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Abstrak

Peranan lembaga keuangan memiliki posisi yang sangat penting dalam
perekonomian di Indonesia hampir semua sektor yang berhubungan dengan
perekonomian selalu membutuhkan jasa lembaga keuangan. Bank sebagai
Lembaga Kepercayaan dalam Usaha menghimpun dana Masyarakat
(Tabungan), tentu perlu bagi bank untuk melakukan suatu pelayanan dengan
cara semaksimal mungkin maupun dengan sebaik mungkin terhadap nasabah.
Persaingan yang semakin ketat ditandai dengan makin banyaknya BMT di Kota
Metro. Hal tersebut menuntut pihak BMT untuk menciptakan strategi agar
mampu bersaing dan unggul dibanding kompetitor lainnya. Tujuan dari penelitian
ini adalah Untuk mengetahui bagaimana peran pelayanan pegawai terhadap
kepuasan nasabah BMT Bina Umat Madani Kota Metro. Jenis penelitian,
dikategorikan pada jenis penelitian deskriptif kualitatif. Penentuan informan
menggunakan teknik snowball sampling dengan pengumpulan data
menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil pernyataan yang
disampaikan oleh pegawai dan nasabah mengenai pelayanan pegawai terhadap
kepuasan nasabah yaitu, berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti
dapat disimpulkan bahwa nasabah merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan pegawai namun terdapat satu nasabah yang terlibat kesenjangan
dengan pihak pegawai mengenai komunikasi. Karena sifat yang saling terkait
menjadikan umpan balik seperti yang dilakukan oleh nasabah yang
menghiraukan panggilan telefon dari pegawai sehingga terjadi hal yang membuat
nasabah merasa tidak nyaman dengan perlakuan pegawai terhadapnya. Jika
dilihat dari pengalaman dan jawaban nasabah lain mereka tidak mendapati
perlakuan yang sama, itu karena mereka tidak menyepelekan komunikasi.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Pegawai, Kepuasan Nasabah
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Abstract

The role of financial institutions has a very important position in the economy in
Indonesia, almost all sectors related to the economy always require the services
of financial institutions. Banks as Trust Institutions in Efforts to collect Public
funds (Savings), of course it is necessary for banks to provide services in the
maximum possible way and in the best possible way to customers. The
increasingly fierce competition is marked by the increasing number of BMTs in
Metro City. This requires BMT to create a strategy to be able to compete and
excel compared to other competitors. The purpose of this study was to find out
how the role of employee service on customer satisfaction BMT Bina Ummah
Madani Metro City. This type of research, categorized in the type of qualitative
descriptive research. Determination of informants using snowball sampling
technique with data collection using observation, interviews, and documentation.
The results of statements submitted by employees and customers regarding
employee services to customer satisfaction are, based on the results of research
conducted by researchers, it can be concluded that customers are satisfied with
the services provided by employees but there is one customer who is involved in
a gap with the employee regarding communication. Due to the interrelated nature
of feedback, as is done by customers who ignore telephone calls from
employees, things happen that make customers feel uncomfortable with the
employee's treatment of them. If you look at the experiences and answers of
other customers, they don't get the same treatment, it's because they don't
underestimate communication.

Keywords: Service Quality, Employee, Customer Satisfaction
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RINGKASAN

Persaingan dan perkembangan lembaga keuangan bank maupun
lembaga keuangan non bank di Indonesia semakin berkembang pesat sejak
adanya deregulasi di bidang moneter dan keuangan. Meningkatnya persaingan
perbankan ditandai dengan kemunculan banyak jumlah bank dan lembaga
keuangan lain. Persaingan tersebut terlihat dari bervariasinya poduk atau jasa
yang ditawarkan, salah satunya adalah BMT Bina Umat Madani Kota Metro.
Kualitas layanan sendiri merupakan faktor yang penting dalam mempengaruhi
minat nasabah. Pelanggan akan menilai kualitas sebuah pelayanan yang
dirasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan dalam benak mereka.

Jenis penelitian, dikategorikan pada jenis penelitian deskriptif kualitatif.
Penelitian  deskriptif adalah suatu metode yang digunakan untuk
menggambarkan atau menganalisis suatu hasil penelitian. Teknik penentuan
informan menggunakan teknik snowball sampling adalah teknik penentuan
infoman dengan mula-mula menentukan informan dalam jumlah kecil, kemudian
membesar jika informan yang telah dipilih belum memberikan informasi atau data
yang dibutuhkan oleh peneliti. Kehadiran peneliti dalam hal ini sangatlah penting
dan utama dalam penelitian kualitatif. Dengan teknik pengumpulan data
menggunakan penelitian kepustakaan (membaca dan mempelajari tulisan-tulisan
berupa buku-buku literature dan sumber baca lainnya yang berkaitan dengan
objek sebagai landasan teori) dan Penelitian Lapangan (observasi, wawancara
dan dokumentasi). Teknik analisis data menggunakan Pengumpulan Data (Data
Collection), Data Reduction (Reduksi Data), Data Display (Penyajian Data),
Conclusion Drawing/Verification. Untuk pengecekan keabsahan data peneliti
menggunakan meningkatkan ketekunan secara kontinyu dan triangulasi.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan
bahwa dari lima orang nasabah aktif terdapat 4 nasabah yang puas dan 1
nasabah terlibat kesenjangan dengan pihak pegawai mengenai komunikasi.
Menurut Tjiptono dan Diana (2019: 135) menyatakan bahwa faktor penentu
kepuasan pelanggan terdapat pada sikap pelanggan. Dari pernyataan tersebut
komunikasi merupakan hal yang sangat penting dan saling terkait dalam sebuah
hubungan yang terjalin antara pegawai dengan nasabah. Karena sifat yang
saling terkait menjadikan umpan balik seperti yang dilakukan oleh nasabah yang
menghiraukan panggilan telefon dari pegawai sehingga terjadi hal yang membuat
nasabah merasa tidak nyaman dengan perlakuan pegawai terhadapnya.
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Dan tidak satupun makhluk bergerak (bernyawa) di bumi melainkan
semuanya dijamin Allah rezekinya. Dia mengetahui tempat kediamannya
dan tempat penyimpanannya. Semua (tertulis) dalam Kitab yang nyata
(Lauh Mahfuzh).

(@S. Hud ayat 6)

ey Lo 50550 (R 250 L S Y )
“Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah keadaan suatu kaum,
sebelum mereka mengubah keadaan diri mereka sendiri.”
(@S. Ar Rad ayat 11)
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