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Abstrak

This research attempt to develop previous research by offering novelty based on Islamic Bank
compliant handling, bank service quality and customer recovery system at the Islamic People's
Financing Bank of Lampung Province. The method used in this study uses a qualitative
research approach. BPRS Bandar Lampung has handled complaints with several things: First,
customers who do not approve (approval) financing due to changes in management. Second,
customers who experience changes in the profit sharing ratio on sharia deposits at BPRS. What
was done by BPRS Bandar Lampung was to apologize to related parties, then explain why this
incident happened, and to provide good service quality by providing suggestions and objectives
for customers at other banks offered while still being able to get the desired product. The
implications obtained by BPRS Bandar Lampung: customers who were initially disappointed,
became more accepting of the change in management at BPRS Bandar Lampung. Thus, the
recovery of disappointed customers can be resolved properly. Thus, the hope is to increase
customer loyalty and satisfaction continuously (sustainable)
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1. PENDAHULUAN

Persaingan bisnis di industri perbankan, menarik perhatian pengelola untuk menyadari
bahwa penanganan pengaduan nasabah secara efektif memegang peranan penting dalam
mempertahankan dan meningkatkan jumlah nasabah (Badawi et al., 2021). Lees et al., (2007)
menyatakan, di sektor jasa keuangan, relevansi analisis pelanggan terus berkembang. Hal ini
dikarenakan,, penyediaan layanan seringkali membutuhkan interaksi antara pelanggan dan
karyawan perusahaan (Michel, 2004). Matikiti et al., (2019) mengemukakan, perbankan mulai
menitikberatkan pada pelayanan prima untuk memuaskan nasabahnya

Bagaimanapun, kegagalan layanan dapat digambarkan atas minimnya kepercayaan
pelanggan oleh kinerja penyedia layanan (Soares et al., 2017). Hal ini juga diamati dalam
penelitian sebelumnya bahwa kegagalan layanan adalah alasan terbesar bagi frustrasi
pelanggan, antagonisme, balas dendam dan beralih ke penyedia layanan lain (Agnihotri et al.,
2021; De Matos et al., 2009).

Fan & Niu, (2016) mengemukakan, meskipun, organisasi berusaha menangani masalah
dan keluhan pelanggan secara efektif dan efisien karena konsumen mengantisipasi upaya yang
efektif dan rasional dari penyedia layanan untuk penanganan keluhan (handling compliant),
tetapi tidak dapat melakukannya secara efektif setiap saat karena variabilitas dalam layanan,
kinerja dan meningkatnya harapan pelanggan.
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Meskipun bank mencoba memberikan layanan bebas kesalahan, proses penyampaian
layanan menjadi rumit oleh produksi dan konsumsi simultan. Akibatnya, kegagalan layanan
cukup sering terjadi di industri perbankan dengan penurunan berikutnya dalam kepuasan
pelanggan dan, pada kesempatan, keluhan pelanggan (Casado-Diaz et al., 2007). Kegagalan
layanan berpotensi menghancurkan loyalitas pelanggan, keberhasilan penerapan strategi
pemulihan layanan dapat mencegah pembelotan pelanggan yang mengalami kegagalan
layanan (Anton et al., 2007; B. R. Lewis & Spyrakopoulos, 2001). Akibatnya, penting untuk
memahami faktor-faktor apa yang membuat program pemulihan pelanggan (customer recovey)
berhasil (Varela-Neira et al., 2010).

Sangat sedikit penelitian yang meneliti dampak penanganan keluhan yang efektif terhadap
perilaku konsumen (Herhausen et al., 2019; Rosenmayer et al., 2018). Penelitian ini mencoba
megembangkan penelitian terdahulu dengan menawarkan kebaharuan (novelty) yang berdasar
atas Islamic Bank compliant handling, bank service quality dan customer recovery system pada
Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Provinsi Lampung

2. LITERATUR REVIEW
COMPLIANT HANDLING

Compliant Handling (Penanganan pengaduan) diartikan sebagai langkah strategis bank
dalam memperbaiki kegagalan pelayanan yang menimbulkan ketidakpuasan. Pengaduan terjadi
karena bank tidak memberikan layanan yang diharapkan kepada pelanggan, sehingga terjadi
kegagalan layanan. Hal ini dapat mengakibatkan kerugian pelanggan (Ateke et al., 2015; Ateke
& Kalu, 2016).

Umumnya, keluhan nasabah berupa ketidakmampuan bank untuk memenuhi komitmen,
kegagalan teknologi, kegagalan transaksi, kurangnya informasi, dan kompetensi karyawan
(Susanti, 2021). Penanganan pengaduan yang tidak tepat dapat menyebabkan nasabah beralih
ke bank lain, terutama jika mereka tidak puas dengan kecepatan dan kualitas respons formal
bank. Biaya kehilangan pelanggan biasanya melebihi mempertahankan pelanggan yang sudah
ada (Salim et al., 2018).

Indikator Penanganan Komplain
Variabel Penanganan Komplain memiliki 3 Indikator yaitu:
a. Kecepatan Penanganan Komplain
Diukur dari kesigapan perusahaan dalam menangani komplain dari nasabah, semakin
cepat komplain dari nasabah mendapat tindak lanjut maka akan bisa menumbuhkan
sikap puas dari nasabah tersebut begitu pula sebaliknya.

b. Penyelesaian Masalah Secara Memuaskan

Diukur dari adanya penyelesaian komplain yang memuaskan nasabah akan
memuaskan nasabah serta bagaimana prosedur penyampaian komplain yang sederhana
dan mudah bagi nasabah.

c. Kemudahan Prosedur Pengajuan Komplain

Diukur dari kemudahan dalam proses secara prosedural atau birokrasi yang
sesederhana dan semudah mungkin bagi nasabah yang ingin mengajukan komplain
kepada bank tersebut.

BANK SERVICE QUALITY

Semakin ketatnya persaingan dalam industri perbankan mendorong industri ini untuk cepat
menyesuaikan diri dengan perkembangan masyarakat di sekitarnya. Hal tersebut ditandai
dengan semakin maraknya ekspansi dari bank-bank asing yang mencoba masuk ke pasar
perbankan Indonesia. Industri perbankan saat ini berlomba- lomba meningkatkan layanan
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kepada nasabah, dengan memberikan fasilitas-fasilitas yang memudahkan nasabah tersebut
melakukan transaksi keuangan maupun dalam memberikan pelayanan langsung dengan
nasabahnya (Rosita & Indrajaya, 2015).

Secara global, bank merupakan lembaga keuangan yang penting dalam meningkatkan
perekonomian bangsa. Kemajuan bank ditandai dengan perubahan lingkungan yang dinamis,
terutama dalam menyediakan layanan yang beragam, luas, dan sempurna (Shams et al., 2020).

Indikator Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna
memenuhi harapan konsumen. Variabel Kualitas Layanan memiliki 4 Indikator yaitu
(Parasuraman et al., 1988):

a. Reliability
Menunjukkan keandalan, yang diukur dari kemampuan pegawai dalam perusahaan
untuk meminimalisasi adanya kesalahan-kesalahan yang mungkin timbul dalam proses
transaksi.

b. Emphaty yang diukur dari kemampuan pegawai untuk bersikap menyenangkan nasabah
dengan memberikan perhatian yang baik atau bersikap melayani.

c. Efisiensi yang diukur dari kemampuan yang dimiliki oleh pegawai dalam melakukan
pencatatan transaksi secara cepat dan tepat.

d. Akses Keuangan (Assurance and Responsiveness) yang diukur dari kemampuan pihak
perusahaan dalam penyediaan alat-alat atau mesin yang berguna untuk memudahkan
transaksi dan layanan terhadap nasabah

Alur tahapan pertama dalam memenangkan hati nasabah adalah melalui penyiapan layanan

yang berkualitas. Bank sebagai salah satu sektor jasa layanan keuangan, kinerjanya akan sangat
bergantung pada baik atau buruknya layanan secara keseluruhan kepada para nasabahnya.
Makin baik layanan dari suatu bank, maka akan semakin relatif lebih mudah untuk
mendapatkan kepercayaan dari nasabah untuk menyimpan dana atau mengajukan pinjaman
pada bank tersebut (Rosita & Indrajaya, 2015).

CUSTOMER RECOVERY (PEMULIHAN PELANGGAN)

Perusahaan yang sukses adalah perusahaan yang cepat tanggap terhadap keluhan
pelanggan. Terputusnya pelaksanaan pelayanan merupakan masalah utama yang dihadapi oleh
perusahaan. Oleh karena itu, keluhan pelanggan merupakan momen yang berguna untuk
mengembangkan hubungan positif dengan pelanggan (Badawi, 2012).

Kegagalan layanan adalah fenomena yang muncul yang berdampak pada semua pemangku
kepentingan yang terlibat dalam proses layanan. Pemulihan layanan mengikuti kegagalan
layanan dan membantu bisnis memulihkan pengalaman layanan yang rusak. Strategi pemulihan
layanan yang efektif mengubah proses layanan yang ada untuk menghindari terulangnya
kegagalan layanan (Hubner et al., 2018; Shams et al., 2020).

Penelitian sebelumnya menjelaskan bahwa emosi merupakan variabel untuk menciptakan
kepuasan atas kegagalan pelayanan. Sejumlah penelitian mengungkapkan bahwa ada hubungan
antara kepribadian dan emosi. Kepuasan pelanggan tergantung pada beberapa hal seperti
penerimaan kualitas layanan, kemarahan, frustrasi, dan penyesalan berpengaruh pada keluhan,
negatif word-of-mouth (WOM), dan switching intention (Hoang, 2020). Meskipun pelayanan
yang diberikan sudah baik, namun pelanggan tetap berharap mendapatkan pelayanan yang lebih
baik (Badawi et al., 2021).

Lala & Priluck, (2011) menyebutkan bahwa kecenderungan pelanggan untuk melakukan
komplain akan meningkat berdasarkan besarnya besaran kegagalan. Faktanya, besarnya dan
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tingkat keparahan kegagalan dapat menentukan tingkat strategi pemulihan. Bougoure et al.,
(2016) menyimpulkan bahwa besarnya persepsi kegagalan layanan yang lebih tinggi
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, pengalaman pelanggan negatif yang
berulang menyebabkan kinerja layanan yang gagal (Chen, 2013). Untuk mempertahankan
pelanggan yang sudah ada, sangat penting untuk mengidentifikasi besarnya kegagalan layanan,
akar penyebabnya, dan integrasinya dengan strategi pemulihan yang efektif (Krishna et al.,
2011).
1. Aktivitas Utama Dalam Pemulihan Pelanggan (Customer Recovery)
Pemulihan pelanggan melibatkan tujuh aktivitas utama:
a. Pengakuan.
Mengakui bahwa masalah telah terjadi (Bitner et al., 1990).
b. Empati.
Memahami masalah dari sudut pandang pelanggan (Johnston & Fern, 1999).
c. Permintaan maaf.
Mengatakan maaf (Kelley et al., 1993).
d. Bertanggung jawab atas masalah.
Mengambil tanggung jawab atas masalah yang dialami oleh pelanggan (Barlow &
Magller, 1996).
e. Perbaiki masalahnya.
Memperbaiki, atau setidaknya mencoba memperbaiki masalah bagi pelanggan
(Michel, 2004).
f.  Memberikan jaminan.
Memberikan jaminan bahwa masalah telah/akan diselesaikan dan tidak akan terjadi
lagi (Barlow & Mgller, 1996).
g. Memberikan kompensasi.
Memberikan pengembalian dana, dan/atau token dan/atau kompensasi, tergantung
pada beratnya masalah (Boshoff, 1997).

2. Dampak pemulihan pada loyalitas

Pemulihan pelanggan akan memiliki dampak penting pada loyalitas pelanggan dan niat
pembelian ulang bagi mereka (DeWitt & Brady, 2003; Dubé & Maute, 1996; Feinberg et al.,
1990; Halstead & Page Jr, 1992; Mattila, 2001; Maxham I1l, 2001; Swanson & Kelley, 2001;
Tax et al., 1998).

3. Dampak pemulihan pada kesenangan

Lebih lanjut, telah ditemukan/disarankan bahwa pemulihan dapat mengarah pada tingkat
kepuasan yang lebih tinggi daripada yang dicapai melalui pemberian layanan normal (baik).
Hal ini sering disebut sebagai paradoks layanan (Lidén & Skalén, 2003; McCollough &
Bharadwaj, 1992; McCollough & Gremler, 2004).

4. Dampak pemulihan pada keuntungan

Tax & Brown, (1998) berpendapat bahwa "hubungan antara pemulihan layanan dan
keuntungan dapat dilihat dengan jelas dengan memeriksa rantai keuntungan layanan”. Mereka
berpendapat bahwa keuntungan dipengaruhi oleh loyalitas pelanggan, yang dihasilkan dari
kepuasan pelanggan yang dihasilkan dari prosedur pemulihan layanan yang baik. Penelitian
mereka, seperti yang lain Johnston, (2001) menunjukkan bahwa menangani masalah dan
kegagalan dengan baik memang memiliki dampak yang kuat pada kinerja keuangan.
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Tampaknya juga banyak pelanggan tidak puas dengan cara organisasi menangani keluhan
mereka. Tax & Brown, (1998), misalnya, mencatat bahwa "mayoritas pelanggan tidak puas
dengan cara perusahaan menyelesaikan keluhan mereka”. Memang, telah dilaporkan bahwa
lebih dari setengah upaya upaya pemulihan memperkuat ketidakpuasan (Hart et al., 1990).

KAJIAN PENELITIAN TERDAHULU

Penelitian Agnihotri et al., (2021) bertujuan untuk mengembangkan model untuk menguji
secara empiris seberapa efektif keluhan ditangani untuk mengendalikan pembalasan pelanggan
dan e-word of mouth (eWOM) negatif dalam situasi pandemi seperti itu, di mana lembaga
perbankan menggunakan media sosial sebagai platform utama. Temuan menunjukkan bahwa
penanganan keluhan yang efektif memiliki pengaruh negatif terhadap pembalasan pelanggan di
lingkungan media sosial. Akibatnya, pembalasan pelanggan ditemukan memiliki hubungan
positif dengan eWOM negatif. Oleh karena itu, penelitian ini mengungkapkan bahwa
penanganan keluhan yang efektif akan menyebabkan penurunan pembalasan pelanggan dan
eWOM negatif.

Penelitian Badawi et al., (2021) menggunakan metode survei dengan menyebarkan
kuesioner kepada 238 nasabah yang mengajukan pengaduan ke salah satu BPR pasca merger di
Jawa Barat dan Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan metode structural equation modeling
(SEM) dengan software WarpPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keadilan distributif
dan informasional berpengaruh positif terhadap emosi positif dan negatif, sedangkan keadilan
informasional tidak berpengaruh terhadap emosi positif dan negatif. Keadilan distributif dan
informasional berpengaruh langsung terhadap kepuasan penanganan pengaduan. Di sisi lain,
emosi positif dan negatif mempengaruhi kepuasan atas penanganan keluhan. Temuan penelitian
ini menunjukkan bahwa emosi positif juga memediasi efek keadilan distributif pada kepuasan
atas pengaduan. Terakhir, emosi positif dan negatif tidak memediasi pengaruh keadilan
informasional terhadap kepuasan atas penanganan pengaduan di BPR pasca-merger di Jawa
Barat dan Yogyakarta, Indonesia.

Penelitian Susanti, (2021) menggunakan 110 responden pada Bank Umum Konvensional
dan Perbankan Syariah Indonesia di wilayah DKI Jakarta — Indonesia. Pemodelan analisis jalur
dan uji mediasi menggunakan PROCESS Macro dan SAS 3 dengan SPSS 26. Hasil penelitian
menjelaskan bahwa pengaduan yang ditangani dengan benar dan memadai dapat meningkatkan
kepuasan penanganan pengaduan. Penanganan keluhan pelanggan dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan. Kepuasan penanganan keluhan juga dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. Kepuasan penanganan keluhan bertindak sebagai mediator antara hubungan
penanganan keluhan dan loyalitas pelanggan. Dari sisi dampak positifnya, pengaduan nasabah
merupakan masukan dan aset strategis yang memberikan pengetahuan penting bagi bank untuk
meningkatkan kinerjanya. Untuk itu, pihak bank dapat mengelola relationship management
dengan nasabah agar lebih baik dalam menanggapi keluhan nasabah. Hasil penelitian dapat
menjadi masukan bagi manajemen bank untuk mengembangkan upaya penanganan keluhan
dan memperluas strategi pemulihan layanan, menciptakan kepuasan dalam menangani keluhan
dan loyalitas nasabah.

Penelitian Ghamry & Shamma, (2020) bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang
paling signifikan yang membuat nasabah bank syariah berpindah bank. Hasil analisis empiris
menunjukkan bahwa kenyamanan layanan, keandalan layanan, tingkat teknologi dan kepatuhan
Syariah merupakan faktor yang paling signifikan mempengaruhi perilaku switching nasabah di
bank syariah Kuwait. Dengan demikian, manajer bank syariah harus fokus pada faktor-faktor
ini ketika membangun strategi mereka untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan
mereka. Pelanggan yang loyal lebih menguntungkan daripada pelanggan baru karena mereka
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cenderung menggunakan lebih banyak layanan, menyebarkan berita positif dari mulut ke
mulut, dan yang lebih penting, mereka cenderung menolak tawaran pesaing.

Penelitian Shams et al., (2020) menyelidiki pengaruh kegagalan layanan dan penanganan
keluhan terhadap kepuasan pelanggan dengan penanganan keluhan yang akibatnya berdampak
pada kepuasan keseluruhan dan kredibilitas merek. Penulis menggunakan sampel 384
responden di bank Persia di Iran. Pemodelan persamaan struktural telah digunakan untuk
menganalisis data. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa jika penanganan keluhan terjadi
secara instan pada waktu yang tepat, hal itu akan memberikan pengaruh positif pada kepuasan
pelanggan dan pada akhirnya mengembangkan kredibilitas merek. Oleh karena itu, bank dapat
mengadopsi sistem dan proses manajemen hubungan pelanggan yang memungkinkan
tanggapan cepat terhadap keluhan pelanggan.

Hasil penelitian Widijanto & Rachmat, (2019) menyatakan bahwa: 1) Nilai CR antara
Komitmen Bank dengan Kepuasan Nasabah adalah 3,469; 2) nilai CR antara Komitmen Bank
dan Loyalitas Nasabah adalah tahun 2017; 3) nilai CR antara Komunikasi Bank dan Kepuasan
Nasabah sebesar 3,318; 4) Nilai CR antara Komunikasi Bank dengan Loyalitas Nasabah adalah
2,494; 5) nilai CR antara Penanganan Pengaduan Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan adalah
2,322; 6) Nilai CR antara Penanganan Pengaduan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan adalah
2,365; 7) nilai CR antara Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan adalah 2,414; 8) nilai
estimasi pengaruh langsung Komitmen Bank terhadap Loyalitas Nasabah sebesar 0,193; 9)
nilai estimasi pengaruh langsung Komunikasi Bank terhadap Loyalitas Nasabah sebesar 0,251;
10 nilai estimasi pengaruh langsung Penanganan Pengaduan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan adalah sebesar 0,224. Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua variabel
berpengaruh signifikan.

3. METODE PENELITIAN
1. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif (qualitative research dengan
studi kasus lapangan (field research). Studi kasus/ lapangan merupakan pemeriksaan rinci dari
satu fenomena objek penelitian. Studi kasus tidak dapat memberikan informasi yang dapat
dipercaya tentang kelas yang lebih luas, tetapi mungkin berguna dalam tahap awal
penyelidikan karena memberikan hipotesis, yang dapat diuji secara sistematis dengan sampel
yang lebih besar (Flyvbjerg, 2006).

Peneliti mencoba untuk memperdalam analisis dan mengetahui permasalahan secara
langsung terkait compliant handling, bank service quality, dan customer recovery system
recovery system yang diterapkan oleh Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Provinsi Lampung
2. Sumber Data
a. Data Primer

Data primer dikumpulkan untuk masalah penelitian spesifik yang ada, menggunakan
prosedur yang paling sesuai dengan masalah penelitian (Hox & Boeije, 2004). Tim peneliti
menyusun dan mengembangkan proyek penelitian, mengumpulkan data yang dirancang untuk
menjawab pertanyaan spesifik yang diajukan oleh proyek, dan melakukan dan menerbitkan
analisis mereka sendiri atas data yang telah mereka kumpulkan. Dalam hal ini, orang-orang
yang terlibat dalam menganalisis data memiliki beberapa keterlibatan dalam, atau setidaknya
akrab dengan, desain penelitian dan proses pengumpulan data, dan data dikumpulkan untuk
menjawab pertanyaan yang diperiksa dalam analisis (Boslaugh & Boslaugh, 2009).

b. Data Sekunder,

Data sekunder, di sisi lain, adalah data yang sudah ada (Glaser, 1963). Akibatnya, analis

data sekunder tidak terlibat dalam rekrutmen peserta atau dalam pengumpulan data (Andrews et
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al., 2012). Heaton, (2004) mendefinisikan analisis data sekunder sebagai strategy strategi
penelitian yang memanfaatkan data kuantitatif yang sudah ada sebelumnya atau data kualitatif
yang sudah ada sebelumnya untuk keperluan menyelidiki pertanyaan baru atau memverifikasi
studi sebelumnya.

Pada setiap kesempatan yang dikumpulkan oleh data primer, data baru ditambahkan ke
penyimpanan pengetahuan sosial yang ada. Semakin banyak, bahan yang dibuat oleh peneliti
lain ini tersedia untuk digunakan kembali (Hox & Boeije, 2004)

3. Metode Pengumpulan Data

Metode Pengumpulan data dalam penelitian kualitatif menggunakan metode triangulasi
yang melibatkan penggunaan berbagai metode pengumpulan data tentang fenomena yang sama
(Polit & Beck, 2012). Jenis triangulasi ini, sering digunakan dalam studi kualitatif, dapat
meliputi observasi, wawancara, dan catatan lapangan. Triangulasi penyelidik melibatkan
partisipasi dua atau lebih peneliti dalam penelitian yang sama untuk memberikan banyak
pengamatan dan kesimpulan (Carter et al., 2014). Jenis triangulasi ini dapat membawa
konfirmasi temuan dan perspektif yang berbeda, menambah luasnya fenomena yang menarik
(Denzin, 2017).

a. Metode Observasi

Observasi (Pengamatan) secara luas dapat didefinisikan sebagai ‘tindakan mencatat
fenomena, dan merekamnya untuk tujuan ilmiah atau lainnya (Adler & Adler, 1994). Secara
umum, pengamatan dilakukan setiap kali peneliti mengamati atau berpartisipasi dalam perilaku
sosial dan mencoba memahaminya dimanapun berada. Namun, tugas peneliti menjadi lebih
rumit daripada sekadar individu yang mencoba memutuskan tindakan melalui pengamatan
(Crano et al., 2014).

Pengamatan ilmiah berbeda dari pengamatan ‘sehari-hari' dalam penekanannya pada sifat
sistematis dan tujuan operasi pengamatan. Pengamatan ilmiah melibatkan perekaman
sistematis, deskripsi, analisis dan interpretasi dari perilaku individu yang diamati (Saunders et
al., 2003) Dalam literatur metodologis, pengamatan tidak terstruktur secara umum diperlakukan
hanya sebagai satu strategi penelitian di antara banyak teknik pengumpulan data.

b. Metode Wawancara

Wawancara adalah pusat dari banyak penelitian dalam ilmu sosial. Perbedaan yang dibuat
antara wawancara survei yang mendalam, semi-terstruktur, dan standar telah menjadi hal biasa.
Wawancara dapat memberi tahu tentang sifat kehidupan sosial, tentang budaya dan nilai-nilai
yang dilakukan, tentang tantangan yang dihadapi orang saat mereka menjalani kehidupan
responden (Elliott, 2005).

Dalam wawancara, peneliti mencoba untuk mendengarkan kehidupan orang-orang,
mencatat pengalaman mereka, saat-saat krisis mereka, kelemahan mereka, keintiman mereka,
ini adalah tantangan bagi peneliti. PR terbesar peneliti adalah bagaimana cara 'menerjemahkan’
wawancara ke dalam teks transkrip.

c. Metode Dokumentasi

Dokumen tidak berdiri sendiri, tetapi perlu ditempatkan dalam kerangka referensi teoritis
agar isinya dapat dipahami. Hal ini merupakan sumber informasi yang penting, dan sumber
data semacam itu dapat digunakan dengan berbagai cara dalam penelitian sosial (Atkinson &
Coffey, 2004). Penelitian dokumen termasuk memorandum dan laporan institusional, publikasi
sensus, pengumuman dan proses pemerintah, buku harian dan tak terhitung banyaknya tulisan
lain yang ditulis , sumber-sumber visual dan gambar dalam berbagai bentuk dan sebagainya (K.
Bailey, 2008; K. D. Bailey, 1994)

4. Analisis Data
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Metodologi analisis data kualitatif adalah melakukan akurasi, kebenaran, kepercayaan atau
objektivitas data. Keakuratan data yang mengkhawatirkan ini berfokus pada subjektivitasnya,
sifat interpretatifnya, masuk akal, suara data, dan konstruktivismenya (Glaser & Holton, 2004).

Masalah-masalah dalam analisis data kualitatif termasuk penentuan langkah pengumpulan
data, volume data, prosedur dan ketelitian analisis data, generalisasi temuan unit, konstruksi
analisis selanjutnya dan produk. Masalah-masalah ini dan lainnya dibahas panjang lebar dalam
literatur penelitian kualitatif. Keakuratan yang mengkhawatirkan dari uraian data kualitatif
terus menjadi perhatian peneliti kualitatif dan audiens (Glaser, 2001).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Upaya Penanganan Keluhan Nasabah (Customer Complain), Kualitas Layanan (Bank
Service Quality) dan Pemulihan Nasabah (Customer Recovery System) Nasabah BPRS
Bandar Lampung

Permasalahan mendasar dalam keluhan nasabah BPRS Bandar Lampung adalah:
Pertama, nisbah bagi hasil deposito yang naik turun, sehingga pihak manajer BPRS Bandar
Lampung memberitahukan lebih awal jika terjadi kenaikan atau penurunan pada nisbah bagi
hasil deposito pada nasabah, khususnya nasabah potensial. Kedua, Tidak disetujui (Approval)
pembiayaan pada nasabah BPRS Bandar Lampung.

Faktor Terjadinya Perubahan Manajemen Pada Pemberian Pembiayaan Nasabah BPRS
Bandar Lampung

Semenjak pergantian pimpinan BPRS yang baru dari Bapak Ridwansyah ke bapak Umar,
terjadi beberapa perubahan manajemen agar BPRS Bandar Lampung dapat terus eksis dan
tumbuh berkembang pesat dengan upaya menekan NPF sebaik mungkin.

Berdasarkan data, Sasaran penyaluran pembiayaan yang dilakukan oleh BPRS Bandar
Lampung adalah kepada Pegawai Negeri Sipil (PNS), Tenaga Kontrak Pemerintah Daerah,
Pegawai BUMD, Pegawai Swasta dan kepada Pengusaha Kecil dan Mikro (UKM) disesuaikan
dengan kelonggaran likuiditas bank.

a. Realisasi Pembiayaan
Dana yang disalurkan selama tahun 2021 dalam bentuk pembiayaan sampai dengan
31 Juli 2022 sebesar Rp. 30.304.990.550,- kepada 646 Nasabah/Rekening dengan
rincian sbb:
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\o B Realisasi Jumlah | Realisasi Tahun | Jumlah
Tahun 2021 (Rp) | Rekening | Sebelumnya (Rp) | Rekening
1 |Jans.dDes 11 14,301,000,000 1,328
2 |Jans.d Des 12 20,477,600,000 1859
3 |Jans.d Des 13 25,761,300,000 2,278
4 |Jans.d Des 14 42596,800,000 2912
5 |Jans.d Des 15 54,449,810,000 3,353
6 |Jans.d Des 16 48,367,500,000 2,851
7 |Jans.d Des 17 47,692,822,211 2,219
8 |Jans.dDes 18 56,559,987,173 2012
9 |Jans.dDes 19 57,293,538,392 L7l
10 {Jans.d Des 20 60259106314 1183
11 {Jans.d Des 21 50,330,704,571 1,165
12 (Jan-22 6,238,000,000 9%
13 |Feb-22 4,912,935,593 174
14 [Mar-22 3631,271,936 106
15 |Apr-22 3,731,450,389 m
16 [May-22 3,191,005,876 63
17 Jun-22 4,477,826,353 73
18 |Jul-22 4,122,500,403 57
19 |Aug-22
20 |Sep-22
21 |0ct-22
22 |Nov-22
23 |Dec-22
Jumlah 30,304,990,550 646
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i st e Kolektibilitas (Rp) Rasio
L DPK NPF(Rn) | NPF (%)
Des 2010 8745592712 | 8720200070 8720200070 028
Des 2011 12971628001 | 12782678468 12782678468 | 146
Des 2012 17923714486 | 17469552049 17469552049 | 293
Des 2013 20188789424 | 21.816.898.786 21816898786 | 1,68
Des 2014 32659991230 | 32012671939 32012671939 | 198
Dec 2015 47052219908 | 46.014.058535 46014058535 | 221
Dec 2016 51140286301 | 48.906.340.946 18906.340946 | 43T
Dec 2017 56.989.896.463 |  55.095.858.635 55.095.858.635 | 339
Dec 2018 70091910768 | 67.797.618.680 2204292088 | 327
Dec 2019 1775030025 | 72790836085 | 2655019008 | 2304445182 | 29
Dec 2020 83708312082 |  78575.148861 | 2778427276 | 2354735945 | 281
Dec 2021 §T.092649.009 | 82439008872 | 1789386413 | 2964093724 | 340
Jn2022 86542360204 | 83615745966 | 1848515323 | 3078098915 | 348
Feb 2022 80544531417 | 84430428716 | 1955340263 | 3158762418 | 393
Mar 2022 88562530163 |  83.229.706.275 | 2124251660 | 3208522228 | 32
Apr 2022 87216016219 | 83077.114247 | 1467207105 | 2731684867 | 313
May 2022 86.155580.042 | 81561409309 | 175595437 | 2833984236 | 330
Jun 2022 84953466788 |  60.885.428252 | 1277575480 | 2790463056 | 328
Jul 2022 83745855924 |  80.166.239.040 | 990474551 | 2589142333 | 309
Alg 2022
Sep2022
0ct 2022
Nov 2022
Dec 2022
PerkDes2(-Julld | (3446.793.085)]  (2270820832)  (198911862)  (75.051391)[- 031

Kondisi pembiayaan Bank Syariah Bandar Lampung posisi Desember 2010 -

Desember 2021 dan perkembangan dari posisi 31 July 2022.

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa selama periode 31 Desember 2021 — 31 Juli

10

2022 pembiayaan mengalami penurunan sebesar Rp. 3.446.793.085,- yaitu dari sebesar
Rp. 87.192.649.009,- per 31 Desember 2021 menjadi Rp. 83.745.855.924,- per 31 Juli
2022. Pembiayaan Lancar mengalami penurunan sebesar Rp. 2.272.829.832,- yaitu dari
sebesar Rp. 82.439.068.872,- per 31 Desember 2021 menjadi Rp. 80.166.239.040,- per
31 Juli 2022. Dalam Pengawasan Khusus (DPK) mengalami penurunan sebesar Rp.
798.911.862,- yaitu dari sebesar Rp 1.789.386.413,- per 31 Desember 2021 menjadi
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Rp. 990.474.551,- per 31 Juli 2022. Namun Non Performing Financing (NPF)
mengalami penurunan sebesar Rp. 375.051.391 yaitu dari sebesar Rp. 2.964.193.724,-
per 31 Desember 2021 menjadi Rp. 2.589.142.333,- per 31 Juli 2022, dan Rasio Non
Performing Financing (NPF) mengalami penurunan sebesar 0,31% yaitu dari 3,40% per
31 Desember 2021 menjadi 3.09% per 31 Juli 2022.

Berdasarkan data diatas, dalam kepemimpinan yang baru saat ini, pihak BPRS Bandar
Lampung lebih berhati hati dalam memberikan pembiayaan kepada nasabah. Selain kondisi
ekonomi yang sedang pemulihan (recovery), BPRS Bandar Lampung melakukan terobosan
dengan melakukan seleksi ketat dalam proses pemberlakuan pembiayaan pada nasabah yang
ada.

Pihak BPRS Bandar Lampung berusaha semaksimal mungkin dalam penanganan keluhan
yang merupakan bagian dari kualitas perusahaan dalam melakukan pelayanan, penanganan
keluhan dapat dijadikan tolak ukur oleh perusahaan mengenai kinerja. Nasabah yang merasa
puas terhadap penanganan keluhan akan kembali lagi kepada perusahaan yang sama. Nasabah
yang setia kepada bank merupakan asset penting yang perlu dipertahankan oleh perusahaan.
Oleh sebab itu perlu adanya pemeliharaan hubungan antara nasabah dan perusahaan yaitu
dengan menjaga loyalitas nasabah agar tidak berpaling pada lembaga keuangan lainnya.

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Fornell & Wernerfelt, (1987); Mittal
et al., (2008) bahwa: Apabila nasabah menyampaikan keluhan, respon yang baik dari pihak
bank akan dapat membuat nasabah merubah sikapnya dari ketidakpuasan menjadi kepuasan.
Ketika seorang nasabah menyampaikan keluhannya maka nasabah memberi kesempatan pada
pihak bank untuk memperbaikinya, dan yang menarik apabila pihak bank bisa menangani
keluhan tersebut dengan baik maka, hal tersebut akan mampu untuk meningkatkan kepuasan
dari nasabah tersebut.

Implikasi Penanganan Keluhan Nasabah (Customer Complain), Kualitas Layanan (Bank
Service Quality) dan Pemulihan Nasabah (Customer Recovery System) Nasabah BPRS
Bandar Lampung
1. Skema Penanganan Keluhan Nasabah BPRS Bandar Lampung
Berikut merupakan skema penangan komplain nasabah BPRS Bandar Lampung

Skema Penyelesaian Komplain Nasabah Pada BPRS Bandar Lampung

M Komplain Nasabah N

A 4

Staf BPRS Bandar Lampung

\ 4

Manajer Operasional dan Manajer Pemasaran

l

Direktur BPRS I$andar Lampung

l
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Kebijakan dan Standar Operasional Baru

l

Customer Recovery System

Komplain Nasabah
Terdapat dua complain pada produk BPRS Bandar Lampung:
1) Nisbah deposito yang naik turun
2) Nasabah tidak diterima (Approval) pada pembiayaan BPRS Bandar Lampung
Staf BPRS Bandar Lampung
Staf BPRS Bandar Lampung menerima dan meminta maaf atas laporan langsung dari
nasabah yang terkait, kemudian mengidentifikasi dan mencatat keluhan pada nasabah
tersebut. Kemudian mendiskusikan kepada Manajer Operasional dan Manajer
Pemasaran pada BPRS Bandar Lampung.
Manajer Operasional dan Manajer Pemasaran
Pihak Manajer Operasional dan Manajer Pemasaran BPRS Bandar Lampung
mendapatkan laporan dari staf yang ada, atau bisa langsung dari nasabah tersebut,
kemudian segera melakukan terobosan dan tawaran kepada nasabah hal yang bisa
dilakukan dalam jangka pendek. Kemudian, menawarkan kebijakan kepada pimpinan
BPRS Bandar Lampung.
Direktur BPRS Bandar Lampung
Pihak pimpinan/ direksi mendapat tawaran kebijakan dan laporan dari Manajer
Operasional dan Manajer Pemasaran yang kemudian dirapatkan bersama dengan
berbagai pertimbangan yang ada pada Standar Operasional yang ada pada BPRS Bandar
Lampung yang telah berjalan. Jika diperlukan melahirkan Standar Operasional Prosedur
(SOP) yang baru, maka akan segera di release/ terbitkan.
Kebijakan dan Standar Operasional Baru
Kebijakan dan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang baru, kemudian diberitahukan
kepada nasabah sebagai bentuk customer recovery system (pemulihan keluhan nasabah)
agar dapat tersosialisasi dengan segera.
Custumer Recovery System
Dalam bentuk Customer Recovery System, pihak BPRS Bandar Lampung mencoba
untuk menawarkan beberapa hal: meminta maaf pada pihak terkait, kemudian
menjelaskan kejadian tersebut mengapa bisa terjadi, serta melakukan kualitas layanan
yang baik dengan memberikan saran dan tujuan nasabah pada Bank lain yang
ditawarkan dengan tetap bisa mendapatkan produk yang diinginkan.

BPRS Bandar Lampung memiliki orientasi pada nasabah (customer-oriented) dengan

menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para pelanggannya guna
menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Penanganan komplain nasabah
pada bank menjadi salah satu kunci utama suatu bank dapat terus tumbuh dan berkembang,
karena apabila nasabah merasa tidak mendapatkan layanan yang baik saat menyampaikan
keluhan maka nasabah akan mudah berpindah ke bank lain yang dianggap bisa memberikan
layanan terhadap komplain dengan baik.

12
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Penanganan komplain harus berbasis kepuasan pelanggan sebagai tujuan dari aktivitas
bisnis. Selanjutnya dikatakan bahwa sebelum perusahaan mencapai tujuan tersebut maka
langkah terbaik adalah mengkaji kembali apa yang membuat pelanggan puas. Poin penting dari
hasil ini adalah penelitian menggambarkan yang mempengaruhi sinergi yang positif antara
mutu layanan, penanganan komplain dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini memberikan
pijakan penting bahwa implementasi dan hasil kepuasan ditentukan dari implementasi dan hasil
penanganan complain.

5. KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

KESIMPULAN

1. BPRS Bandar Lampung telah melaksanakan penangangan complain dengan beberapa hal:
Pertama, nasabah yang tidak setujui (approval) pembiayaan karena terjadinya perubahan
manajemen. Kedua, nasabah yang merasakan terjadinya perubahan nisbah bagi hasil pada
deposito syariah pada BPRS. Hal yang dilakukan oleh pihak BPRS Bandar Lampung
adalah dengan meminta maaf pada pihak terkait, kemudian menjelaskan kejadian tersebut
mengapa bisa terjadi, serta melakukan kualitas layanan yang baik dengan memberikan
saran dan tujuan nasabah pada Bank lain yang ditawarkan dengan tetap bisa mendapatkan
produk yang diinginkan.

2. Implikasi yang diperoleh oleh BPRS Bandar Lampung: nasabah yang pada mula nya
kecewa, menjadi lebih menerima keadaan perubahan manajemen pada BPRS Bandar
Lampung. Dengan demikian, pemulihan nasabah yang kecewa dapat teratasi dengan baik.
Sehingga, harapannya dapat meningkatkan loyalitas dan kepuasan nasabah secara terus
menerus (sustainable)

REKOMENDASI

1. BPRS Bandar Lampung perlu memperhatikan akan pentingnya kualitas layanan serta
penanganan komplain. Semakin baik kualitas layanan dan penanganan komplain, maka
konsumen dengan sendirinya akan merasa puas dengan kinerja bank tersebut. Untuk
membuat kualitas layanan dan penanganan komplain menjadi semakin baik bisa dilakukan
dengan memberikan pelayanan training tambahan bagi karyawan agar karyawan dapat
berkinerja dengan lebih baik seperti pelayanan yang tepat dan cepat, efektif dan efisien
sehingga nasabah mendapatkan kepuasan yg maksimal dan menjadi loyal terhadap
perusahaan.

2. Peneliti selanjutnya, bisa memperdalam dan memperluas variabel penelitian dalam ranah
Customer Recovery system, E-SERVQUAL, dan Loyalitas Nasabah Bank Syariah. Serta,
diperlukan perluasan dalam objek penelitian. Peneliti selanjutnya dapat memperdalam
dengan menggunakan penelitian kuantitatif, atau dengan penelitian campuran mix method.
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