara, kantor BMI Kantor Cabang Jember, Tanggal 28 Maret 2016,
jam 15.30.
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Artinya: Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari
apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah
kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan
daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan
ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.*

Ayat tersebut diatas berkenaan dengan kemampuan untuk
memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat. Ketepatan
dan keakuratan inilah yang akan menumbuhkan kepercayaan konsumen
terhadap lembaga penyediaan layanan jasa. Allah juga menghendaki
setiap umatnya untuk menepati janji yang telah dibuat.Hal tersebut
dikarenakan pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas, tidak
sebatas mengantar atau melayani, tetapi juga harus mengerti, memahami,
dan merasakan. Sehingga penyampaiannyapun akan mengenai hati
konsumen, dan pada akhirnya memperkokoh posisi dalam pikiran
konsumen.

C. Pembahasan Temuan
1. Peranan Customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah

penabung pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember.

8 Departemen Agama RI, Al-Qur’aul Karim Tafsir Per Kata Tajwid Kode (Jakarta: Al-fatih,
2013), 2:267
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Dari hasil penelitian yang dilakukan pada Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Jember bahwasannya peranan Customer
service terhadap nasabahnya sangatlah penting, samping memberikan
pelayanan juga sebagai Pembina hubungan dengan masyarakat atau
public relation. Customer service juga merupakan jembatan penghubung
atau perantara bagi bank dan nasabah yang ingin mendapatkan
pelayanan jasa-jasa ataupun produk-produk bank yang tersedia.

Diantara kemudahan yang diberikan oleh seorang customer
service Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember yaitu:

a. Menyediakan sarana dan prasarana yang menunjang transaksi.

Bank Muamalat Indonesia menyediakan sarana dan
prasarana yang menunjang para nasabah dan pegawainya merasa
nyaman melakukan transaksi, memberikan kenyamanan dan
kemudahan dalam bertransaksi.

b. Melayani secara cepat dan tepat

Pelayanan yang diberikan oleh Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Jember yaitu dengan pelayanan yang cepat dengan
tersedianya ATM, SMS banking, salaMuamalat, Muamalat Mobile
Banking, internet Banking dan lain-lain. Pelayanan yang diberikan
sngat bersahabat sehingga tepat bisa memudahkan nasabah untuk
bertransaksi.

c. Melayani dengan penuh kesabaran dan menghargai nasabah.
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Masyarakat atau nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Jember umumnya adalah orang awam yang belum mengenal
tentang dunia perbankan, oleh karena itu customer service pada
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember melayani dengan
penuh kesabaran, ketelatenan, menjelaskan agar para nasabah paham
dari awal sampai dengan akhir, penghargaan diri yang diberikan oleh
para customer service akan memberikan timbale balik yang besar
dari nasabah kepada Bank Muamalat Indonesia yang berlegalitas
sebagai Bank Syari’ah.
. Jika nasabah bertanya dijawab dengan jelas dan dengan senyum,
sikap sopan, ramah dan selalu bersikap tenang.

Sehubungan dengan nasabah Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Jember yang tergolong masyarakat awam tentang
dunia perbankan, maka secara otomatis banyak nasabah yang akan
mengadu dan bertanya kepada customer service dan dari pemaparan
yang peneliti lakukan bahwa customer service pada Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Jember memiliki kepribadian yang baik
dimana dalam melayani nasabah selalu bersikap baik apabila
bertanya dijawab engan jelas dan tepat sehingga mudah dipahami
dan dimengerti, penuh senyum, sikap sopan santun serta selalu
berlaku tenang, tidak gegabah dalam setiap keputusan, apabila tidak
mampu menyelesaikan masalah segera meminta bantuan pegawai

lain yang mengerti sehingga permasalahan segera bisa diatasi.
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e. Memiliki pegawai yang berkompeten.

Pegawai atau customer service yang berkompeten
merupakan salah satu kunci alternative pemecah masalah, karena
dengan berkompetensi yang dimiliki otomatis seorang customer
service akan selalu dengan cepat tanggap dan secara tepat dengan
kemampuannya melayani nasabah dengan baik, diharapkan dengan
kompetensi yang dimiliki customer service bisa bersikap ramah,
sopan dan tekun serta teliti, sabar menghadapi sifat dari nasabah
yang berbeda-beda.

Pelayanan yang diberikan oleh seorang customer service
pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember harus sesuai
dengan SOP (standar operasional prosedur) dan SALAM (senyum,
Amanah, Lues, Antusias, Melayani). Jadi sebagai pegawai di Bank
syari’ah khususnya di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Jember kita harus melayani nasabah dengan semaksimal mungkin
agar nasabah tetap merasa puas dengan pelayanan yang Kita berikan,
supaya nasabah loyal kepada kita, semakin banyak dana yang
diberikan nasabah, maka itu suatu keuntungan bagi Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Jember ini.

Berdasarkan teori Kasmir, customer service berperanan sangat
penting di samping memberikan pelayanan juga sebagai Pembina
hubungan dengan masyarakat atau public relation. Customer service

bank dalam melayani para nasabah selalu berusaha menarik dengan cara
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merayu para calon nasabah agar menjadi nasabah bank yang

bersangkutan dengan berbagai cara. Customer service juga harus dapat

menjaga nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank. Oleh karena itu,
tugas-tugas yang harus diemban oleh para customer service merupakan
tulang punggung kegiatan operasional dalam dunia perbankan.®!

Customer service berperanan dalam memberikan pelayanan
yang terbak pada nasabah yang ngn bertransaks dengan bank. Secara
umum, peranan customer service bank adalah:

a. Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah
bank kita melalui pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan
nasabah.

b. Berusaha untuk mendapatkan nasabah baru, melalui berbagai
pendekatan. Misalnya meyakinkan nasabah untuk menjadi nasabah
kita dan mampu meyakinkan nasabah tentang kualtas produk kita.®?

2. Loyalitas nasabah penabung pada Bank Muamalat Indonesia

Kantor Cabang Jember.

Berdasarkan hasil wawancara yang peneliti lakukan kepada
beberapa nasabah mengenai loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Jember, menunjukkan adanya kepuasan atas layanan
yang diberikan selamaa ini. Terciptanya kepuasan nasabah menunjukkan
adanya sikap loyal dari nasabah terhadap Bank Muamalat Indonesia

Kantor Cabang Jember.

81KKasmir, Manajemen Perbankan, Edisi Revisi. (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), 250
82Kasmir, Etika Customer service,..181
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Pihak nasabah dalam kondisi ini merasakan bahwa bank lainnya
belum tentu mampu memberikan pelayanan yang lebih baik disbanding
dengan bank syariah lainnya, Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Jember. Hal ini terlihat dari jawaban para nasabah yang menyatakan
bahwa mereka menyimpan sebagian uang tabungannya, hampir sebagian
besar uang tabungannya di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Jember, jadi bisa disimpulkan bahwa Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Jember mampu memikat para nasabahnya untuk menyimpan
uangnya di bank tersebut dan dengan pelayanan yang maksimal, fasilitas
yang memadai, nasabah akan tetap nyaman dan loyal pada Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Jember.

Oliver mendefinisikan loyalitas (loyality) sebagai ‘“komitmen
yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung
kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh
situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan
beralih”.®® Loyalitas pelanggan adalah kunci sukses suatu usaha dalam
menjalin  hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan
pelanggannya. Pelanggan yang loyal merupakan asset penting bagi
perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya.
Demikian pula dengan Bank Muamalat Indonesia yang berupaya untuk
menjalin hubungan kerjasama tersebut sebaik-baiknya dengan para

nasabahnya melalui peranan customer service.

8philip Kotler, Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, edisi 13, jilid 1. (Jakarta: Erlangga,
2009), 138



