BAB IV

LAPORAN PENELITIAN DAN ANALISIS DATA

A. Penyajian Data

1. Sejarah Singkat

Pada 1 Februari 2021 yang bertepatan dengan 19 Jumadil Akhir 1442 H
menjadi penanda sejarah bergabungnya Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah,
dan BRI Syariah menjadi satu entitas yaitu PT Bank Syariah Indonesia Tbk
(BSI). Penggabungan ini akan menyatukan kelebihan dari ketiga Bank Syariah
sehingga menghadirkan layanan yang lebih lengkap, jangkauan lebih luas, serta
memiliki kapasitas permodalan yang lebih baik. Didukung sinergi dengan
perusahaan induk (Mandiri, BNI, BRI) serta komitmen pemerintah melalui
Kementerian BUMN, Bank Syariah Indonesia didorong untuk dapat bersaing
di tingkat global. Penggabungan ketiga Bank Syariah tersebut merupakan
ikhtiar untuk melahirkan Bank Syariah kebanggaan umat, yang diharapkan
menjadi energi baru pembangunan ekonomi nasional serta berkontribusi
terhadap kesejahteraan masyarakat luas. Keberadaan Bank Syariah Indonesia
juga menjadi cerminan wajah perbankan Syariah di Indonesia yang modern,
universal, dan memberikan kebaikan bagi segenap alam (Rahmatan Lil
‘Aalamiin). (Fitriani, 2021)

BSI Kantor Cabang Banjarbaru adalah cabang dari Bank Syariah

Indonesia yang terletak di JI A yani km 35,5 Banjarbaru yang dulu namanya
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adalah BNI Syariah KC Banjarbaru dan sekarang telah menjadi BSI KC Banjarbaru

yang memiliki 36 karyawan tetap.

2. Visi dan Misi
BSI KC Banjarbaru mempunyai visi yaitu “Menjadi salah satu dari sepuluh
Bank Syariah terbesar berdasarkan kapitalisasi pasar secara global dalam waktu

lima tahun kedepan . Adapun misi dari BSI KC Banjarbaru yaitu:(BSI, 2021)

a. Memberikan  akses  solusi keuangan  syariah  di Indonesia
Melayani >20 juta nasabah dan menjadi top 5 bank berdasarkan asset (500+T)
dan nilai buku 50 T di tahun 2025

b. Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para pemegang saham
Top 5 bank yang paling profitable di Indonesia (ROE 18%) dan valuasi kuat
(PB>2)

c. Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para talenta terbaik Indonesia
Perusahaan dengan nilai yang kuat dan memberdayakan masyarakat serta

berkomitmen pada pengembangan karyawan dengan budaya berbasis kinerja

3. Deskripsi Data
Dari hasil wawancara langsung yang peneliti lakukan pada pihak BSI Kantor

Cabang Banjarbaru diperoleh data yang diuraikan sebagai berikut:

a. Nama : Muhammad Taufiq Rizalie
Jenis Kelamin : Laki Laki
Jabatan : Customer Service

Lama Bekerja : 1,5 Tahun
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Berdasarkan hasil wawancara pada 27 Juli 2021 di BSI Kantor Cabang
Banjarbaru secara daring melalui media whatsap diketahui bahwa dimasa
pandemi COVID-19 ini membuat sistem pelayanan menjadi berubah dan
terbatas, akibatnya banyak nasabah yang protes karena jam pelayanan terbatas,
namun hal tersebut tidak membuat BSI KC Banjarbaru menjadi kehilangan
banyak nasabah, faktanya belum ada nasabah yang menutup rekening dengan
alasan pelayanan yang menurun dan jam pelayanan yang terbatas, bahkan di saat
pandemi COVID-19 ini masih banyak yang membuka rekening, itu berarti
walaupun dengan adanya perubahan pada sistem pelayanan yang dilaksanakan
oleh bank tidak mempengaruhi loyalitas nasabah.

Adapun pelayanan terbaik yang diberikan oleh pihak bank di masa
pandemi ini yaitu dengan melayani setulus hati dan dengan hati yang ihklas,
menanyakan yang diperlukan nasbah dengan ramah dan sopan agar nasabah
merasa nyaman Ketika bertransaksi, menjaga penampilan agar tetap rapi dan
wangi dan bersikap tanggung jawab kepada nasabah, karena dimasa pandemi
ini akibat pelayanan yang terbatas maka biasanya jumlah nasabah yang sangat
banyak dalam antrian yang membuat karyawan semakin sibuk tentu harus tetap
menjaga kualitas pelayanan.

Dengan membatasi jam Kerja, sebelum pandemi jam kerja mulai 08.30 —
16.00 sedangkan sekarang jam pelayanan dipersingkat menjadi 09.00 — 14.00.
Namun walaupun dengan terbatasnya waktu pihak bank tetap memberikan
pelayanan sebaik mungkin terhadap nasabah berdasarkan protokol kesehatan
yang ditetapkan oleh pemerintah, misalkan tetap menghabiskan antrian, di saat
sudah pukul 14.00 namun jumlah antrian masih banyak maka pelayanan masih

dilanjutkan untuk menghabiskan antrian, dan hal tersebut memakan waktu
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lumayan panjang hingga sampai pukul 16.00. Tidak hanya jam pelayanan yang
dirubah namun segala fasilitas juga berubah seperti dibuatkan dinding yang
terbuat dari plastik dan kaca, diwajibkan kepada karyawan memakai masker dan
sarung tangan, pembatasan tempat duduk agar tetap selalu menjaga jarak
sehingga banyak nasabah yang menungu antrian diluar, menyediakan
handsanitaizer juga pengecekan suhu tubuh, sebelum memasuki bank, nasabah
diwajibkan untuk mencuci tangan di tempay yang sudah disediakan.

Untuk tetap menjaga kenyamanan nasabah dalam bertransaksi maka
disediakan pelayanan secara online yaitu seperti mobile banking yang terdapat
banyak fitur fitur yang memudahkan nasabah dalam bertransaksi, bahkan ada
petugas yang memang khusus melayani nasabah yang tidak bisa datang ke bank
dengan cara lewat telpon. Selain itu memberikan pengertian kepada nasabah
juga dilakukan agar nasabah dapat memahami dan memaklumi dengan
perubahan pelayanan yang harus sesuai protokol kesehatan yang telah

ditetapkan oleh pemerintah.

. Nama : Novitasari
Jenis Kelamin : Perempuan
Jabatan : Customer Service

Lama Bekerja : 5 Tahun

Berdasarkan hasil wawancara pada 31 Juli 2021 di BSI Kantor Cabang
Banjarbaru secara daring melalui media whatsap diketahui bahwa semenjak
munculnya pandemi covid 19 membuat segala aktivitas menjadi terbatas, begitu
juga dari segi pelayanan yang mengalami perubahan, pelayanan yang diberikan
kepada nasabah juga dapat menentukan keloyalitasannya, semakin nasabah

merasa nyaman dan puas maka nasabah tentu akan menjadi loyal, walaupun di
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masa pandemi ini sistem pelayanan mengalami perubahan, namun hal tersebut
tidak membuat berkurangya loyalitas nasabah, faktanya belum ada nasabah
yang menutup rekening dengan alasan kurang puas akibat pelayanan baru dan
akibat dampak dari covid, bahkan banyak saja nasabah yang membuka rekening
meskipun dengan keadaan sekarangg ini, ini karena sistem pelayanan yang
digunakan berarti masih baik dan dapat dimengerti oleh nasabah juga masih
membuat nasabah merasa nyaman.

Adapun pelayanan prima yang diberikan kepada nasabah yaitu dengan
bersikap ramah dan sopan santun, membantu transaksi nasabah
dengansemaksimal mungkin dan bertanggung jawab, selalu mengerti apa yang
dibutuhkan nasabah karena tidak semua nasabah mengerti tentang perbankan,
maka dari itu sebagai frontliner karyawan garis depan yang berhadapan dengan
nasabah harus bisa memberikan pelayanan terbaik untuk kenyamanan nasabah
dan jika nasabah merasa nyaman maka loyalitas nasabah juga akan terjaga.

Meskipun dengan sistem pelayanan yang berubah hal tersebut bukanlah
menjadi msalah yang besar bagi pihak bank, karena perubahan yang terjadi
hanya pada jam pelayanan yang menjadi lebih terbatas, awalnya dari pukul 8.00
— 16.00 menjadi pukul 8.30 — 14.00. dan pembatasan ruang tunggu yang
menyebabkan nasabah mengantri di luar karna untuk menjaga jarak, pelayanan
yang diberikan kepada nasabah masih sama yaitu melayani dengan sebaik
mungkin berusaha membantu nasabah yang memerlukan dan membuat nasabah
menjadi nyaman bahkan merasa aman dan tentunya sesuai protokol kesehatan,
apalagi sekarang di luar disediakan tempat mencuci tangan lengkap dengan
sabun dan tisu, dan didalam disediakan handsanitaizer, karyawan bank juga

memakai masker doble agar nasabah merasa semakin aman ketika bertatap
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langsung dengan petugas, selain itu ruangan bank juga sering di sterilkan untuk
menghilangkan bakteri.

Dengan sistem pelayanan baru tentu ada juga sebagian nasabah yang
protes karena jam pelayanan yang terbatas sedangkan antrian selalu panjang,
namun pihak bank selalu memberikan pengertian kepada nasabah yaitu harus
mematuhi protokol kesehatan, apalagi sekarang disediakan mobile banking
yang terdapat beberapa fitur penting yang mempermudah transaksi tanpa harus
ke bank.

Berpakaian rapi wangi dan bersikap ramah terhadap nasabah sangat di
utamakan agar nasabah merasa semakin nyaman, namun dengan memakai
masker dan dinding kaca membuat sebagian nasabah merasa kurang jelas dalam
mendengarkan penjelasan yang di uapkan oleh petugas. Baik itu terhadap
customer service, teller ataupun security. Namun hal tersbut bukanlah masalah
besar karena pihak bank akan selalu berusaha membantu nasabah dengan

pelyanan terbaik.

. Nama : Muhammad Samman
Jenis Kelamin : Laki — Laki
Jabatan : Security

Lama Bekerja : 5 tahun

Berdasarkan hasil wawancara pada 16 Agustus 2021 di BSI Kantor
Cabang Banjarbaru secara daring melalui media whatsap diketahui bahwa tugas
frontliner berbeda beda salah satunya bagian security yang bertugas sebagai
keamaan di lingkungan bank dan menyambut nasabah, semenjak masa pandemi
COVID-19 pemerintah mewajibkan segala aktivitas harus sesuai dengan

protokol kesehatan, maka dari itu untuk menjaga kenyamanan dan keamanan



66

nasabah sekaligus mentaati peraturan pemerintah maka security mewajibkan
untuk mengarahkan nasabah yang akan melakukan transaksi di bank untuk
mencuci tangan di tempat yang sudah disediakan lengkap dengan sabun dan tisu
serta bak sampah, setelah itu baru di cek suhu tubuh kemudian ditanyakan
keperluan dari nasabah tersebut.

Menurut pak samman hal terpenting dalam penerapam pelayanan prima
kepada nasabah yaitu harus dengan hati yang ikhlas agar nasabah merasa senang
dalam bertransaksi di bank tersebut karena pelayanan yang diberikan dengan
hati yang tulus da ikhlas akan terlihat berbeda, seperti misalkan memberikan
senyuman dan menanyakan kepada nasabah tentang keperluannya dengan sikap
dan bahasa yang sopan tentu akan bernilai dimata nasabah meski tidak ke semua
nasabah yang merasakan karena sifat nasabah yang datang berbeda beda.

Dimasa pandemi ini pelayanan prima yang diterapkan tidak begitu jauh
berbeda hanya sedikit perbedaan saja, seperti membukakan pintu dan
menanyakan keperluan dari nasabah, security juga wajib mengetahui produk
dari bank tersebut agar ketika ada nasabah yang bertanya tentang informasi
dapat menjelaskan dengan benar, namun sebelum memasuki bank nasabah
wajibkan mencuci tangan dan memakai masker kemudian dicek suhu badan
baru diberikan nomer antrian. Penampilan juga diperhatikan agar selalu rapi dan
wangi juga sesuai protokol kesehatan seperti memakai sarung tangan dan
masker. Dalam memberikan pelyanan ada sedikit kendala yaitu seperti
pembatasan jumlah transaksi sehingga tidak bisa semua nasabah yang datang ke
BSI Kc Banjarbaru bisa dilayani pada saat nomer antrian untuk transaksi sudah
mencapai batas. Karena jam pelayanan juga terbatas yaitu sampai pukul 14.00.

Maka dari itu biasanya lebih menyarankan kepada nasabah agar melakukan



67

transaksi lewat online saja karena sudah disediakan mobile bankink untuk
memudahkan transaksi secara online tanpa harus menunggu lama antrian,
karena jumlah antrian bisa sampai keluar yang dikarenakan harus tetap jaga

jarak.

. Nama : Ferdila Sifa Widowati
Jenis Kelamin : Perempuan
Jabatan : Teller

Lama Bekerja : 2 Tahun

Berdasarkan hasil wawancara pada 16 Agustus 2021 di BSI Kantor
Cabang Banjarbaru secara daring melalui media whatsap diketahui bahwa tugas
frontliner berbeda beda salah satunya dibagian teller yang bertugas melayani
nasabah dalam setor tunai, penarikan tunai dan lainnya. Untuk menjaga
kenyamanan nasabah maka ada beberapa hal yang dilakukan dalam melayani
nasabah seperti menyambut nasabah yang datang dengan ucapan salam dan
mendoakan ketika selesai bertransaksi, namun dimasa pandemi segala aktivitas
harus sesuai protokol kesehatan seperti memakai sarung tangan, masker dan
berjaga jarak, di meja teller juga dibatasi dengan dinding transparan. Namun hal
tersebut tidak membuat karyawan Bank terlalu seulit dalam melayani nasabah,
pelayanan yang diterapkan masih sama walau sedikit perbedaan, pelayanan
kepada nasabah tetap dilakukan sebaik mungkin agar nasabah merasa nyaman
dan tentu saja merasa aman, di meja teller juga disediakan permen agar ketika
nasabah sedang menunggu transaksi sambil makan permen. Dalam melayani
nasabah juga harus memperhatikan penampilan seperti berpakaian rapi dan

wangi.
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Dalam menerapkan pelayanan prima kepada nasabah tentu ada berbagai
kendala seperti tidak bisa memberikan senyuman karena memakai masker dan
juga komunikasi yang tidak lancar seperti kurang jelas ketika teller menjelaskan
transaksi dikarenakan terhalang masker dan dinding yang membuat suara
kurang jelas, bahkan ketika mesin antrian ketika gangguan maka biasanya teller
memanggil antrian nasabah dan terdengar kurang jelas akibat suara yang
terhalang masker. Nasabah yang bertransaksi setor tunai terkadang juga ada
yang memberikan uangnya dalam keadaan tidak teratur sehingga menghambat
atau membuat transaksi menjadi sedikit lebih lama, padahal dengan waktu yang

terbatas akan berpengaruh pada pelayanan berikutnya.

B. Analisis Data dan Hasil Penelitian
Table Matriks Penerapan Pelayanan Prima Frontliner Terhadap Loyalitas

Nasabah Di BSI KC Banjarbaru Di Masa Pandemi COVID-19

Identitas Responden Penerapan Pelayanan | Kendala Yang

Prima Frontliner Di | Dihadapi

Masa Pandemi COVID- | Frontliner BSI KC

19 Terhadap | Banjarbaru
JK loyalitasNasabah Di BSI | Terhadap
KC Banjarbaru Pelayanan Prima

No Nama Jabatan
Di Masa Pandemi

COVID-19
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Taufiq

Rizalie

Lk

Customer

service

Dalam memberikan
pelayanan terbaik kepada
nasabah agar menjaga
loyalitas nasabah dimasa
pandeni ini yaitu dengan
melayani setulus hati dan
hati yang ikhlas, karena
dimasa pandemi ini ada
beberapa sistem
pelayanan yang berbeda
seperti jam pelayanan
yang semakin terbatas

dan nasabah harus

menjaga jarak ketika

datang ke bank

Dalam menerapkan
pelayanan kepada
nasabah tentu ada
beberapa kendala,
seperti sedikit
terhambat
komunikasi  yaitu
karena  memakai
masker dan dinding
transparan
membuat apa yang
dijelaskan kepada
nasabah  menjadi
sedikit sulit untuk
didengarkan,
sehingga membuat
nasabah  menjadi
kesulitan dalam
memahami

penjelasan tersebut

Novitas

ari

Pr

Customer

Service

Dalam memberikan
pelayanan terbaik kepada
nasabah dimasa pandemi

yaitu bersikap ramah dan

Dalam pelayanan

yang diberikan

kepada nasabah

dimasa  pandemi
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sopan  santun  ketika
menyampaikan informasi
ataupun menawarkan
produk kepada nasabah
dan bersikap betanggung
jawab dan mengerti apa
yang dibutuhkan oleh

nasabah, karena tidak
semua nasabah mengerti

tentang perbankan.

tentu ada beberapa
kendala yaitu
karena terbatasnya
pelayanan yang
diberikan oleh bank
dimasa pandemi ini
sehingga membuat
sebagian  nasabah
ada yang protes
dikareanakan

banyaknya jumlah
antrian sedangkan
pelayanan terbatas,
dan dengan
terbatasnya  jam
pelayanan ~ maka
menyebabkan

antrian nasabah

semakin banyak

Muham

md

Samma

Lk

Security

Dalam memberikan
pelayanan yang sangat
utama adalah melayani

nasabah dengan setulus

hati yang ikhlas, seperti

Dalam memberikan
pelayanan terbaik
kepada nasabah
dimasa pandemi ini
ada

tentu  saja
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memberikan salam
kepada nasabah yang
datang setelah
membukakan pintu,
menanyakan  keperluan
nasabah dengan nada

bicara yang ramah dan

sopan agar nasabah
merasa nyaman dan lebih
dihargai sehingga

nasabah akan merasa
lebih puas dan senang,
apalagi dimasa pandemi
dengan terbatasnya jam
pelayanan membuat
jumlah nasabah semakin
banyak agar mendapatkan

nomer antrian. Kemudian

tidak lupa pula untuk
selalu mengingatkan
nasabah agar

menggunakan masker dan
mencuci tangan
menggunakan sabun yang
dan

telah  disediakan

beberapa kendala,
seperti terbatasnya
jam pelayanan
sehingga tidak bisa
melayanai  semua
nasabah, jam
pelayanan menjadi
lebih singkat yaitu
sampai puku 14.00
sehingga nasabah
yang datang

terlambat tidak bisa

dilayani, oleh
karena itu ada
beberapa nasabah
yang protes,
kemudian tempat

ruang tunggu yang
terbatas karena
harus ~ mematuhi
protocol kesehatan
agar selalu menjaga
jarak, maka setiap

kursi harus diberi

tanda agar ada yang
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mengecek suhu tubuh

sebelum memasuki bank

dikosongkan,

akibatnya ada
sebagian  nasabah
yang menungu

antrian diluar bank.

Ferdila

sifa

widowa

ti

Pr

Teller

Penerapan pelayanan
prima kepada nasabah
dimasa pandemi untuk
bagian teller tidak jauh
berbeda dengan dimasa
normal sebelum pandemi,

namun tentu ada sdikit

perubahan, seperti
mewajibkan nasabah
memakai masker dan

handsanitaizer dan jam
pelayanan yang menjadi
lebih terbatas, namun hal
tersebut tidak membuat
pihak bank mengalami
kesulitan dalam melayani
nasabah dengan sebaik
ramah

mungkin, sikap

dan sopan santun

Walaupun dimasa
pandemi bukan
masalah besar bagi
pihak bank
khususnya bagian
teller dalam
menerapkan
pelayanan terbaik
kepada  nasabah,
namun tentu ada
beberapa kendala
yang dialami

seperti suara yang

terkadang  kurang
jelas akibat
terhalang  masker
dan dinding

transparan, dan hal

tersebut terkadang
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diterapkan ketika

melayani nasabah, dan
membantu nasabah
dengan pelayanan
maksimal ketika dalam
bertransaksi baik dalam
bentuk setor tunai atau

penarikan tunai, dll

membuat nasabah
sulit
mendengarkan,
apalagi ketika
nomer pemanggil
antrian  otomatis
mengalami

gangguan sehingga

mengharuskan

teller untuk
memanggil secara
manual, dan
terkadang hal
tersebut sulit
didiengar  karena

pengucapan ketika
pemanggilan nama
menjadi kurang
jelas, kemudian ada
juga nasabah yang
ingin setor tunai
namun tidak
dipersiapkan

dengan baik kondisi

uagnya  sehingga
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membuat teller
merapikan kembali
uangnya yang
dimana hal tersebut
memakan  waktu
sedangkan jam

pelayanan terbatas.

1. Penerapan pelayanan prima di masa pandemi COVID-19 di BSI KC Banjarbaru.

Sebagaimana kita ketahui bahwa pelayanan ialah hal terpenting disamping
kelengkapan ragam produk pada perusahaan yang beranjak dalam bisnis jasa, karena
menggunakan kualitas pelayanan prima akan mencerminkan kinerja dari perusahaan
yang bersangkutan. Maka tidaklah heran jika perusahaan yang beranjak dalam usaha
jasa selalu berusaha memberikan kelengkapan ragam produk, perusahaan juga akan
selalu berusaha mendorong para karyawannya untuk dapat melayani nasabah
menggunakan pelayanan yang prima (optimal). Pelayanan prima yang diberikan
kepada nasabah merupakan salah satu cara membuat nasabah menjadi senang dan
merasa dihargai, dengan nasabah merasa puas tentu hal ini berdampak baik karena
nasabah akan berbagi cerita kepada orang terdekatnya sehingga akan menarik minat
masyarakat lain untuk menjadi nasabah, tidak hanya itu, dengan nasabah merasa puas
maka tentu hal ini akan membuat nasabah menjadi loyal.

Jadi hasil analisis data antara penerapan pelayanan prima frontliner terhadap
loyalitas nasabah di BSI KC Banjarbaru yang terdapat dalam penyajian data dengan
penerapan pelayanan prima frontliner terhadap loyalitas nasabah di BSI KC

Banjarbaru yang terdapat pada landasan teori adalah bahwa penerapan pelayanan
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prima frontliner terhadap loyalitas nasabah di BSI KC Banjarbaru yang terdapat pada
penyajian data adalah:

Menurut pelayanan prima yang di terapkan oleh BSI Kc Banjarbaru yaitu
mengharuskan membuat nasabah merasa nyaman dan puas dengan melayanani setulus
keikhlasan hati serta lemah lembut dan tentunya untuk dimasa pandemi ini juga
merasa aman dengan melengkapi sarana sesuai protokol kesehatan, memakai masker
dan menyediakan handsanitaizer juga tempat cuci tangan lengkap dengan sabun dan
tempat sampah. Memberikan senyuman kepada nasabah yang datang dan membantu
nasabah yang ingin bertransaksi dengan ketulusan dan keikhlasan hati baik itu untuk
cs,teller dan security, namun di masa pandemi ini membuat pelyanan menjadi terbatas
dan diharuskan menjaga jarak maka nasabah yang antri ada yang diluar karena di
dalam kursi tidak mencukupi dan tentu ada nasabah yang protes dengan hal tersebut.
karena sekarang di meja cs dan teller memakai dinding kaca atau pelastik sehingga
membuat sebagian nasabah merasa kurang jelas dalam mendengarkan penjelasan dari
cs ataupun teller karena ketika berbicara terhalang masker dan ditambah terhalang
oleh dinding tersebut. Sedangkan menurut dilandasan teori terdapat 6 konsep dalam
menerapkan pelayanan prima seperti kemampuan yang baik dalam menghadapi
nasabah, sikap ramah dan sopan terhadap nasabah, penampilan selalu rapi dan wangi
ketika berhadapan dengan nasabah, memberikan perhatian lebih kepada nasabah,
segera bertindak dengan hal yang diperlukan nasabah, dan bertanggung jawab kepada
nasabah. Kemudian berdasarkan syariat islam baik dari alqguran maupun hadis dalam
pelayanan hendaklah mencontoh apa yang dilakukan Rasulullah SAW. Seperti
bersikap lemah lembut, melayani dengan keikhlasan, tentunya sesuai dengan syariat
islam yang berlandaskan dengan Alguran dan Hadis. Di masa pandemi COVID-19

dalam menerapkan pelayanan prima yang dilakukan oleh BSI KC Banjarbaru sedikit
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terhambat karena pemerintah menerapkan protokol kesehatan yang mempengaruhi
beberapa aktivitas kerja, seperti mewajibkan menggunakan masker, menjaga jarak,
waktu pelayanan menjadi terbatas, dan ruang tunggu yang terbatas, namun tidak
menjadi masalah besar bagi BSI KC Banjarbaru khususnya bagian frontliner dalam
menerapkan pelayanan prima, karena tidak berpengaruh besar terhadap apa yang
diterapkan dalam memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah. Melayani nasabah
dengan hati yang ikhlas dan sabar seperti yang dicontohkan Rasulullah SAW masih

bisa diterapkan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah.

2. kendala yang dihadapi frontliner BSI KC Banjarbaru terhadap pelayanan prima di
masa Pandemi COVID-19

Dari hasil wawancara terhadap frontliner BSI KC Banjarbaru terdapat beberapa
kendala yang dihadapi dalam menerapkan pelayanan prima di masa pandemi COVID-
19 baik itu customer service, teller dan security. Kendala yang sering dialami seperti
terbatasnya jam pelayanan yang menyebabkan jumlah antrian semakin banyak dan
mudah penuh, tentu saja hak tersebut membuat petugas frontliner harus bekerja lebih
ekstra, dan harus tetap menjaga sikap sabar agar selalu terlihat baik ketika berhadapan
dengan nasabah, jangan sampai memberikan kesan yang buruk seperti nada bicara
yang ketus atau penjelasan yang seadanya sehingga membuat nasabah menjadi kurang
puas dalam pelayanan yang diberikan.

Untuk mematuhi protokol kesehatan nasabah harus tetap menjaga jarak dalam
mengantri, oleh karena itu sebagian nasabah banyak yang mengantri diluar, hal ini
tentu mengurangi kenyamanan nasabah apalagi cuaca ketika huan atau panas, dan

antrian panjang yang lama sehingga membuat sebagian nasabah menjadi resah.



