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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Dewasa ini, dunia perbankan syariah telah berkembang pesat 

hingga pada daerah-daerah tertentu meskipun belum semua kawasan 

tersentuh. Bank syariah merupakan Lembaga Keuangan Syariah (LKS) 

yang menghimpun dana dari masyarakat dalam simpanan dan 

menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk pembiayaan, jual-beli, 

ataupun bentuk-bentuk lain dalam rangka meningkatkan taraf hidup 

masyarakat di Indonesia. 

Dalam setiap aktivitas operasional bank syariah tentunya didukung 

oleh beberapa garda penting, di antaranya garda depan (front-liner) yang 

lebih dikenal Customer Service dan belakang (back-liner). Eksistensi 

Customer Service sebagai pelayan nasabah merupakan hal urgen yang 

harus ada di dalam kinerja bank syariah. Customer Service adalah praktisi 

perbankan yang ditemui oleh nasabah saat ia memutuskan berhubungan 

dengan bank. Pelayanan yang diberikan berupa pembukaan rekening untuk 

nasabah, mencetak buku tabungan, memberi kepuasan dalam memenuhi 

kebutuhan dan harapan nasabah. 

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 
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seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada nasabah 

(pelanggan).
1
 Pengertian lain mengenai pelayanan yaitu kegiatan yang 

dilakukan perusahaan kepada pelanggan yang telah membeli produknya. 

Sedangkan pelayanan nasabah atau Customer Service menurut Lupiyoadi, 

adalah aktivitas di seluruh area bisnis yang berusaha mengombinasikan 

antara penjualan jasa untuk memenuhi kepuasan konsumen mulai dari 

pemesanan, pemrosesan hingga pemberian hasil jasa melalui komunikasi 

demi mempererat kerja sama dengan konsumen.
2
 

Customer Service yang merupakan suatu bagian dari unit 

organisasi Frontliner memiliki fungsi sebagai sumber informasi serta 

perantara bagi bank dan nasabah yang ingin mendapatkan jasa pelayanan 

maupun produk bank.
3
 Sesuai dengan fungsi inilah Customer Service 

diharapkan dapat melakukan “One Stop Service”, artinya nasabah cukup 

mendatangi dan menghubungi bagian Customer Service saja dalam 

berhubungan 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 syariah itu sendiri. 

Fungsi yang diimplementasikan dalam kinerja sehari-hari 

diharapkan dapat meningkatkan kepuasan nasabah karena merasa 

kepentingannya dilaksanakan dengan rasa penuh tanggung jawab dan tidak 

                                                 
1
 Kasmir, Sistem Operasional Bank (Jakarta: Pustaka Ilmu, 2004), 64. 

2
 Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, Edisi 2 (Jakarta: Salemba 

Empat, 2006), 139. 
3
 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: PT Raja Grafindo, 2005), 182. 
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perlu berhubungan dengan banyak orang untuk memenuhi kebutuhannya. 

Dalam kedudukannya sebagai center & contact point antara bank dengan 

nasabah, Customer Service haruslah mengetahui secara umum dan luas 

bentuk-bentuk pelayanan jasa dan produk bank dengan baik. Kesempatan 

berhubungan dengan nasabah yang cukup besar dapat dipergunakan secara 

efektif untuk menawarkan produk-produk bank lainnya dalam rangka 

Cross Selling. Customer Service dituntut untuk selalu berhubungan dengan 

nasabah dan menjaga hubungan itu tetap baik. Hal ini tentu saja harus 

dilakukan karena menjaga hubungan yang baik 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 peranannya sangat 

berpengaruh pada kredibilitas bank syariah. Demikian juga halnya saat 

melayani nasabah, layanan umum dan layanan prima harus dilakukan agar 

loyalitas dari nasabah semakin tinggi. Mengingat keberadaan front-liner 

begitu signifikan, terutama Customer Service, maka tidak menutup 

kemungkinan variabel-variabel seperti kemampuan (skill), sikap (attitude), 

penampilan (performance), perhatian (attention), tindakan (action) dan 

tanggung jawab (responsibility) akan menjadi jurus keseharian. 

Seorang Customer Service tidak akan pernah terlepas dari 

komunikasi. Baik itu dalam rangka praktek internalisasi perbankan syariah 

ataupun ketika aktualisasi eksternal seperti melayani calon nasabah, 
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menghadapi keluhan nasabah, mendengarkan problem atau masalah yang 

ada pada nasabah, dan lain sebagainya. 

Pelayanan prima bertajuk komunikasi atau Service Excellence 

Communication merupakan penerapan komunikasi dalam menunjang 

perbuatan atau tindakan kepada pelanggan apa yang mereka harapkan pada 

saat mereka membutuhkan, dengan cara yang mereka inginkan. Hal 

demikian dilakukan guna tercipta hubungan baik sehingga dapat mencapai 

kesejahteraan bersama. 

Komunikasi yang biasa dilakukan oleh 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.
4
 

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.
5
 

Komunikasi nonverbal adalah proses komunikasi di mana pesan 

yang disampaikan tidak menggunakan kata-kata. Contoh komunikasi 

nonverbal ialah menggunakan gerakan isyarat, bahasa tubuh, ekspresi 

wajah dan kontak mata, penggunaan objek seperti pakaian, potongan 

                                                 
4
 Effendy, Ilmu Teori dan Filsafat Komunikasi (Bandung: PT Citra Aditya Bakti, 2003), 53. 

5
 Dedy Mulyana, Ilmu Komunikasi: Suatu Pengantar (Bandung: Remaja Rosda Karya, 2003), 5. 
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rambut dan sebagainya, simbol-simbol, serta cara berbicara seperti 

intonasi, penekanan, kualitas suara, gaya emosi dan gaya bicara.
6
 

Menurut Larry A. Samovar & Richard E. Porter, komunikasi non 

verbal mencakup perilaku yang disengaja dan tidak disengaja sebagai 

bagian dari peristiwa komunikasi secara keseluruhan dan kita banyak 

mengirim pesan nonverbal tanpa menyadari bahwa pesan-pesan tersebut 

bermakna bagi orang lain.
7
  

Ruang lingkup riset dan pendapat tentang komunikasi mencakup 

bidang pekerjaan elektronika, psikologi, bahasa dan selusin bidang 

pekerjaan lainnya.
8
 Tidak menutup kemungkinan komunikasi mencakup 

pula pada bidang perbankan syariah di Indonesia khususnya di bagian 

Frontliner, yaitu Customer Service. S. E. Seashore, Direktur Lembaga 

Riset Sosial Universitas Michigan, menyebutkan “Tanpa komunikasi tidak 

ada kehidupan sosial yang langgeng dan teratur. Kesejahteraan dan 

prestasi setiap sistem sosial, apakah itu organisasi, lingkungan, daerah 

metropolitan, keluarga atau kesatuan semacamnya, bergantung pada 

tingkat mudah dan pastinya komunikasi. Harus ada penyampaian dan 

penerimaan gagasan, rencana, perintah, nilai-nilai, perasaan dan tujuan.”
9
 

Berdasarkan hasil penelitian awal yang peneliti lakukan, pada 

tanggal 01 Desember 2014 pada bagian Customer Service Bank Syariah 

                                                 
6
 Fitriana Umami Dewi, Public Speaking; Kunci Sukses Bicara di depan Publik (Yogyakarta: 

 Pustaka Pelajar, 2013), 74. 
7
 Samovar A. Laary, Richard E. Porter, “Communication Between Cultures, Wardsworth/Thomson 

 Learning” dalam Google book diakses pada 10 September 2014. 
8
 T.M. Lillico, Komunikasi Manajemen, (Jakarta: Erlangga, Cet. II, 1984), 1. 

9
 Ibid. 
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Mandiri Kantor Cabang Pembantu Wonocolo yaitu Puspita Ayu Prasetya, 

pelayanan prima yang diberikan tidak hanya pada bahasa verbal melainkan 

sikap, tata cara mengolah kata, gerakan, kesopanan, pakaian, dan bahasa 

nonverbal lainnya.
10

 

Seorang Customer Service tidak boleh menganggap remeh sebuah 

komunikasi yang sedang digelutinya. Bagaimanapun cara menyampaikan 

pelayanan prima bertajuk komunikasi tentunya harus diperhatikan dengan 

seksama. Masalah komunikasi bisa menjadi sebab dan akibat dari 

kegagalan operasi dan administrasi; misalnya, „rasa tak percaya‟ dapat 

menimbulkan komunikasi yang buruk sehingga mengakibatkan lebih 

besarnya „rasa tak percaya‟ itu.
11

 

Pelayanan prima yang bertajuk komunikasi ini merupakan tindak 

lanjut dari pelayanan publik atau pelayanan umum. Sederhananya, 

pelayanan umum digunakan kepada siapa saja yang berada pada khazanah 

perbankan syariah atau sekitarnya seperti calon nasabah, nasabah yang 

memiliki keluhan, nasabah pembiayaan. Sedangkan pelayanan prima lebih 

ke arah lanjutan yang mengerucut, artinya pelayanan prima oleh Customer 

Service diberikan kepada orang-orang yang telah terikat atau menjalin 

kerja sama dengan lembaganya dalam hal ini adalah perbankan syariah. 

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

Excellence terhadap External Public adalah mempererat hubungan dengan 

orang-orang atau instansi di luar organisasi/perusahaan, demi terciptanya 

                                                 
10

 Ayu Wulandari, Unit Pelayanan Nasabah atau Customer Seervice, Wawancara, Surabaya, 25 

September 2014. 
11

 T.M. Lillico, Komunikasi Manajemen, 6. 
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publik yang menguntungkan organisasi.
12

 Dalam menjalani aktivitas di 

garda depan Customer Service melakukan komunikasi eksternal supaya 

terjadi efek positif setelahnya. Komunikasi eksternal adalah pertukaran 

informasi antara manajemen dengan publik eksternal – yaitu  pelanggan, 

masyarakat sekitar, penyalur dan pendengar, pemasok, lembaga 

pemerintahan, para pendidik, dan lain-lain.
13

 

Peran aktif Customer Service dalam menjalankan tugasnya untuk 

menjaga stabilitas kinerja, integritas perbankan syariah, dan kualitas 

pelayanan. Salah satu cara yang digunakan untuk membentuk kepuasan 

serta loyalitas nasabah adalah dengan memberikan pelayanan terbaik 

(Service Excellence). Sebagaimana Firman Allah SWT dalam surat An-

Nisa ayat 36, yang berbunyi: 

                                        

                                 

                                 

Artinya: “Dan sembahlah Allah dan janganlah kamu menyekutukan-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.
14

 

Ayat di atas menjelaskan tentang relasi atau hubungan antar 

                                                 
12

 Nikmah Hadiati, Public Relation : Teoritis Dalam Menjalin Hubungan dengan Publik, 

(Pasuruan: Lunar Media, 2010), 31. 
13

 Ibid., 62. 
14

 Al-Qur‟an, 4 (An-Nisa‟): 36. 
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manusia, di mana kita harus selalu 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 sopan terhadap pelanggan, berkomunikasi 

yang nyaman serta memberi pelayanan prima sehingga nasabah akan 

merasa sangat puas dan mampu menarik kesetiaan (loyalitas) nasabah agar 

tetap menggunakan jasa pelayanan yang perbankan syariah berikan. 

Dari sini terlihat adanya kondisi di mana saling menguntungkan 

kedua belah pihak. Customer Service memberikan pelayanan prima yang 

komunikasinya sangat dibutuhkan akan memberikan kepuasan terhadap 

nasabah. Dari kepuasan nasabah inilah yang nantinya melahirkan loyalitas 

terhadap produk dan jasa perbankan syariah. Perbankan syariah, 

perusahaan, dan lembaga lainnya tidak akan bisa berkembang tanpa 

adanya pelanggan yang dilayani dengan kualitas pelayanan terbaik melalui 

komunikasi. Karena sejatinya pelayanan terbaik akan memberikan citra 

baik serta integritas perbankan itu sendiri. 

Peneliti melakukan penelitian terhadap Customer Service Bank 

Syariah Mandiri (BSM) KCP Wonocolo terkait pola pelayanan, pelayanan 

publik dan pelayanan prima untuk mengetahui kepuasan nasabah. Setiap 

perbankan yang telah berdiri pasti memiliki Standart Operating Procedule 

(SOP), demikian juga dengan frontliner dalam penelitian ini adalah 

Customer Service. Pengertian SOP sendiri adalah kumpulan prosedur 
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terdokumentasi dan praktek-praktek standar untuk manajemen sistem yang 

bertujuan menjamin kesesuaian dari suatu proses dan produk terhadap 

kebutuhan atau persyaratan tertentu. 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 CS di antaranya berpenampilan menarik, 

cakap, memiliki wawasan luas, mempunyai kepiawaian, berkarakter dan 

beretika baik. Penerapan Service excellence Communication pada BSM 

KCP Wonocolo memprioritaskan tiga komponen penting yaitu attitude, 

skilldan knowledge. Dalam menjalankan aktivitas pelayanan primanya, 

Customer Service menyambut ramah nasabah, tersenyum dan menarik. 

Saat nasabah telah datang dan berhadapan langsung dengan Customer 

Service maka dialah raja dan tidak pernah salah. 

Dalam penerapan pelayanan prima oleh Customer Service di BSM 

KCP Wonocolo, mendengarkan permasalahan nasabah, berbicara dengan 

bahasa yang baik serta mudah dipahami, menyapa lembut dengan nama 

asli nasabah dan jika tidak mampu memberikan jawaban yang dapat 

meyakinkan maka Customer Service meminta bantuan ke bagian frontliner 

kemudian meminta maaf pada nasabah. 

Dengan adanya penerapan Service Excellence Communication atau 

pelayanan prima bertajuk komunikasi, tentunya ada implikasi terhadap 
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faktor lain yakni kepuasan nasabah. Jika Service Excellence 

Communication benar-benar dilakukan sesuai standar operasional prosedur 

maka akan berimplikasi baik pada kepuasan nasabah. Artinya nasabah 

akan merasa puas dan dapat meningkatkan loyalitasnya pada BSM KPC 

Wonocolo. 

Berdasarkan uraian di atas, pentingnya pelayanan prima dalam 

menciptakan citra Bank Syariah serta mempertahankan reputasi bank 

Lembaga Keuangan Syariah yang sudah terbentuk, maka peneliti akan 

memfokuskan penelitian ini pada “Penerapan Service Excellence 

Communication Oleh Customer Service dan Implikasinya Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang pembantu 

Wonocolo”. 

 

B. Identifikasi dan Batasan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

a. Penerapan Service Excellence Communication yang dilakukan oleh 

Customer Service di Bank Syariah Mandiri Cabang pembantu. 

b. Corak atau pola komunikasi yang digunakan Customer Service 

dalam menghadapi nasabah. 

c. Pola pelayanan prima oleh Customer Service di Bank Syariah 

Mandiri KCP Wonocolo. 

d. Implikasi dari penerapan Service Excellence Communication oleh 

Customer Service di Bank Syariah Mandiri Cabang Pembantu 
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Wonocolo. 

2. Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini, penulis melakukan pembatasan masalah 

supaya obyek penelitian lebih terfokus atau terarah dan tidak terjebak pada 

wilayah-wilayah penelitian yang lain. Untuk itu penulis hanya membatasi 

dua masalah dari identifikasi masalah, yaitu: 

a. Penerapan Service Excellence Communication oleh Customer Service 

Di Bank Syariah Mandiri Cabang Pembantu Wonocolo. 

b. Implikasi penerapan Service Excellence Communication yang 

dilakukan Customer Service dalam upaya memuaskan nasabah Bank 

Syariah Mandiri Cabang Pembantu Wonocolo. 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, 

maka rumusan masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana penerapan Service Excellence Communication oleh 

Customer Service di Bank Syariah Mandiri? 

2. Bagaimana implikasi Service Excellence Comminication di Bank 

Syariah Mandiri yang dilakukan Customer Service terhadap kepuasan 

nasabah? 
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D. Kajian Pustaka 

Sebelum melakukan penelitian lebih lanjut penulis melakukan 

penelaahan karya-karya ilmiah yang berhubungan dengan penelitian yang 

akan diteliti dengan judul “Penerapan Service Excellence oleh Customer 

Service dan Implikasinya Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah 

Mandiri Kantor Cabang Pembantu Wonocolo”. Tujuan adanya kajian 

adalah untuk menghindari adanya plagiasi dalam penelitian ini, sehingga 

tidak terjadi adanya pembahasan yang sama dengan penelitian yang lain, 

maka penulis perlu menjelaskan topik yang berkaitan dengan penelitian ini 

di antaranya adalah sebagai berikut: 

1. Noviana Hudayatin dalam skripsi yang berjudul “Kualitas Pelayanan 

dan Pengaruhnya Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah BMT Sidogiri 

Capem Waru”. 

Hasil penelitiannya menyebutkan secara simultan kualitas pelayanan 

yang terdiri dari variabel berwujud, reabilitas, tanggapan, jaminan dan 

empati berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah dengan nilai 

Fhitung 3,626 > Ftabel 2,368 dan signifikansi sebesar 0,005.
15

 

2. Karmila Yaumi Nurjanah dalam skripsi yang berjudul “Pengaruh 

Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Produk 

Tabungan Pada PT. BNI Syariah Surabaya”. 

Karmila Yaumi Nurjanah menjelaskan hasil penelitiannya dengan 

metode penelitian kuantitatif. Di dalam skripsinya sebuah pelayanan 

                                                 
15

 Noviana Hudayatin, “Kualitas Pelayanan dan Pengaruhnya Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah 

  di BMT Sidogiri Capem Waru”. (Skripsi – UIN Sunan Ampel, Surabaya: 2013). 
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sangat mempengaruhi nasabah dalam memutuskan untuk 

menggunakan produk tabungan yang telah ditawarkan oleh PT. Bank 

BNI Syariah Surabaya. 

Pelayanan di sini masih bersifat umum dan kurang mengerucut pada 

suatu pola layanan tertentu. Tetapi setiap usaha pelayanan baik akan 

menghasilkan sesuatu yang baik pula. Hal ini merupakan timbal balik 

positif karena peran aktif dari karyawan, staf, pemimpin, dan sistem 

yang membantu. 

3. Zuni Nur Rahmah dalam skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Lokasi, dan Citra Perusahaan Terhadap Minat Beli 

Nasabah Dalam Memilih Jasa UJKS Tursina”. 

Berbeda dengan hasil penelitian saudara Karmila Yaumi Nurjanah, 

dalam skripsi Zuni Nur Rahmah dijelaskan bahwasanya terdapat 

beberapa faktor yang dapat menarik minat beli nasabah dalam 

memilih UJKAS Tursina di antaranya adalah kualitas pelayanan, citra 

bank, dan lokasi. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan nilai koefisien 

regresi yang bertanda positif.
16

 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya yakni 

terletak pada objek dan fokus penelitian, di mana hasil penelitian yang 

ditulis oleh Noviana Hudayatin menyebutkan adanya korelasi yang 

signifikan atas kualitas pelayanan yang diberikan terhadap kepuasan 

pelanggan atau nasabah. Sementara hasil penelitian yang ditulis oleh 

                                                 
16

 Zuni Nur Rahmah, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi, dan Citra Perusahaan Terhadap Minat 

Beli Nasabah dalam Memilih Jasa UJKS Tursina”. (Skripsi – UIN Sunan Ampel, Surabaya: 

2013). 
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Karmila Yaumi Nurjanah yaitu fokus penelitiannya masih melebar pada 

bahasan “Pelayanan”. Bentuk pelayanan yang umum dan khusus dibahas 

menjadi satu kesatuan utuh hingga menyimpulkan segala bentuk 

pelayanan sangat berpengaruh pada keputusan nasabah dalam 

menggunakan produk tertentu. Sedangkan hasil penelitian yang ditulis 

oleh Zuni Nur Rahmah fokus pada minat beli atau ketertarikan nasabah 

pada produk yang telah ditawarkan oleh perbankan syariah atas kualitas 

pelayanan, citra bank, dan lokasi khususnya di UJKAS Tursina. Adapun 

pembahasan yang penulis teliti difokuskan pada pelayanan Customer 

Service yang bertajuk komunikasi, baik dalam pola pelayanan, gaya 

berkomunikasi, corak komunikasi nonverbal dan lain sebagainya. 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan masalah merupakan proyeksi akhir yang akan dicapai dalam 

suatu penelitian, adapun yang dijadikan titik tolak dalam mencapai tujuan 

penelitian yakni rumusan masalah, sehingga berdasarkan rumusan masalah 

dalam penelitian ini  tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah sebagai 

berikut: 

a. Untuk mengetahui penerapan Service Excellence Communication 

melalui Customer Service sebagai upaya meningkatkan kepuasan 

nasabah yang ada pada Bank Syariah Mandiri. 

b. Untuk mencermati implikasi Service Excellence Communication di 

Bank Syariah Mandiri yang dilakukan Customer Service terhadap 

kepuasan nasabah. 
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F. Kegunaan Hasil Penelitian 

Hasil dari penelitian ini setidaknya memberikan manfaat. Adapun 

sekurang-kurangnya manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis  

1) Penelitian ini merupakan sebuah kesempatan bagi peneliti 

untuk menerapkan teori-teori Service Excellence, Public 

Service, Service Excellence Communication yang telah 

didapatkan selama berada di bangku perkuliahan ke dalam 

praktek yang sesungguhnya. 

2) Penelitian ini dapat memperkaya kajian Service Excellence 

Communication mengenai fungsi service Excellence khususnya 

pada bagian Customer Service terhadap kepuasan nasabah 

untuk mempertahankan citra baik bank syariah. 

3) Selanjutnya penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

sumbangsih pikiran khususnya tentang pelayanan prima oleh 

Customer Service yang ditinjau dari segi komunikasi melalui 

upaya pemberdayaan intelektualitas dan kemampuan 

masyarakat beredukasi formal. 

b. Manfaat Praktis 

1) Penelitian ini sebagai bahan pertimbangan bagi bank syariah, 

dalam hal ini Bank Syariah Mandiri untuk menentukan 

langkah strategi penerapan public service dalam menciptakan 

layanan prima khususnya pada bagian customer service 
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terhadap kepuasan pelanggan.  

2) Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi 

pembaca yang tertarik untuk menekuni profesi sebagai praktisi 

Service Excellence serta menambah wawasan bagi para 

pembaca. 

 

G. Definisi Operasional 

Agar tidak terjadi kesalahpahaman serta untuk menghindari salah tafsir 

terhadap judul ini, maka penulis akan memaparkan pengertian yang bersifat 

operasional sebagai berikut: 

1. Service Excellence Communication 

Pelayanan yang mengedepankan mutu dengan tujuan menciptakan 

kepuasan kepada konsumen adalah cara CS di BSM KCP Wonocolo 

bertindak-tanduk setiap harinya. Tentu hal ini ditunjang dengan Standar 

Pelayanan Minimum dan Standar Operasional Prosedur yang diberlakukan 

kepada CS. 

Unit Pelayanan Nasabah atau CS di Bank Syariah Mandiri KCP Wonocolo 

melakukan pelayanan terbaiknya melalui sebuah komunikasi yang dapat 

dicermati dan dimengerti oleh nasabah. CS senantiasa menyambut dengan 

ramah, menyebutkan nama nasabah, mempersilakan dengan bijak, 

melayani dengan sepenuh hati, serta mendengarkan setiap keluhan yang 

dikeluarkan oleh nasabah. 

Setiap peran yang dilakukan oleh seorang Customer Service tidak pernah 
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terlepas dari sebuah tindakan yang disebut “komunikasi”. Tidak lain dan 

tidak bukan hal ini terjadi pada CS BSM KCP Wonocolo. Sebagai CS yang 

selalu tampil menarik dan menempati garda depan untuk melayani 

nasabah, telah terbiasa menggunakan komunikasi yang elegan baik verbal 

maupun nominal. 

Pelayanan prima yang mengutamakan komponen penting seperti sikap, 

kemampuan dan pengetahuan selalu menjadi dasar atas layanan yang 

memiliki kualitas tinggi. Berbasis komunikasi yang kental serta dapat 

memuaskan nasabah juga merupakan tujuan dalam pelayanan prima.  

2. Customer Service 

Customer Service atau CS melakukan pemberdayaan SOP dengan sebaik-

baiknya. Kemudian menjalankan pelayanan terhadap konsumen baik 

nasabah atau orang yang akan menjadi nasabah. Biasanya CS memberikan 

salam pembuka dalam setiap aktivitasnya di BSM KCP Wonocolo saat 

melayani nasabah. Bertanya tentang keluhan dan memberikan solusi, 

menawarkan produk yang belum pernah diberikan kepada nasabah 

kemudian mengucapkan salam penutup yang berisi permohonan dan 

ucapan terima kasih. 

Dengan berada di garda depan sebuah perusahaan, CS berupaya 

memberikan kinerja yang apik dan terbaiknya kepada pelanggan. Selain 

faktor tuntutan, melayani memang hal dasar yang perlu diaplikasikan saat 

operasional sebagai CS dimulai. 
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3. Implikasi Penerapan SEC 

Adanya sebab menimbulkan munculnya akibat. Berlaku pula terhadap 

penerapan SEC oleh CS yang berdampak pada kepuasan nasabah. Perlu 

diingat bahwasanya diberlakukannya SEC adalah untuk menunjang mutu 

pelayanan dan penjagaan kadar kepuasan nasabah pada titik paling utama 

dibandingkan sebelum menerima pelayanan. 

Ketika SEC benar-benar dilakukan, ada beberapa bukti dari observasi, 

wawancara dan isi kotak saran yang menyatakan bahwa terdapat implikasi 

positif seperti kepuasan, loyalitas dan kesan apik yang tertanam dalam 

benak nasabah. Dan lebihnya lagi, setiap nasabah yang merasa puas atas 

pelanan akan membawa atau mewartakan setidaknya pada 3-5 orang 

terdekatnya. 

4. Kepuasan Nasabah/Pelanggan 

Setelah mengetahui bahwasanya SEC berjalan lancar sesuai SOP yang 

berlaku, dampak mulai bermunculan seperti kepuasan nasabah, loyalitas 

nasabah dan kesan baik BSM KCP Wonocolo dalam benak nasabah. 

Kepuasan ini tidak seperti angin yang begitu saja datang, hal ini 

membutuhkan upaya dan proses. 

Nasabah yang merasa dirinya puas dengan pelayanan dari CS dapat dilihat 

dari psikologi jiwa yang bahagia. Benar, seperti ekspresi, mimik wajah, 

senyuman dan pola gaya yang ada setelah menerima pelayanan dari CS 

BSM KCP Wonocolo. Bahkan beberapa di antaranya bersedia untuk 

mengisi kotak saran yang ada pada BSM KCP Wonocolo. 
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H. Metode Penelitian 

1. Data yang Dikumpulkan 

a. Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah data tentang 

kegiatan-kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh CS Bank 

Syariah Mandiri KCP Wonocolo Surabaya. 

b. Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalaah data tentang 

kegiatan kegiatan-kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh CS dari 

buku, jurnal, artikel dan skripsi terdahulu. 

2. Sumber Data 

Dalam penelitian ini digunakan dua metode pengambilan data, 

yaitu sumber data primer dan sumber data sekunder.
17

 

a. Sumber data primer 

Sumber data primer yakni subjek penelitian yang dijadikan 

sebagai sumber informasi penelitian dengan menggunakan alat 

pengukuran atau pengambilan data secara langsung atau yang dikenal 

dengan istilah interview (wawancara).
18

 Teknik penentuan subjek 

penelitian menggunakan Snowball Sampling. Snowball sampling 

adalah teknik penentuan sampel yang mula-mula dipilih satu atau dua 

orang, tetapi karena belum dirasa lengkap maka peneliti mencari 

orang lain yang dipandang lebih tahu dan dapat melengkapi data yang 

                                                 
17

 Husein Umar, Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 

2000), 130. 

18
 Saifuddin Azwar, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Belajar, Cetakan IV, 2007), 91. 
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diberikan oleh orang sebelumnya.
19

 Dalam hal ini subjek penelitian 

yang dimaksud adalah  pihak  karyawan Bank Syariah Mandiri (BSM) 

Cabang Pembantu Wonocolo melalui wawancara mengenai penerapan 

Service Excellence Communication yang diaplikasikan oleh Customer 

Service di Bank Syariah Mandiri (BSM) Cabang Pembantu Wonocolo 

dengan: 

1) Bagian Front-liner, staf, dan karyawan lain. 

2) Praktisi perbankan syariah bagian pelayanan atau Customer 

Service sebagai tolok ukur pembahasan. 

3) Nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 

Wonocolo. Di antaranya 20 nasabah umum/publik (Public 

Customer) dan 5 nasabah prioritas (Priority Customer). 

b. Sumber Data Sekunder 

Sumber data sekunder adalah sumber data kedua sesudah sumber 

data primer.
20

 Sumber data sekunder merupakan data pendukung yang 

berasal dari seminar, buku-buku maupun literatur lain meliputi: 

1. SOP CS Bank Syariah Mandiri KCP Wonocolo 

2. Kasmir, Etika Customer Service. 

3. Kasmir, Sistem Operasional Bank. 

4. Daryanto dan Ismanto Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan 

                                                 
19

 Sugiyono, Metode Penelitian Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta, 

2010), 123. 

20
  Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Sosial: Format-format Kuantitatif dan Kualitatif 

(Surabaya:  Airlangga University Press, 2001), 129. 
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Prima. 

5. Martoyo Susilo, Manajemen Sumber Daya Manusia. 

6. Rismi Somad dan Donni Juni Priansa, Manajemen Komunikasi. 

7. Heri Smile Suchaeri, Great. 

8. Fitriana Umami Dewi, Public Speaking: Kunci Sukses Bicara di 

depan Publik. 

9. Nikmah Hadiati, Public Relation: Perspektif Teoritis dalam 

Menjalin Hubungan dengan Publik. 

 

3. Teknik Pengumpulan Data 

Secara umum dalam penelitian kualitatif terdapat beberapa teknik 

pengumpulan data diantaranya: 

a. Observasi 

Sebagai peneliti, penulis mengamati langkah demi langkah 

pelayanan yang diberikan oleh CS kepada nasabah. Ketika penulis 

menunggu antrian untuk menemui CS, ada beberapa nasabah yang 

melayangkan keluhan atau membuka kesepakatan baru (membuat 

tabungan atau menikmati produk lain). 

Di sana penulis melihat secara seksama atas pelayanan yang 

diberikan kepada nasabah dari CS BSM KCP Wonocolo. Mulai dari 

salam pembuka, bertanya nama dan keluhan, memberikan masukan 

serta pemecahan masalah, keramahan, senyuman, komunikasi yang 

handal dan lain sebagainya. 
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b. Wawancara 

Untuk mendapatkan data lebih banyak lagi, penulis melakukan 

wawancara mendalam. Beberapa kali penulis melakukan wawancara 

kepada CS BSM KCP Wonocolo, di sana banyak data tidak tertulis 

yang didapatkan. Hal ini dilakukan karena BSM KCP Wonocolo 

sangat ketat dalam penjagaan data-data internal perbankan. 

Wawancara dilakukan setiap sore hari menjelang tutup seluruh 

transaksi. Karena wawancara ini sifatnya semi terbuka, maka bahasan 

formal dan pada waktu yang telah ditentukan sesuai kesediaan CS 

tentunya. Lebih dari itu, wawancara komprehensif dilakukan kepada 

pimpinan cabang pembantu, back office dan front office. 

c. Dokumentasi 

Penulis dalam penggalian data juga menggunakan teknik 

dokumentasi. Tujuannya sederhana, untuk menambah data yang 

dibutuhkan dalam oenelitian lebih lanjut. Adapun dokumentasi yang 

penulis lakukan di BSM KCP Wonocolo adalah sebagai berikut. 

Dokumen-dokumen tersebut meliputi: 

1) Profil perusahaan yang berisi gambaran umum Bank Syariah 

Mandiri KCP Wonocolo, Surabaya. 

2) Dokumen jumlah nasabah yang mendatangi Customer Service 

setiap harinya. 
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3) Laporan tentang tugas-tugas Customer Service baik triwulan, 

enam bulan dan atau tahunan. 

4) Serta hal-hal yang bersangkutan dengan pengumpulan data. 

4. Teknik Pengolahan Data 

Data yang telah dikumpulkan dalam penelitian ini dikelola 

menggunakan deskriptif analitis. Jenis penelitian ini, dalam deskripsinya 

juga mengandung uraian-uraian, tetapi fokusnya terletak pada analisis 

hubungan antara variabel. Dalam hal ini antara variabel “Service 

Excellence Communication (SEC), implikasinya, dan kepuasan nasabah 

di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Wonocolo.” 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik-teknik 

pengolahan data sebagai berikut: 

a. Editing, yaitu pemeriksaan kembali dari semua data yang 

diperoleh terutama dari segi kelengkapannya, kejelasan makna, 

keselarasan antara data yang ada dan relevansi dengan penelitian.
21

 

Dalam hal ini penulis akan mengambil data yang akan dianalisis 

dengan rumusan masalah saja. 

b. Organizing, yaitu menyusun kembali data yang telah didapat 

dalam penelitian yang diperlukan dalam kerangka paparan yang 

sudah direncanakan dengan rumusan masalah secara sistematis.
22

 

Penulis melakukan pengelompokan data yang dibutuhkan untuk 

                                                 
21

 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif, Kuantitatif dan R&D, 243.  
22

 Ibid., 245. 
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dianalisis dan menyusun data tersebut dengan sistematis untuk 

memudahkan penulis dalam menganalisa data. 

c. Penemuan Hasil, yaitu dengan menganalisis data yang telah 

diperoleh dari penelitian untuk memperoleh kesimpulan mengenai 

kebenaran fakta yang ditemukan, yang akhirnya merupakan sebuah 

jawaban dari rumusan masalah.
23

 

5. Teknis Analisis Data 

Data yang telah berhasil dikumpulkan selanjutnya akan dianalisis 

secara deskriptif kualitatif, yaitu analisis yang menghasilkan data 

deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan 

perilaku yang dapat diamati dengan metode yang telah ditentukan.
24

 

Tujuan dari metode ini adalah untuk membuat deskripsi atau gambaran 

mengenai objek penelitian secara sistematis, faktual dan akurat mengenai 

fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang diselidiki.
25

 

Kemudian data tersebut diolah dan dianalisis dengan pola pikir induktif 

yang berarti pola pikir yang berpijak pada fakta-fakta yang bersifat 

khusus kemudian diteliti, dianalisis dan disimpulkan sehingga pemecahan 

persoalan atau solusi tersebut dapat berlaku secara umum. Fakta-fakta 

yang dikumpulkan adalah penerapan SEC yang berimplikasi pada 

kepuasan nasabah. 

Peneliti menggunakan teknik ini karena yang digunakan adalah teknik 

                                                 
23

 Ibid., 246. 
24

 Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Sosial: Format-format Kuantitatif dan Kualitatif, 143. 
25

 Moh Nazir, Metode Penelitian, 63. 
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deskriptif kualitatif, di mana memerlukan data-data untuk 

menggambarkan suatu fenomena yang apa adanya (alamiah), sehingga 

benar salahnya, sudah sesuai dengan peristiwa yang sebenarnya. 

Kemudian data tersebut diolah dan dianalisis dengan pola pikir induktif 

yang berarti pola pikir yang berpijak pada fakta-fakta yang bersifat 

khusus kemudian diteliti, dianalisis dan disimpulkan sehingga pemecahan 

persoalan atau solusi tersebut dapat berlaku secara umum. Dalam hal ini 

penelitian dilakukan di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 

Wonocolo, sehingga ditemukan pemahaman terhadap pemecahan 

persoalan dari rumusan masalah yang telah ditentukan. 

 

I. Sistematika Pembahasan 

Untuk memperoleh gambaran yang lebih jelas mengenai isi skripsi 

ini dan agar mudah dipahami, maka diperlukan suatu sistematika 

penulisan yang sederhana sehingga pembaca tidak kesulitan dalam 

membaca maupun memahami isi dari skripsi ini. Sistematika penulisan 

ini merupakan suatu pembahasan secara garis besar dari bab-bab yang 

akan dibahas. Sistematika penulisan skripsi ini adalah: 

Bab pertama, merupakan pendahuluan yang berisi latar belakang 

masalah, identifikasi dan batasan masalah, rumusan masalah, kajian 

pustaka, tujuan penelitian, kegunaan hasil penelitian, definisi operasional, 

metode penelitian, serta sistematika pembahasan. 

Bab kedua, merupakan landasan teori yang bertujuan untuk 
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mengetahui tinjauan dari berbagai segi mengenai hal-hal yang 

berhubungan dengan penerapan Service Excellence Communication oleh 

costumer service. Dalam bab ini akan diuraikan tentang pengertian 

pelayanan secara umum, unsur-unsur pelayanan prima, penilaian 

pelayanan, pola atau gaya pelayanan prima bertajuk komunikasi, 

pengertian pelayanan prima, dasar-dasar pelayanan prima, dan penerapan 

pelayanan prima bertajuk atau melalui komunikasi. 

Bab ketiga, adalah bab data penelitian yang membahas Penerapan 

Service Excellence Communication oleh Customer Service Bank Syariah 

Mandiri dan Implikasinya terhadap Kepuasan Nasabah, meliputi: 

Pelayanan Publik Customer Service, penerapan Pelayanan Prima Bertajuk 

Komunikasi oleh Customer Service BSM KCP Wonocolo atau Service 

Excellence Communication, implikasi atas penerapan SEC, serta 

memberikan gambaran mengenai penerapan pelayanan prima melalui 

komunikasi yang benar-benar dapat memuaskan nasabah. Hal tersebut 

meliputi pelayanan dari wicara, sikap, gaya, pola dan komunikasi 

nonverbal lainnya. 

Bab keempat, berisi mengenai analisis penerapan Service 

Excellence Communication yang dilakukan oleh bagian Frontliner dalam 

hal ini adalah customer service di BSM KCP Wonocolo Surabaya. 

Selanjutnya, analisis implikasi atas penerapan pelayanan prima 

komunikasi di BSM KCP Wonocolo Surabaya. 

Bab kelima, merupakan penutup, yang di dalamnya memuat 
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kesimpulan dan saran yang merupakan upaya memahami jawaban-

jawaban atas rumusan masalah dan juga berisi tentang kata penutup dan 

daftar pustaka sebagai referensi dalam penulisan penelitian ini. 


