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ABSTRAK

Penerapan Etika Customer Service Dalam Memberikan Pelayanan Kepada
Nasabah Bank Muamalat Kota Manna Kabupaten Bengkulu Selatan
Oleh Tiara Purnama Sari, NIM 1611140193

Tujuan Penelitian ini adalah 1) Untuk mengetahui penerapan etika
customer service dalam memberikan pelayanan kepada nasabah bank Muamalat
Kota Manna. 2) Untuk mengetahui kendala penerapan etika customer service
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah bank Muamalat Kota Manna.
Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif.
Teknik pengumpulan data diperoleh dari observasi, wawancara, dokumentasi.
Berdasarkan hasil penelitian 1) Customer service sudah memiliki kemampuan dan
pengetahuan tertentu karena tugas customer service selalu berhubungan dengan
nasabah. Customer Service Officer harus dididik khusus mengenai kemampuan
dan pengetahuan untuk menghadapi nasabah maupun kemampuan dalam bekerja.
2) Adapun kendala yang dialami customer service dalam melayani nasabah adalah
sistem yang eror (offline). Pada saat proses transaksi berlangsung terkadang
komputer tiba-tiba macet yang disebabkan oleh erornya sistem. Hal ini akan
berdampak buruk pada kinerja seorang customer service karena tidak dapat
melakukan transaksi nasabah yang mengakibatkan banyaknya antrian nasabah dan
akan berdampak buruk bagi citra bank, nasabah yang tidak mau antri dan ingin
didahulukan.

Kata Kunci : Penerapan Etika, Customer Service, Pelayanan



ABSTRACT

Application of Customer Service Ethics in Providing Services to Customers of
Bank Muamalat, Manna City, South Bengkulu Regency
By Tiara Purnama Sari, NIM 1611140193

The objectives of this study are 1) To determine the application of customer
service ethics in providing services to customers of Bank Muamalat, Manna City.
2) To find out the obstacles in implementing customer service ethics in providing
services to customers of Bank Muamalat, Manna City. This research is a
descriptive research with a qualitative approach. Data collection techniques
obtained from observation, interviews, documentation. Based on the results of
research 1) Customer service already has certain abilities and knowledge because
customer service duties are always in touch with customers. Customer Service
Officers must be specially educated about the ability and knowledge to deal with
customers and the ability to work. 2) The obstacle experienced by customer
service in serving customers is an error system (offline). During the transaction
process, sometimes the computer crashes due to a system error. This will have a
bad impact on the performance of a customer service because they cannot make
customer transactions which results in many customer queues and will have a bad
impact on the image of the bank, customers who do not want to queue and want to
be prioritized.

Keywords: Application of Ethics, Customer Service, Service
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perbankan merupakan salah satu sektor ekonomi yang sangat
penting peranannya dalam perkembangan ekonomi Indonesia. Bank memiliki
fungsi utama sebagai penghimpun dan penyalur dana masyarakat, yang
bertujuan untuk menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam
meningkatkan ~ pemerataan pembangunan dan hasil-hasilnya, serta
pertumbuhan perekonomian stabilitas nasional kearah peningkatan taraf hidup
rakyat banyak. Banyaknya pertumbuhan bank-bank di Indonesia mejadikan
adanya persaingan yang ketat dalam mendapatkan nasabah. *

Menurut Kasmir:

Tujuan bank untuk mendapat nasabah membuat bank harus memiliki
strategi-strategi  seperti memberikan tingkat bunga yang kecil, atau
memberikan pelayanan yang prima dalam melayani nasabah. Salah satunya
adalah meningkatkan pelayanan dari segi melayani nasabah melalui Customer
Service. Pelayanan yang baik dan bermutu merupakan kunci sukses dalam
membangun keberhasilan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan
sebelumnya. Customer Service bagi suatu bank merupakan posisi yang
penting dalam mendapatkan kepercayaan dari nasabah. Secara umum
pengertian Customer Service adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau
ditunjukan untuk memberikan kepuasan nasabah melalui pelayanan yang
diberikan seseorang.’

Menurut Mudrajad dan Suhardjono:
Tugas Customer Service tidaklah ringan karena melayani nasabah
bukanlah pekerjaan yang mudah, karena Customer Service pada bank dalam

melayani para nasabah selalu berusaha menarik dengan cara meyakinkan para
calon nasabah agar menjadi nasabah bank yang bersangkutan dengan berbagai

! Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah: Dari Teori Ke Praktik, (Jakarta: Gema
Insani, 2001), h. 43

2 Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, (Jakarta: PT. Rajagrapindo Persada,
2008), h. 21



cara. Selain itu, Customer Service juga harus dapat menjaga nasabah lama
agar tetap menjadi nasabah bank. Perkembangan dunia perbankan yang
dituntut harus cepat dan tanggap dalam menjalankan fungsi dan tanggung
jawab dalam melayani masyarakat. Bank perlu membangun citra baik bagi
perusahaan, baik melalui kualitas produk maupun pelayanan yang didukung
dengan etika kerja. Penerapan etika kerja di suatu perusahaan sangat
diperlukan. Penerapan etika kerja adalah untuk memperoleh kepercayaan
terhadap produk dan jasa yang di tawarkan kepada konsumen. Setiap
Customer Service perlu memiliki etika kerja yang tinggi, seperti melayani
nasabah dengan pelayanan yang baik. PT Bank Muamalat Cabang Manna
dimana bank ini selalu mengutamakan perkembangan dan pembangunan
daerah Bengkulu Selatan. Keberadaanya di masyarakat khususnya di
Bengkulu Selatan sebagai salah satu bank yang menyajikan berbagai fasilitas
perbankan dengan kemudahan tersendiri sebagai sebuah komitmen terhadap
nasabahnya.

Menurut Ismail:

Adapun standar etika dalam perbankan ada 8 yaitu: 1. Prinsip kepatuhan,
pada prinsipnya semua orang dimanapun mempunyai peraturan yang harus
mereka patuhi 2. Prinsip Kerahasiaan, para bankir dituntut agar dapat menjaga
kerahasiaan terutama dengan nasabah serta kerahasiaan kejabatannya. 3.
Prinsip Kebenaran Pencatatan, setiap petugas bank wajib memelihara arsip
atau dokumen dan mencatat semua transaksi dengan benar serta menjaga
kerahasiaannya. 4. Prinsip kesehatan bersaing, persaingan ini dapat bersifat
intern yaitu, antar bagian dalam bank itu sendiri dan bersifat ekstern yaitu
persaingan antar sesama bank. 5. Prinsip kejujuran wewenang, kepercayaan
dan wewenang yang telah diberikan oleh para pihak terkait dalam hal ini
pemerintah, nasabah, pemilik, masyarakat dam karyawan hendaknya tetap
dinomorsatukan dan tidak disalahgunakan untuk kepentingan di luar etika
yang telah disepakati bersama. 6. Prinsip Keterbatasan Keterangan, meskipun
petugas bank dan bankir diminta untuk bersikap informative terhadap pihak
luar, namun sifatnya terbatas. 7. Prinsip Kehormatan Profesi, setiap petugas
bank ataupun bankir diharuskan taat manjaga kehormatan profesi 8. Prinsip
pertanggungjawaban sosial, pertanggungjawaban ini lebih di arahkan pada
pemerintah, nasabah, pemilik ataupun masyarakat dalam hal melaksanakan
operasional perbankan.”

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan peneliti di Bank
Muamalat Cabang Manna dan wawancara kepada nasabah Bank Muamalat

Kota Manna yaitu Ibu Lini, ia mengatakan “saya kecewa dengan pelayanan di

® Mudrajad Kuncoro dan Suhardjono, Manajemen Perbankan: Teori dan Aplikasi,
(Yogyakarta: BPFE, 2002), h. 41
* Ismail, Perbankan Syariah. (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2015), h. 143



Bank Muamalat Kota Manna”.> Hal ini dapat dilihat dari konsumen yang
kecewa dikarenakan hal-hal yang membuat mereka merasa kurang nyaman
berada di bank tersebut, Customer Service di Bank Muamalat Kota Manna
terlalu acuh kepada nasabah dan tidak perduli dengan apa yang dilakukan
oleh nasabah dalam menghadapi oleh nasabah. Customer service di Bank
Muamalat Cabang Manna lambat memberikan respon kepada nasabah apalagi
disaat bank sedang ramai. Hal-hal tersebut diantaranya, petugas bank yang
bersikap acuh kepada nasabah, seperti yang banyak dikeluhkan oleh nasabah
yaitu dia sudah lama menunggu antrian akan tetapi malah yang lain yang
didahulukan sehingga membuat nasabah menjadi kecewa dengan pelayanan
yang dilakukan customer service. Bank Muamalat Cabang Manna merupakan
salah satu perusahaan yang bergerak di bidang perbankan syariah yang tentu
saja memiliki karyawan di posisi Customer Service untuk memberikan
pelayanan bagi nasabah. Padahal di brosur Bank Muamalat Cabang Manna
menarik calon nasabah dengan berbagai pendekatan seperti memberikan
kualitas yang baik dari segi produk, serta membantu nasabah dalam
menyelesaikan masalah dengan cepat dan tanggap.

Dari uraian permasalahan di atas, penulis mencoba suatu penelitian
dengan judul “Penerapan Etika Customer Service dalam Memberikan

Pelayanan Kepada Nasabah Bank Muamalat Kota Manna”

® Lini, Nasabah Bank Muamalat, Wawancara pada Tanggal 9 November 2019



B. Rumusan Masalah
Berdasar latar belakang yang dikemukakan. Maka penulis
merumuskan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana penerapan etika customer service dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah bank Muamalat Kota Manna?
2. Apa saja kendala penerapan etika customer service dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah bank Muamalat Kota Manna?
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai dari penelitian ini
adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui penerapan etika customer service dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah bank Muamalat Kota Manna.
3. Untuk mengetahui kendala penerapan etika customer service dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah bank Muamalat Kota Manna.
D.Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat atau
kegunaan. Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah:
1. Manfaat Teoritis
Dapat menambah pengetahuan di bidang keilmuan maupun
pengembangan ilmiah dari penulis maupun pembaca tentang penerapan
etika customer service dalam memberikan pelayanan kepada nasabah bank

Muamalat Kota Manna.



2. Manfaat Praktis
a. Bagi Bank Muamalat Manna

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu masukan
atau sumbangan pemikiran bagi Bank Muamalat Manna untuk
menentukan langkah-langkah selanjutnya dalam menghadapi masalah
penerapan etika customer service dalam memberikan pelayanan kepada

nasabah bank Muamalat Kota Manna.

b. Bagi Nasabah Bank Muamalat Manna
Penulis mengharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan
dan ilmu pengetahuan bagi nasabah dan calon nasabah terkait dengan
manajemen sumber daya manusia khususnya mengenai penerapan etika
customer service dalam memberikan pelayanan kepada nasabah bank

Muamalat Kota Manna.
E. Penelitian Terdahulu

1. Ratna Kartika Rini Zaen, (2019) “Penerapan Standar Operasional
Prosedur Bagi Customer Service Pada Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Pembantu Blitar.” Penelitian ini dilatarbelakangi karena adanya
persaingan antar lembaga keuangan, khusunya antar Bank saat ini, maka
Bank Muamalat KCP Blitar menggunakan strategi pelayanan pada
nasabah untuk menjadikan para nasabah berminat menggunakan jasa
lembaga keuangan pada Bank Muamalat KCP Blitar. Hal ini dibuat dalam
rangka memberikan pelayanan yang baik pada setiap nasabah, dalam hal

ini pelayanan kepada nasabah dibedakan menjadi dua yaitu penerapan



pelayanan pada nasabah baru dan nasabah existing Fokus penelitian dalam
skripsi ini adalah (1) pelayanan apa saja yang digunakan oleh Bank
Muamalat KCP Blitar? (2) Bagaimana pelayanan prima (Service
Exellence) yang diterapkan pada Bank Muamalat KCP Blitar? (3)
Bagaimana penerapan pelayanan prima (Service Exellence) pada nasabah
baru dan nasabah exsisting di Bank Muamalat KCP Blitar? Penelitian ini
menggunakan metode penelitian kualitatif dengan jenis penelitian studi
kasus. Sumber data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder.
Metode pengumpulan data adalah melalui observasi, wawancara
mendalam, serta dokumentasi. Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan di Bank Muamalat KCP Blitar pelayanan yang digunakan oleh
Bank Muamalat KCP Blitar kurang lebih sama dengan standart pelayanan
perbankan pada umumnya yaitu pemenuhan, jaminan, kehandalan,
tangibility, empaty, dan ketanggapan. Pelayanan prima/service excellence
yang digunakan oleh Bank Muamalat KCP Blitar yaitu menggunakan
pelayanan sesuai dengan standart pelayanan atau SOP yang telah baku
yang diterbitkan oleh Bank Muamalat Indonesia pusat yang mana selalu
dilakukan upgrade agar SOP yang digunakan selalu relevan dimana SOP
ini menekankan pelayanan prima pada dua hal yaitu penampilan dan sikap
.Penerapan pelayanan prima/service excellence pada nasabah baru dan
nasabah existing di Bank Muamalat KCP Blitar, jika sesuai dengan SOP
yang berlaku, tidak ada perbedaan pelayanan pada kedua jenis nasabah

tersebut, namun pada praktiknya, pelayanan pada nasabah baru dan



nasabah existing berbeda khusunya pada nasabah dengan pangkat tertentu
dan jumlah saldo tertentu.’ Persamaan penelitian terdahulu dengan
penelitian yang dilakukan adalah sama-sama membahas tentang Customer
Service di Bank Muamalat. Perbedaan penelitian terdahulu dengan
penelitian terdahulu adalah objek, waktu dan lokasi pada penelitian.

2. Feby Norma Romadhona, (2018) “Pengaruh Etika Pelayanan Dan Citra
Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah Di Koperasi Simpan Pinjam
Pembiayaan Syariah Baitul Maal Wat Tanwil Harapan Umat
Tulungagung”. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh seiring dengan
perkembangan zaman di era globalisasi saat ini, tentunya terdapat
persaingan yang Kketat antar lembaga keuangan satu dengan
lainnya.tentunya hal tersebut mendorong KSPPS BMT Harapan Umat
untuk terus memberikan pelayanan yang baik, agar dapat memuaskan
nasabahnya dan mendapat citra yang baik, sehingga menjadikan nasabah-
nasabahnya tetap loyal. Rumusan masalah dalam penulisan skripsi ini
adalah (1) Apakah etika pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah di KSPPS BMT Harapan Umat Tulungagung? (2) Apakah citra
perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di KSPPS BMT
Harapan Umat Tulungagung? (3) Apakah etika pelayanan dan citra
perusahaan secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

di KSPPS BMT Harapan Umat Tulungagung? Metode yang digunakan

® Ratna Kartika Rini Zaen, “Penerapan Standar Operasional Prosedur Bagi Customer
Service Pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Blitar.” Skripsi, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam, Jurusan Perbankan Syariah, Institut Agama Islam Negeri Tulungagung,
2019.



dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif dan jenis penelitian
yang digunakan adalah penelitian asosiatif. Sampel yang di ambil yaitu
nasabah KSPPS BMT Harapan Umat sebanyak 98 nasabah. Metode
pengumpulan data yaitu menggunakan metode angket, observasi dan
dokumentasi. Sedangkan teknik analisis data menggunakan alat bantu
SPSS 16.0 menggunakan uji regresi linier berganda dengan tahap sebagai
berikut: 1) uji validitas dan reliabilitas, 2) uji normalitas data, 3) uji
asumsi klasik, 4) uji regresi linier berganda, dan 5) uji hipotesis. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa variabel etika pelayanan dan citra
perusahaan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah di KSPPS BMT Harapan Umat Tulungagung.Dari hasil
uji F, menunjukkan bahwa secara bersama-sama variabel etika pelayanan
dan citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di
KSPPS BMT Harapan Umat Tulungagung.” Persamaan penelitian
terdahulu dengan penelitian yang dilakukan adalah sama-sama membahas
dengan etika pelayanan dan perbedaaan penelitian terdahulu dengan
penelitian yang dilakukan adalah penelitian terdahulu membahas tentang
citra perusahaan, penelitian terdahulu juga membahas tentang koperasi
simpan pinjam pembiayaan syariah baitul maal wat tanwil harapan umat

tulungagung.

" Feby Norma Romadhona, “Pengaruh Etika Pelayanan Dan Citra Perusahaan
Terhadap Loyalitas Nasabah Di Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Baitul Maal Wat
Tanwil Harapan Umat Tulungagung”, Skripsi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Jurusan
Perbankan Syariah, Institut Agama Islam Negeri Tulungagung, 2018.



3.

Ina Ayu Habibah, (2017) “Penerapan Service Excellent Pada Bank
Syariah Mandiri Cabang Pembantu Temanggung Ditinjau Dari
Kepuasan Nasabah”. Setiap perusahaan yang bergerak di bidang jasa,
tentu saja mereka tidak dapat lepas dari sikap melayani pelanggan
mereka. Perusahaan harus dapat memberikan layanan yang sangat baik
kepada pelanggan mereka sehingga mereka tidak lari dan pindah ke
perusahaan lain. Arti layanan utama adalah layanan maksimal atau
layanan terbaik, dan itu adalah faktor keberhasilan dalam suatu
perusahaan. Dalam dunia perbankan, petugas frontliner dituntut untuk
dapat memberikan layanan prima dan harus mampu memberikan
kepuasan kepada pelanggan mereka. Meskipun petugas frontliner telah
memaksimalkan layanan, masih ada pelanggan yang kurang puas
terhadap fasilitas yang tidak memadai. Oleh karena itu, setiap perbankan
harus memiliki cara untuk mengatasi apa ketidakpuasan pelanggan.
Penelitian ini adalah penelitian yang menggunakan metode kualitatif
dengan analisis deskriptif. Sedangkan objek penelitian ini adalah aplikasi
layanan prima. Di sini peneliti melakukan penelitian langsung ke
lapangan untuk melakukan observasi, wawancara dan dokumentasi data
sehingga peneliti perlu mengetahui bagaimana penerapan layanan prima
di Bank Syariah Mandiri Cabang Temanggung. Hasil dari penelitian ini
adalah bahwa penerapan service excellent di Bank Syariah Mandiri
Cabang Temanggung dengan teori pada prinsipnya sama, tetapi juga

tidak terhindar dari kesalahan dalam sistem, hal ini terbukti dalam
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dimensi SERVQUAL, vyaitu (1 ) Dimensi tangibles (bukti fisik) 48,48%
tidak puas dan 51,52% puas. (2) Dimensi reliabilitas (reliabilitas) 3,03%
merasa tidak puas dan 96,97% merasa puas. (3) Dimensi responsif
(responsif) semuanya merasa puas. (4) Dimensi Assurance 3,03% tidak
puas dan 96,97% puas. (5) Dimensi empati (empati) 3,03% merasa tidak
puas dan 96,97% merasa puas.? Persamaan penelitian terdahulu dengan
penelitian yang dilakukan adalah sama-sama membahas tentang nasabah
dan membahas di bank syariah. Perbedaan penelitian terdahulu dengan
penelitian yang dilakukan adalah perbedaan lokasi, waktu dan objek
dalam penelitian serta penelitian terdahulu membahas tentang service
excellent dan kepuasan nasabah.

4. Yuniarta H. Hutabalian dengan judul “Peran Customer Service Dalam
Meningkatkan Mutu Pelayanan Di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Tbk Unit Politeknik”. Penelitian ini didasarkan pada pemikiran bahwa
dalam persaingan bank yang diprioritaskan adalah kepuasan nasabah.
Oleh karena itu meningkatkan mutu pelayanan. PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk merupakan salah satu cara bank agar tetap dapat
bersaing dipangsa pasar perbankan. Bank BRI membuat unit pelayanan
informasi dan sarana komunikasi pemasaran yaitu Customer Service.
Customer Service berperan dalam mengkomunikasikan pemasaran bank
dan sumber informasi nasabah. Penelitian ini menggunakan teori

Hubungan Manusia dan Metode Deskriptif Kuantitatif, dan kuisioner

® Ina Ayu Habibah, “Penerapan Service Excellent Pada Bank Syariah Mandiri Cabang
Pembantu Temanggung Ditinjau Dari Kepuasan Nasabah ”.Skripsi IAIN Purwokerto, 2017.
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yang diberikan kepada 65 responden yang mana setiap responden
menjawab setiap pertanyaan. Hasil penelitian ini adalah Customer
Service berperan penting dalam meningkatkan mutu pelayanan bank
BRI. Saran vyang diberikan untuk menjaga mutu pelayanan
sebaiknya. Customer service menggunakan 5 dimensi pelayanan dan 8
suplemen pelayanan.® persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian
yang dilakukan adalah tentang Customer Service. Perbedaan penelitian
terdahulu dengan penelitian adalah waktu, lokasi, objek penelitian.

5. Sergio Roman, dengan judul “The Impact of Ethical Sales Behaviour on
Customer Satisfaction, Trust and Loyalty to the Company: An Empirical
Study in the Financial Services Industry”. Kebutuhan untuk berfokus pada
pelanggan ke lingkungan pemasaran yang sangat berubah tidak pernah
lebih penting bagi lembaga jasa keuangan. Namun, dalam keadaan saat
ini, di mana pelanggan menjadi lebih menuntut dan semakin mobile
antara penyedia keuangan yang bersaing, menjadi berorientasi pelanggan
tidak cukup. Perusahaan jasa keuangan, dan lebih khusus lagi, karyawan
penghubung mereka (mis. Tenaga penjualan) harus dianggap etis oleh
pelanggan mereka. Penelitian ini merupakan langkah awal dalam
menganalisis peran perilaku penjualan etis, seperti yang dirasakan oleh
pelanggan bank, dalam mengembangkan dan memelihara hubungan

dengan pelanggan. Temuan ini mengungkapkan bahwa perilaku etis

° Yuniarta H. Hutabalian dengan judul “Peran Customer Service Dalam Meningkatkan
Mutu Pelayanan Di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Politeknik”, e-journal “Acta
Diurna” Volume IV. No.3. Tahun 2015


https://www.researchgate.net/profile/Sergio_Roman3
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wiraniaga mengarah pada kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan
yang lebih tinggi kepada bank yang diwakili wiraniaga. Implikasi
manajerial dan penelitian juga dibahas.’® Persamaan penelitian terdahulu
dengan penelitian yang dilakukan adalah sama-sama membahas tentang
pelanggan dan perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian yang

dilakukan adalah lokasi, objek penelitian dan waktu dalam penelitian.

F. Sistematika Penulisan

Bab pertama menguraikan pendahuluan yang menjadi pondasi dari
setiap karya ilmiah yang terisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan
penelitian, kegunaan penelitian, penelitian terdahulu dan sisitematika
penulisan skripsi. Latar belakang masalah dapat memberikan, informasi
relevan untuk membantu menemukan pokok masalah dimulai dari hal yang
umum kepada yang khusus. Pokok masalah memeberikan pernyataan tentang
suatu keadaan yang memerlukan pemecahan dan jawaban akibat dari ketidak
sesuaian anatara teori dan praktek. Rumusan masalah merupakan suatu
pernyataan yang dirumuskan secara formal atau pernyataan yang diharapkan
akan ditemukan jawaban melalui penelitian yang dilakukan dan juga
bermanfaat untuk memepermudah dalam melaksanakan penelitian karena
rumusan masalah sebagai pendorong atau penyebab suatu kegiatan penelitian
dilakukan. Tujuan dari penelitian yang berisi penjelasan secara spesifik
tentang hal-hal yang ingin dicapai melalui penelitian lebih permasalahan-

permasalahan penelitian terdahulu guna mendapatkan hasil

10 Sergio Romén, dengan judul “The Impact of Ethical Sales Behaviour on Customer
Satisfaction, Trust and Loyalty to the Company: An Empirical Study in the Financial Services
Industry”, Journal of Marketing Management 19(9-10):915-939 - November 2003
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penelitian baru yang baik dan bermanfaat. Sistematika penulisan skripsi
memaparkan setiap bab atau komponen-komponen dalam skripsi secara
runtun dan singkat.

Bab kedua berisi kajian teori, kerangka berfikir dan hipotesis penelitian.
Kajian teori menguraikan teori yang berhubungan dengan objek penelitian
melalui teori-teori yang mendukng serta relevan dari buku atau literatur yang
berkaitan dengan masalah yang akan diteliti juga sebagai sumber informasi
dan referensi, kemudian dikemukakan kerangka berfikir yang merupakan
langkah-langkah dalam melakukan penelitian dan memeperhatikan masalah
dalam penelitian dan kemudian dikemukakan hipotesis yang memberikan
arah bagi peneliti yang dilaksanakan mencegah peneliti melakukan
penelitian coba-coba, memebantu peneliti ntuk menghindari berbagai
variabel penganggu dan menjadi dugaan awal hasil penelitian.

Bab ketiga metode penelitian yang merupakan pemecahan atas masalah
yang diteliti agar lebih terarah. Metode penelitian pada dasarnya merupakan
cara ilmiah untuk mendapatkan informasi tujuan kegunaan. Metode
penelitian terdiri dai jenis penelitian, sumber data, populasi dan sample,
teknik pengumpulan data dan teknik analisis data.

Bab keempat berisi gambaran pembahasan hasil penelitian. Gambaran
umum merupakan pengajian informasi data hasil penelitian yang sudah
diolah yang disajikan dalam bentuk kabel dan grafik. Penyajian data ini
disertai dengan penjelasan secara deskriptif, sehingga dapat menjelaskan

sajian tabel atau grafik tersebut.
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Bab kelima berisi kesimpulan dan saran. Kesimpulan merupakan
penyajian secara singkat apa yang diperoleh dari pembahasan serta
menjawab hipotesis awal dan saran merupakan anjuran yang diberikan
penulis kepada pihak yang berkepentingan terhadap hasil penelitian dan
berperan bagi penulis selanjutnya.

G. Metode Penelitian
1. Jenis dan Pendekatan Penelitian

Jenis yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis deskriptif.
Jenis deskriptif adalah jenis yang dilakukan untuk menggambarkan dan
menginterpretasi objek sesuai dengan apa adanya''. Dalam penelitian ini
jenis deskriptif digunakan untuk memperoleh deskripsi penerapan etika
customer service dalam memberikan pelayanan kepada nasabah bank
Muamalat Kota Manna Kabupaten Bengkulu Selatan.

Penelitian ini merupakan pendekatan kualitatif, yaitu suatu
prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata,
gambar, dan bukan angka-angka, dari orang-orang atau perilaku yang
dapat diamati. Data tersebut berasal dari naskah wawancara, catatan
lapangan, dokumen pribadi, catatan atau memo, dan dokumen resmi
lainnya.

2. Waktu dan Lokasi Penelitian
Waktu penelitian terhitung dari seminar proposal tanggal 13

Februari 2020 sampai dengan November 2020. Tempat penelitian ini

Sukardi, Metodologi Penelitian. (Jakarta: Bumi Aksara, 2009), h.78
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dilakukan pada Bank Muamalat Kota Manna karena terdapat
permasalahan yang diketahui ketika observasi awal yang dilakukan oleh
peneliti pada Bank Muamalat Manna.
3. Informan Penelitian
Informan penelitian adalah orang yang memberikan informasi
yang diperlukan oleh peneliti pada saat peneliti melakukan penelitian.*?
Informan penelitian diambil secara purposive sampling dengan sasaran
yaitu 1 orang customer service dan 3 orang nasabah Bank Muamalat
Kota Manna, jadi total sampel dalam penelitian ini berjumlah 4 orang.
4. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data
a. Sumber Data
Adapun data-data yang akan peneliti kumpulkan peneliti
yaitu terbagi atas 2 (dua) sumber, yaitu:
1) Data Primer
Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari
karyawan bank Muamalat Kota Manna. Sehingga data primer
adalah data yang diperoleh dari hasil observasi lapangan oleh
peneliti, wawancara kepada 4 orang informan terdiri dari 1
orang customer service dan 3 orang nasabah.
2) Data Sekunder
Data sekunder vyaitu data yang mendukung atas

permasalahan yang akan dibahas, yang diperoleh dari bank

12 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kualitatif), (Bandung: Alfabeta,
2009), h. 231
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Muamalat Kota Manna seperti profil tentang bank, data
informan.
b. Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang dibutuhkan, penulis
mengumpulkan data dengan memperoleh dua sumber data. Teknik
dilakukan dengan:*®
1) Observasi
2) Pada hal ini peneliti akan mengadakan penelitian dengan cara
mengumpulkan data secara langsung, melalui pengamatan di lapangan
terhadap aktivitas yang akan di lakukan untuk mendapat kan data
tertulis yang di anggap relevan di tempat penelitian yaitu bank Muamalat
Kota Manna.
3) Wawancara
Wawancara adalah suatu bentuk komunikasi secara
respon antara penanya dan narasumber yang bertujuan untuk
mendapatkan informasi. Dalam hal ini peneliti mengadakan
tanya jawab secara langsung karyawan dan nasabah bank
Muamalat Kota Manna.
4) Dokumentasi
Dokumentasi adalah kegiatan untuk merekam dan
menyimpan berbagai data penting yang dihasilkan oleh kegiatan
yang berhubungan peran customer service pada bank Muamalat

Kota Manna. Kegiatan dokumentasi pada penelitian digunakan

3 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan ..., h. 76
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untuk mendapatkan gambar atau foto pada saat melakukan
penelitian.
5. Teknik Analisis Data

Analisa data kualitatif adalah proses mencari dan menyusun
secara sistematis data yang diperoleh dari wawancara, catatan lapangan
dan bahan-bahan lain sehingga mudah dipahami dan tentunya dapat
diinformasikan kepada orang lain. Teknik analisa data yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu model Interaktif.*

Dalam penelitian ini, peneliti mengunakan model analisis
interaksi, di mana komponen reduksi data dan sajian data dilakukan
bersamaan proses pengumpulan data. Tiga tahap dalam menganalisa
data, yaitu:*

a. Reduksi data
Reduksi merupakan proses pemilihan pemusatan perhatian
pada penyederhanaan data “kasa” yang muncul dalam catatan-catatan
tertulis dilapangan. Proses ini berlangsung terus-menerus selama
penelitian, reduksi data merupakan bentuk analisa yang menajamkan,
menggolongkan, mengarahkan, membuang yang tidak perlu dan
mengorganisasikan data. Dalam hal ini, data yang dimaksud ialah data

yang diperoleh berdasarkan hasil wawancara, dokumen-dokumen

YSugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kualitatif), (Bandung: Alfabeta,
2009), h. 334

>Sugiyono. 2013. Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R & D, (Bandung:
Alfabeta, 2013) , h. 247
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organisasi yang masih terkumpul menjadi satu atau disebut juga data
kasar. Dengan reduksi data, maka data yang tidak perlu akan dibuang.
b. Penyajian data
Penyajian data merupakan sekumpulan informasi tersusun
yang memberikan kemungkinan adanya penarikan sekumpulan dan
pengambilan tindakan. Dengan penyajian data, peneliti akan dapat
memahami apa yang sedang terjadi maupun yang sudah terjadi,
dengan demikian data yang sudah diperoleh dilapangan akan diambil
kesimpulan sesuai dengan tujuan dari penelitian ini.
c. Penarikan serta pengujian kesimpulan
Kesimpulan yang akan diambil ditangani secara longgar dan
tetap terbuka, sehingga kesimpulan yang semula belum jelas,
kemudian akan meningkat menjadi lebih rinci dan mengakar dengan
tepat. Kesimpulan ini juga diverfikasikan selama penelitian
berlangsung dengan maksud menguji kebenaran, ketepatan, dan
mencocokannya pada validitasnya. Sehingga penelitian yang sudah
dilakukan, dapat diketahui kebenarannya dengan menggunakan

penarikan dan pengujian kesimpulan.*®

18 Nasir Moh. Metode Penelitian. ( Bandung: Mizan, 2009 ),h. 53
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KAJIAN TEORI
A. Customer Service
1. Pengertian Customer Service

Secara umum, pengertian customer service adalah kegiatan yang
diperuntukkan atau ditujukan kepada seseorang untuk memberikan
kepuasan kepada nasabah melalui pelayanan yang diberikan seseorang.
Artinya setiap customer service harus melayani segala keperluan nasabah
secaramemuaskan. Pelayanan yang diberikan termasuk menerima keluhan
atau masalah yang sedang dihadapi dengan nasabah. Customer service
harus pandai dalam mencari jalan keluar untuk menyelesaikan masalah
yang dihadapi oleh nasabahnya.'’

Customer service mempunyai peran yang sangat penting dalam hal
pelayanan terhadap nasabah. Customer service bank dalam melayani
nasabah harus selalu berusaha menarik dengan cara merayu calon
nasabahnya agar tertarik para produk bank yang ditawarkan. Customer
service merupakan bagian terpenting dari bank, dimana semua transaksi
yang mengenai produk dan pelayanan terhadap kebutuhan nasabah
terkait informasi.

2. Tugas dan Fungsi Customer Service

Seorang customer service tentunya sudah mengetahui tugas pokok

7 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta:PT Raja Grafindo Persada, 2005), h. 179
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yang harus diembannya. Tugas ini harus dilaksanakan sebaik-baiknya

Dalam praktiknya, khususnya di dunia perbankan, tugas sekaligus fungsi

customer service yang sesuai adalah sebagai berikut :

a. Sebagai Resepsionis
Customer service bertugas sebagai resepsionis yaitu sebagai penerima
tamu yang datang ke bank. Tamu yang dimaksud adalah nasabah yang
datang ke bank. Fungsinya dalam hal ini adalah melayani
pertanyaanpertanyaan yang diajukan oleh nasabah dan memberikan
informasi yang diinginkan selengkap mungkin. Ketika menerima
tamu customer service harus bersikap ramah, sopan, dan
menyenangkan.

b. Sebagai Deskman
Sebagai deskman artinya seorang customer service berfungsi sebagai
orang yang melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan nasabah
dan calon nasabah. Pelayanan yang diberikan termasuk memberikan
arahan dan petunjuk cara-cara pengisian aplikasi tersebut hingga
tuntas, serta prosedur yang diinginkan.

c. Sebagai Salesman Maksudnya adalah customer service berfungsi
sebagai orang yang menjual produk perbankan sekaligus sebagi
pelaksana cross selling. Menjual produk artinya menawarkan produk
bank kepada setiap calon nasabah yang datang ke bank.'® Dalam hal

ini customer service harus pandai menyakinkan nasabah agar mau

18 Kasmir, Etika Customer Service,... ,h. 145
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membeli produk yang ditawarkan.

d. Sebagai Customer Relation Officer yaitu berfungsi sebagai orang
yang dapat membina hubungan baik dengan seluruh nasabah,
termasuk merayu atau membujuk agar nasabah tetap bertahan tidak
lari dari bank yang bersangkutan apabila menghadapi masalah. Fungsi
sebagai Customer Relation Officer dapat dilakukan dengan berbagai
cara, misalnya komunikasi melalui telepon atau secara langsung.
Dalam hal ini, tugas seorang customer service harus menjaga image
bank dengan cara membinahubungan baik dengan seluruh nasabah
sehingga nasabah merasa puas dan percaya kepada bank. Yang
terpenting adalah sebagai penghubung anatara bank dengan seluruh
nasabah.

e. Sebagai Komunikator, sebagai komunikator customer service
berfungsi sebagai orang yang menghubungi nasabah dan memberikan
informasi tentang segala sesuatu yang ada hubungannya antara bank
dengan nasabah. Customer Service juga dapat menjadi sebagai
penyambung lidah bank kepada nasabahnya.

B. Etika Customer Service
Etika Dasar Customer Service dalam melayani nasabah adalah
sebagai berikut:*®

a. Mengenal Nasabah

Agar Customer Service dapat memberikan pelayanan prima,

9 Andy Tjiptono, Manajemen Jasa. Edisi Pertama, (Yogyakarta : Andi, 2006), h. 87-88
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yang berbeda-beda membuat penanganannya juga berbeda.
Mengetahui Kemauan Nasabah

Sebagai Customer Service bank harus memahami sebenarnya
apa saja kemauan nasabah. Customer Service harus yakin dan
berprinsip bahwa calon nasabah yang akan loyal, tunjukkan pada
nasabah bahwa bank tersebut adalah bank yang dapat memenuhi
keinginannya sehingga tidak mudah berpaling kepada bank lain.
Menginformasikan Produk-Produk Bank

Menjadi kewajiban bank untuk selalu memperkenalkan produk-
produk miliknya kepada nasabahnya. Setiap bank biasanya gencar
mempromosikan dirinya, apalagi produk terbaru. Promosi dapat
dilakukan dimana saja, baik dimedia massa berupa cetak maupun
elektronik, maupun spanduk atau baliho. Mereka bukannya tidak
percaya, namun mereka ingin merasa lebih yakin. Disinilah peran
Customer Service berkewajiban memberikan penjelasan yang merka

butuhkan.

. Tidak Memaksakan Kehendak

Dalam melayani nasabah Customer Service harus menghindari
kesan memaksakan kehendak. Customer Service bukan pedagang kaki
lima yang suka menarik-narik tangan konsumen atau membujuk
dengan setengah memaksa orang untuk membeli dagangannya.
Customer Service adalah karyawan bank yang memiliki etika tinggi

dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah.
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Melayani Sampai Tuntas

Customer Service harus mempunyai prinsip bahwa kepuasan
nasabah nomor satu. Untuk memuaskan nasabah banyak cara yang
Customer Service lakukan. Tetapi ada beberapa persoalan yang kerap
Customer Service abaikan padahal amat penting. Sehingga seorang
customer service harus melakukan tugasnya yaitu melayani nasabah
sampai tuntas sebelum melayani nasabah yang lain.
Menjamin Rahasia Nasabah

Menjadi kewajiban pihak perbankan yang menjaga kerahasiaan
nasabahnya. Kerahasiaan ini akan menjamin rasa aman nasabah
menyimpan uangnya dan dipergunakan tanpa rasa takut mendapat
ancaman dari orang lain. Bank harus mampu menyakinkan
nasabahnya bahwa uangnya terjamin dan aman dari investasi dari
pihak manapun.
Melayani Dengan Ceria dan Senyum

Apapun yang terjadi Customer Service harus tetap mampu
menampilkan wajah ceria dan tersenyum manis kepada nasabah.
Senyum menghiasi wajah yang ceria akan memberikan dampak positif
bagi nasabah sehingga mereka merasa lebih akrab dan santai dalam
melaksanakan urusannya.
Tidak Berprasangka Negatif

Customer Service selalu berfikir positif karena merupakan

dasar-dasar bagi Customer Service dalam melayani nasabahnya.
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Berfikir positif akan meningkatkan kualitas kemitraaan dengan
nasabah. Nasabah pun akan merasa nyaman karena merasa selalu
dicurigai kehendaknya.
i. Meningkatkan Keluhan Nasabah

Dengan berprinsip berusaha memberikan pelayanan terbaik,
maka Customer service dituntut untuk bisa bersikap sabar menghadapi
keluhan nasabah. Walaupun Customer service telah berusaha
semaksimal mungkin, namun tidak selalu pelayanan yang diberikan
memuaskan mereka. Tidak hanya dengan mendengarkan tetapi juga
setelah itu menjelaskan dengan baik sebab mengapa keluhan tersebut
juga bisa terjadi.

J. Mengucapkan Terima Kasih

Ucapan terima kasih adalah hal yang tak kalah pentingnya.
Customer Service yang merupakan orang pertama dijumpai dan
diminta penjelasan oleh nasabahnya, dengan ucapan terima kasih
kepada nasabah walupun meraka datang tidak untuk menyimpan
uangnya tetapi setidaknya nasabah merasa dihargai. Ucapan terima
kasih yang disampaikan dengan wajah ceria dan senyum manis
merupakan jurus pemikat yang ampuh bagi kita untuk menaklukan
hati nasabah.

C. Pelayanan
Penggunaan istilah pelayanan publik (public service) di Indonesia

dianggap memiliki kesamaan arti dengan istilah pelayanan umum atau
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pelayanan masyarakat. Oleh karenanya ketiga istilah tersebut
dipergunakan secara dapat ditukarkan dan dianggap tidak memiliki
perbedaan mendasar.?

Menurut Moenir, pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan
melalui aktivitas orang lain secara langsung. Pelayanan yang diperlukan
manusia pada dasarnya ada 2 (dua) jenis, yaitu layanan fisik yang sifatnya
pribadi sebagai manusia dan layanan administratif yang diberikan oleh
orang lain selaku anggota organisasi, baik itu organisasi massa atau
negara.?

Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara
(Meneg PAN) Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003, memberikan pengertian
pelayanan publik yaitu segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan.

Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan sebagai aktifitas
seseorang, sekelompok atau organisasi baik langsung maupun tidak
langsung untuk memenuhi kebutuhan. Moenir Mengatakan bahwa
pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang
lain secara langsung. Standar dalam pelyanan adalah ukuran yang telah

ditentukan sebagai suatu pembakuan pelayanan yang baik. Dalam standar

“Jurini, Menetapkan Segmentasi Pasar, (Bagian Proyek Pengembangan Kurikulum
Direktorat Pendidikan Menengah Kejuruan Depdiknas, 2003), h. 53

ZiCrown Dirgantoro, Manajemen Stratejik: Konsep, Kasus, dan Implementasi, (Jakarta:
PT Gramedia, 2004), h. 67
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pelayanan ini juga terdapat baku mutu pelayanan. Adapun mutu
merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan
pihak yang menginginkan.?

Dari defenisi kualitas di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan  publik merupakan suatu kondisi dimana pelayanan
mempertemukan atau memenuhi atau bahkan melebihi dari apa yang menjadi
harapan konsumen dengan sistem kinerja aktual dari penyedia jasa.

Keberhasilan proses pelayanan publik sangat tergantung pada dua
pihak yaitu birokrasi (pelayan) dan masyarakat (yang dilayani). Dengan
demikian untuk melihat kualitas pelayanan publik perlu diperhatikan dan
dikaji dua aspek pokok yakni: Pertama, aspek proses internal organisasi
birokrasi (pelayan); kedua, aspek eksternal organisasi yakni kemanfaatan
yang dirasakan oleh masyarakat pelanggan.®®

Organisasi publik mempunyai ciri public accountability, yaitu setiap
warga negara mempunyai hak untuk mengevaluasi kualitas pelayanan yang
mereka terima. Sangat sulit untuk menilai kualitas suatu pelayanan tanpa
mempertimbangkan peran masyarakat sebagai penerima pelayanan. Evaluasi
yang berasal dari pengguna pelayanan merupakan elemen pertama dalam

analisis kualitas pelayanan publik. Elemen kedua dalam analisis adalah

2M. Nur Rianto, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syari’ah, (Bandung: Alfabeta, 2010), h.
211-212.

2 Sampara Lukman, Manajemen Kualitas Pelayanan, (Jakarta: STIA LAN Press, 2009),
h. 90
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kemudahan suatu pelayanan untuk dikenali baik sebelum, dalam proses, atau

setelah pelayanan itu diberikan.

Lima dimensi kualitas pelayanan publik dapat dikembangkan menjadi

sepuluh dimensi sebagai berikut:*

1

2

. Tangible, terdiri atas fasilitas fisik, peralatan, personil dan komunikasi.

. Reliabel, terdiri dari kemmapuan unit pelayanan dalam mencipatakan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat.

. Responsiveness, kemauan untuk membantu konsumen bertanggungjawab
terhadap mutu layanan yang diberikan.

. Competence, tuntutan yang dimilikinya, pengetahuan dan keterampilan
yang baik oleh aparatur dalam memberikan layanan.

. Courtesy, sikap atau perilaku ramah, bersahabat, tanggap terhadap
keinginan konsumen serta mau melakukan kontak atau hubungan pribadi.

. Credibility, sikap jujur dalam setiap upaya untuk menarik kepercayaan
masyarakat.

. Security, jasa pelayanan yang diberikan harus dijamin bebas dari berbagai
bahaya atau resiko.

. Access, terdapat kemudahan untuk mengadakan kontak dan pendekatan.

. Communication, kemauan pemberi layanan untuk mendengarkan suara,
keinginan atau aspirasi pelanggan, sekaligus kesediaan untuk selalu

menyampaikan informais baru kepada masyarakat.

2 Zainuddin, Hukum Perbankan Syariah..., h. 43
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10. Understanding the customer, melakukan segala usaha untuk mengetahu

kebutuhan pelanggan.?®

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan, ada tujuh dimensi dan

indikator yang harus diperhatikan:

1.

Sel-esteem (harga diri), dengan indikator: pengetahuan prinsip pelayanan,
menempatkan seseorang sesuai dengan keahliannya, menetapkan tugas
pelayanan yang futuris, dan berpedoman pada kesuksesan ‘“hari esok lebih

baik dari hari ini”.

. Exced expectation (memenuhi harapan), dengan indikator penyesuaian

standar pelayanan, pemahaman terhadap keinginan pelanggan, dan
pelayanan sesuai harapan petugas.

Recovery (pembenahan) dengan indikator: menganggap keluhan merupakan
peluang, bukan masalah, mengatasi keluhan pelanggan, mengumpulkan
informasi tentang keinginan pelanggan, uji coba standar pelayanan dan
mendengar keluhan pelanggan.

Vision (pandangan ke depan) dengan indikator: perencanaan ideal di masa
depan, memanfaatkan teknologi semaksimal mungkin, dan memberikan

pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

. Improve (perbaikan), dengan indikator: perbaikan secara terus menerus,

menyesuaikan dengan perubahan, mengikut sertakan bawahan dalam
penyusunan rencana, investasi yang bersifat non material, penciptaan

lingkungan yang kondusif dan penciptaan standar yang respinsif.

2 Malayu Hasibuan, Manajemen, Dasar, Pengertian dan Masalah...., h. 90
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6. Care (perhatian), dengan indikator: menyusun sistem pelayanan yang
memuaskan pelanggan, menjaga kualitas, menerapkan standar pelayanan
yang tepat, dan uji coba standar pelayanan.

7. Empower  (pemberdayaan), dengan indikator: = memberdayakan
karyawan/bawahan belajar dari pengalaman, dan memberikan rangsangan,
pengakuan dan penghargaan.”®

D. Kualitas Pelayanan

Istilah kualitas pelayanan memiliki berbagai definisi yang berbeda,
dan bervariasidari yang konvensional sampai yang lebih strategis.Kualitas
terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan langsung
maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan pelanggan, dengan
demikian memberikan kepuasan atas penggunaan produk itu atau dapat
dikatakan bahwa kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari
kekurangan atau kerusakan.

Definisi kualitas layanan juga berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan konsumen. Menurut Wyckof, kualitas layanan dapat
didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkatan keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.?’
Dari pengertian diatas maka kualitas pelayanan merupakan suatu keharusan
yang harus dimiliki oleh perusahaan baik yang memproduksi barang

maupun jasa pelayanan. Pola konsumsi dan gaya hidup yang menuntut

% Fandy, Tjiptono, Strategi Pemasaran, ..., 2008), h. him
27 Bilson Simamora, Memenangkan Pasar Dengan Pemasaran Efektif dan Profitabel,
(Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2003), h. 180.
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perusahaan untuk mampu memberikan pelayanan yang berkualitas.
Keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas
dapat ditentukan dengan pendekatan service quality yang telah

dikembangkan oleh Parasuraman.

E. Etika Bisnis Islam
1. Pengertian Etika

Etika adalah cabang filsafat yang mecari hakikat nilai-nilai baik
dan buruk yang berkaitan dengan perbuatan dan tindakan seseorang, yang
dilakukan dengan penuh kesadaran Dberdasarkan pertimbangan
pemikirannya.”® Secara umum etika dapat didefinisikan sebagai satu
usaha sistematis, dengan menggunakan akal untuk memaknai individu
atau sosial kita, pengalaman moral, dimana dengan cara itu dapat
menetukan peran yang akan mengatur tindakan manusia dan nilai yang
bermanfaat dalam kehidupan. Kadang kala etika disinonimkan dengan
moralitas sebuah tindakan, yang secara moral dianggap benar, disebut
tindakan yang etis. Kode moralitas disebut dengan kode etik. Etika bisnis
juga didefinisikan sebagai moralitas bisnis. Moralitas sebagai suatu
tindakan normatif dan model yang tercermin dalam tingkah laku kita.
Etika normatif, berusaha menyuplai dan menilai sistem moral yang masuk

akal. Sistem moral tersebut memberi tata aturan yang mengatur perilaku

%8 Aziz Abdul, Etika Bisnis Perspektif Islam,... h. 20
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individu dengan mendefinisikan tindakan-tindakan yang benar dan
salah.?®

Etika berkaitan dengan nilai-nilai, tatacara hidup yang baik, aturan
hidup yang baik, dan segala kebiasaan yang dianut dan diwariskan dari
satu orang ke orang lain atau dari satu generasi ke generasi yang lain.
Menurut kamus Webster “etik” adalah suatu ilmu yang mempelajari
tentang apa yang baik dan yang buruk secara moral. Adapun “etika”
adalah ilmu tentang Etika berkaitan dengan nilai-nilai, tatacara hidup
yang baik, aturan hidup yang baik, dan segala kebiasaan yang dianut dan
diwariskan dari satu orang ke orang lain atau dari satu generasi ke
generasi yang lain. Menurut kamus Webster “etik” adalah suatu ilmu yang
mempelajari tentang apa yang baik dan yang buruk secara moral. Adapun
“etika” adalah ilmu tentang kesusilaan yang menentukan bagaimana
sepatutnya manusia hidup didalam masyarakat yang menyangkut aturan-
aturan dan prinsip-prinsip yang menentukan tingkah laku yang benar yaitu
baik dan buruk, kewajiban dan tanggung jawab.*

2. Definisi Etika Bisnis

Etika bisnis adalah seperangkat nilai tentang baik, buruk, benar dan
salah dalam dunia bisnis berdasarkan pada prinsipprinsip moralitas. Dalam
arti lain etika bisnis berarti seperangkat prinsip dan norma dimana para
pelaku bisnis harus komit dalam bertransaksi, berperilaku dan berelasi

agar tujuan bisnisnya selamat. Selainitu etika bisnis juga dapat diartikan

% Taha Jabir Al-Alwani, Bisnis Islam, (Yogyakarta : AK GROUP, 2005), h. 4
% Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam,... h. 24
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pemikiran tentang moralitas dalam ekonomi dan bisnis yaitu tentang
perbuatan baik, buruk terouji tercela, benar, salah, wajar, pantas, tidak
pantas, dari perilaku seseorang berbisnis atau bekerja.**

3. Definisi Etika Bisnis Islam

Kata ‘“Akhlak” berasal dari bahasa Arab yang sudah di
Indonesiakan yang juga diartikan sebagai perangai dan kesopanan, yang
mencakup dengan watak, kesopanan, tingkah laku atau tabiat. Di samping
istilah akhlak, juga dikenal dengan istilah etika dan moral. Ketiga istilah
itu sama-sama menentukan nilai baik dan buruk sikap dan perbuatan
manusia. Perbedaannya terletak pada standar masing-masing. Bagi akhlak
standartnya adalah Al-quran As-sunnah, bagi etika standartnya adalah
pertimbangan akal dan fikiran, dan bagi moral standartnya adalah adat
kebiasaan yang umum berlaku di lingkungan masyarakat.*?

Secara umum etika dapat didefinisikan sebagai satu usaha
sistematis, dengan menggunakan akal untuk memaknai individu atau
sosial Kita, pengalaman moral, dimana dengan cara itu dapat menetukan
peran yang akan mengatur tindakan manusia dan nilai yang bermanfaat
dalam kehidupan. Kadang kala etika disinonimkan dengan moralitas
sebuah tindakan, yang secara moral dianggap benar, disebut tindakan
yang etis. Kode moralitas disebut dengan kode etik. Etika bisnis juga
didefinisikan sebagai moralitas bisnis. Moralitas sebagai suatu tindakan

normatif dan model yang tercermin dalam tingkah laku Kkita. Etika

%! Halifah, “Analisis Penerapan Etika Bisnis Islam Dalam Komunikasi Pemasaran Pada
Butik Moshaict Surabaya”, Jurnal Kajian Bisnis, h. 20
% Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam, (Bandung : Alfabeta, 2013) h. 24
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normatif, berusaha menyuplai dan menilai sistem moral yang masuk akal.
Sistem moral tersebut memberi tataaturan yang mengatur perilaku
individu dengan mendefinisikan tindakan-tindakan yang benar dan
salah.*

Etika berkaitan dengan nilai-nilai, tatacara hidup yang baik, aturan
hidup yang baik, dan segala kebiasaan yang dianut dan diwariskan dari
satu orang ke orang lain atau dari satu generasi ke generasi yang lain.
Menurut kamus Webster “etik” adalah suatu ilmu yang mempelajari
tentang apa yang baik dan yang buruk secara moral. Adapun “etika”
adalah ilmu tentang kesusilaan yang menentukan bagaimana sepatutnya
manusia hidup didalam masyarakat yang menyangkut aturan-aturan dan
prinsip-prinsip yang menentukan tingkah laku yang benar yaitu baik dan
buruk, kewajiban dan tanggung jawab. Etika berkaitan dengan kebiasaan
hidup yang baik, baik pada diri seseorang maupun pada suatu msyarakat
atau kelompok masyarakat yang diwariskan dari satu orang ke orang yang
lain atau dari satu generasi ke generasi yang lain.>

Etika bisnis Islam merupakan suatu proses dan upaya untuk
mengetahui hal-hal yang benar dan yang salah yang selanjutnya tentu
melanjutkan tentu melakukan hal yang benar berkenaan dengan produk,
pelayanan perusahaan dengan pihak yang berkepentingan dengan tuntutan
perusahaan. Mempelajari kualitas moral kebijaksanaan organisasi, konsep

umum dan standart untuk perilaku moral dalam bisnis, berperilaku penuh

h. 4

% Taha Jabir Al-Alwani, Bisnis Islam, (Yogyakarta: AK GROUP, 2005), h. 4
%Agus Arijanto, Etika Bisnis Bagi Pelaku Bisnis, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2011),
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tanggung jawab dan bermoral. Artinya etika bisnis Islami merupakan
suatu kebiasaan atau budaya moral yang berkaitan dengan kegiatan bisnis
suatu perusahaan.®®

Dari uraian di atas maka dapat disimpulkan bahwa etika bisnis
Islam adalah seperangkat nilai tentang baik, buruk benar, salah dan halal
haram dalam dunia bisnis berdasarkan pada prinsip-prinsip moralitas yang

sesuai dengan syariah.

% Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam,... h. 35
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GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

PT Bank Muamalat Indonesia Tbk (Bank Muamalat Indonesia) memulai
perjalanan bisnisnya sebagai Bank Syariah pertama di Indonesia pada 1
November 1991 atau 24 Rabi’us Tsani 1412 H. Pendirian Bank Muamalat
Indonesia digagas oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI), lkatan Cendekiawan
Muslim Indonesia (ICMI) dan pengusaha muslim yang kemudian mendapat
dukungan dari Pemerintah Republik Indonesia. Sejak resmi beroperasi pada 1 Mei
1992 atau 27 Syawal 1412 H, Bank Muamalat Indonesia terus berinovasi dan
mengeluarkan produkproduk keuangan syariah seperti Asuransi Syariah (Asuransi
Takaful), Dana Pensiun Lembaga Keuangan Muamalat (DPLK Muamalat) dan
multifinance syariah (Al-ljarah Indonesia Finance) yang seluruhnya menjadi
terobosan di Indonesia. Selain itu produk Bank yaitu Shar-e yang diluncurkan
pada tahun 2004 juga merupakan tabungan instan pertama di Indonesia. Produk
Shar-e Gold Debit Visa yang diluncurkan pada tahun 2011 tersebut mendapatkan
penghargaan dari Museum Rekor Indonesia (MURI) sebagai Kartu Debit Syariah
dengan teknologi chip pertama di Indonesia serta layanan e-channel seperti
internet banking, mobile banking, ATM, dan cash management. Seluruh produk-
produk tersebut menjadi pionir produk syariah di Indonesia dan menjadi tonggak

sejarah penting di industri perbankan syariah.*

% www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat
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Pada 27 Oktober 1994, Bank Muamalat Indonesia mendapatkan izin
sebagai Bank Devisa dan terdaftar sebagai perusahaan publik yang tidak listing di
Bursa Efek Indonesia (BEI). Pada tahun 2003, Bank dengan percaya diri
melakukan Penawaran Umum Terbatas (PUT) dengan Hak Memesan Efek
Terlebih Dahulu (HMETD) sebanyak 5 (lima) kali dan merupakan lembaga
perbankan pertama di Indonesia yang mengeluarkan Sukuk Subordinasi
Mudharabah. Aksi korporasi tersebut semakin menegaskan posisi Bank
Muamalat Indonesia di peta industri perbankan Indonesia.

Seiring kapasitas Bank yang semakin diakui, Bank semakin melebarkan
sayap dengan terus menambah jaringan kantor cabangnya di seluruh Indonesia.
Pada tahun 2009, Bank mendapatkan izin untuk membuka kantor cabang di Kuala
Lumpur, Malaysia dan menjadi bank pertama di Indonesia serta satu-satunya yang
mewujudkan ekspansi bisnis di Malaysia. Hingga saat ini, Bank telah memiliki
325 kantor layanan termasuk 1 (satu) kantor cabang di Malaysia. Operasional
Bank juga didukung oleh jaringan layanan yang luas berupa 710 unit ATM
Muamalat, 120.000 jaringan ATM Bersama dan ATM Prima, serta lebih dari
11.000 jaringan ATM di Malaysia melalui Malaysia Electronic Payment
(MEPS).%

Menginjak usianya yang ke-20 pada tahun 2012, Bank Muamalat
Indonesia melakukan rebranding pada logo Bank untuk semakin meningkatkan
awareness terhadap image sebagai Bank syariah Islami, Modern dan Profesional.

Bank pun terus mewujudkan berbagai pencapaian serta prestasi yang diakui baik

¥ www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat
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secara nasional maupun internasional. Hingga saat ini, Bank beroperasi bersama
beberapa entitas anaknya dalam memberikan layanan terbaik yaitu Al-ljarah
Indonesia Finance (ALIF) yang memberikan layanan pembiayaan syariah, (DPLK
Muamalat) yang memberikan layanan dana pensiun melalui Dana Pensiun
Lembaga Keuangan, dan Baitulmaal Muamalat yang memberikan layanan untuk
menyalurkan dana Zakat, Infak dan Sedekah (ZIS).

Sejak tahun 2015, Bank Muamalat Indonesia bermetamorfosa untuk
menjadi entitas yang semakin baik dan meraih pertumbuhan jangka panjang.
Dengan strategi bisnis yang terarah Bank Muamalat Indonesia akan terus melaju
mewujudkan visi menjadi “The Best Islamic Bank and Top 10 Bank in Indonesia
with Strong Regional Presence”. Adapun Visi dan Misi dari Bank Muamalat
Indonesia,® yaitu:

A. Visi Bank Muamalat Indonesia
“Menjadi bank syariah terbaik dan termasuk dalam 10 besar bank di
Indonesia dengan eksistensi yang diakui di tingkat regioonal”.
B. Misi Bank Muamalat Indonesia
Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan
berkesinambungan dengan penekanan pada semangat kewirausahaan
berdasarkan prinsip kehati-hatian, keunggulan sumber daya manusia yang
Islami dan profesional serta orientasi investasi yang inovatif, untuk

memaksimalkan nilai kepada seluruh pemangku kepentingan.

*www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat
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C. Produk-Produk Bank Muamalat
Produk-Produk Bank Muamalat yang diuraikan berikut dalam rangka
lebih mengenalkan aneka produk dan Jasa yang ditawarkan oleh PT. Bank

Muamalat Indonesia, Tbk sebagai pelopor lahirnya perbankan syariah di

Indonesia. Rinciannya merujuk pada situs resmi bank muamalat dan kami

tulis kembali untuk para pembaca setia blog tips serba serbi. Produk dan jasa

tersebut adalah:

1. Produk Penghimpunan Dana (Funding Product). Produk-produk
penghimpunan dana PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk adalah sebagai
berikut:*

a. Tabungan Ummat-Ummat Saving Merupakan investasi tabungan
dengan akad mudharabah di counter PT. Bank Muamalat Indonesia,
Tbhk di seluruh Indonesia maupun di Gerai Muamalat yang
penarikannya dapat dilakukan di seluruh counter PT. Bank Muamalat
Indonesia, Tbk, ATM Muamalat, jaringan ATM BCA/PRIMA, dan
jaringan ATM Bersama. Tabungan Ummat dengan kartu Muamalat
juga berfungsi sebagai akses debit di seluruh merchant debit
BCA/PRIMA di seluruh Indonesia. Nasabah memperoleh bagi hasil
yang berasal dari pendapatan bank atas dana tersebut.

b. Tabungan Arafah-Arafah Saving Merupakan tabungan Yyang
dimaksudkan untuk mewujudkan niat nasabah untuk menunaikan

ibadah haji. Produk ini akan membantu nasabah untuk merencanakan

% www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat
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ibadah haji sesuai dengan kemampuan dan waktu pelaksanaan yang
diinginkan. Dengan fasilitas asuransi jiwa, insya Allah pelaksanaan
ibadah haji tetap terjamin. Dengan keistimewaan tersebut, nasabah
Tabungan Arafah bisa memilih jadwal waktu keberangkatannya sendiri
dengan setoran tetap setiap bulan, keberangkatan nasabah terjamin
dengan nasabah asuransi jiwa.

Apabila penabung meninggal dunia, maka ahli waris dapat
berangkat. Tabungan haji Arafah juga dapat menjamin nasabah untuk
mendapatkan porsi  keberangkatan (sesuai dengan ketentuan
Departemen Agama) dengan jumlah dana Rp. 20 juta, karena PT. Bank
Muamalat Indonesia, Tbk telah on line dengan siskohat Departemen
Agama Republik Indonesia. Tabungan haji Arafah memberikan
keamanan lahir bathin karena dana yang disimpan akan dikelola secara
syariah.*°

c. Deposito Mudharabah-Mudharabah Deposit. Merupakan jenis
investasi bagi nasabah perorangan dan badan hukum dengan bagi hasil
yang menarik. Simpanan dana ini akan dikelola melalui pembiayaan
kepada sektor riil yang halal dan baik saja, sehingga memberikan bagi
hasil yang halal. Tersedia dalam jangka waktu 1, 3, 6 dan 12 bulan.

d. Deposito Fulinves—Fulinves Deposit.Merupakan jenis investasi yang
dikhususkan bagi nasabah perorangan, dengan jangka waktu 6 dan 12

bulan dengan nilai nominal Rp. 2.000.000; atau senilai USD 500

%0 \www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat
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dengan fasilitas asuransi jiwa yang dapat diperpanjang secara otomatis
(automatic roll over) dan dapat dipergunakan sebagai jaminan
pembiayaan atau untuk referensi PT. Bank Muamalat Indonesia, Thk.
Nasabah memperoleh bagi hasil yang menarik setiap bulan.**

e. Giro Wadi'ah-Wadi'ah Current Account. Merupakan titipan dana
pihak ketiga berupa simpanan giro yang penarikannya dapat dilakukan
setiap saat dengan menggunakan cek, bilyet, giro, dan pemindah
bukuan. Diperuntukkan bagi nasabah pribadi maupun perusahaan
untuk mendukung aktivitas usaha. Dengan fasilitas kartu ATM dan
Debit, tarik tunai bebas biaya di lebih dari 8.888 jaringan ATM
BCA/PRIMA dan ATM Bersama, akses di lebih dari 18.000 merchant
Debit BCA/PRIMA dan fasilitas Sala Muamalat (Phone Banking 24
jam untuk layanan otomatis cek saldo, informasi histori transaksi,
transfer antar rekening sampai dengan Rp. 50 juta dan berbagai
pembayaran).

f. Dana Pensiun Muamalat. Muamalat Pension Fund Dana Pensiun
Muamalat dapat diikuti oleh mereka berusia minimal 18 tahun, atau
sudah menikah, dan pilihan usia pensiun 45-46 tahun dengan iuran
yang sangat terjangkau, yaitu minimal Rp. 20.000; perbulan dan
pembayarannya dapat di debet secara otomatis dari rekening PT. Bank
Muamalat Indonesia, Thk atau dapat di transfer dari bank lain.

Pesertajuga dapat mengikuti program WASIAT UMMAT, dimana

! www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat
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selama masa kepesertaan, peserta dilindungi asuransi jiwa sebesar nilai
tertentu dengan premi tertentu. Dengan asuransi ini, keluarga peserta
memperoleh dana pensiun sebesar yang diproyeksikan sejak awal jika
peserta meninggal dunia sebelum memasuki masa pensiun.

g. Shar-e adalah tabungan instan investasi syariah yang memadukan
kemudahan akses ATM, Debit dan Phone Banking dalam satu kartu
dan dapat dibeli di kantor pos di seluruh Indonesia. Hanya dengan Rp.
125.000; langsung dapat diperoleh satu paket kartu Shar-e dengan
saldo awal tabungan Rp. 100.000; sebagai sarana menabung dan
berinvestasi di PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk. Shar-e dapat dibeli
di kantor pos. Diinvestasikan hanya untuk usaha halal dengan bagi
hasil kompetitif. Tarik tunai bebas biaya di lebih dari 8.888 jaringan
ATM BCA/PRIMA dan ATM Bersama, akses di lebih dari 18.000
merchant debit BCA/PRIMA dan fasilitas SalaMuamalat. (Phone
banking 24 jam untuk layanan otomatis cek saldo, informasi histori
transaksi, transfer antar rekening sampai dengan Rp. 50 juta dan
berbagai pembayaran)

h. Produk Penanaman Dana. Investment Product Produk-produk
penanaman dana PT. Bank Muamalat Indonesia, Thk adalah sebagai

berikut: 42

*2 www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat
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2. Konsep Jual-beli—Sales-Purchase Concept
a. Murabahah
Adalah jual beli barang pada harga asal dengan tambahan
keuntungan yang disepakati. Harga jual tidak boleh berubah selama
masa perjanjian (Q.S An-Nisaa : 29)
b. Salam
Adalah pembelian barang yang diserahkan di kemudian hari
dimana pembayaran dilakukan dimuka, tunai (Q.S. Al-Bagarah: 282)
c. lIstishna
Adalah jual-beli barang dimana shani® (produsen) ditugaskan
untuk membuat suatu barang (pesanan) dari mustashni® (pemesan).
Istishna® sama dengan salam yaitu dari segi objek pesanannya yang
harus dibuat atau dipesan terlebih dahulu dengan ciri-ciri khusus.
Perbadaannya hanya pada sistem pembayarannya yakni pada istishna’
pembayaran dapat dilakukan diawal, ditengah, atau di akhir pesanan.
3. Konsep Bagi-hasil — Profit Sharing Concept*®
a. Musyarakah
Adalah kerjasama antara dua belah pihak atau lebih untuk suatu
usaha tertentu, dimana masing-masing pihak memberikan kontribusi
dana dengan kesepakatan bahwa keuntungan dan resiko akan

ditanggung sesuai kesepakatan (Q.S. Shaad : 24).

*% www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat



K.

43

Mudharabah

Adalah  kerjasama antara bank dan dengan mudharub
(nasabah/pengelola) yang mempunyai keahlian atau keterampilan untuk
mengelola usaha. Dalam hal ini shabibul maal menyerahkan modalnya

kepada pekerja atau pengelola untuk dikelola sebaik-baiknya.

4. Konsep Sewa — Leasing Concept

a.

Ijarah menurut etimologi memiliki arti upah, sewa, jasa dan imbalan.
Menurut terminologi ijarah adalah akad sewa menyewa dengan
mengambil manfaat sesuatu dari orang lain dengan jalan membayar
sesuatu dengan perjanjian yang telah ditentukan dengan syarat-syarat.
ljarah Muntahiya Bittamlik adalah perpaduan antara kontrak jual beli
dan sewa atau lebih tepatnya akad sewa yang diakhiri dengan

pemindahan kepemilikan barang di tangan si penyewa.

2. Produk Jasa — Service Product

Produk-produk jasa PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk adalah

sebagai berikut:*

a.

Wakalah

Berarti penyerahan, pendelegasian atau pemberian mandat. Secara
teknis perbankan, wakalah adalah akad pemberian wewenang/kuasa
dari lembaga/seseorang (sebagai pemberi mandat) kepada pihak lain

(sebagai wakil) untuk melaksanakan urusan dengan batas kewenangan

“ www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat
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dan waktu tertentu. Segala hak dan kewajiban yang diemban wakil
harus mengatasnamakan yang memberikan kuasa.

b. Kafalah
Merupakan jaminan yang diberikan oleh penanggung (kafil) kepada
pihak ketiga untuk memenuhi kewajiban pihak kedua atau pihak yang
ditanggung. Dalam pengertian lain, kafalah juga berarti mengalihkan
tanggung jawab seseorang yang dijamin dengan berpegang pada
tanggung jawab orang lain sebagai penjamin (Q.S. Yusuf : 72).

c. Hawalah
Adalah pengalihan hutang dari orang yang berhutang kepada orang lain
yang wajib menanggungnya. Dalam pengertian lain, merupakan
pemindahan beban hutang dari muhil (orang yang berhutang) menjadi
tanggungan muhal “alaihi atau orang yang berkewajiban membayar
hutang.*

d. Rahn
Adalah menahan salah satu harta milik si peminjam sebagai jaminan
atas pinjaman yang diterimanya. Barang yang ditahan tersebut memiliki
nilaiekonomis, sehingga pihak yang menahan memperoleh jaminan
untuk dapat mengambil seluruh atau sebagian piutangnya. Secara
sederhana rahn adalah jaminan hutang atau gadai.

e. Qardh

Adalah pemberian harta kepada orang lain yang dapat di tagih atau

* www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat
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diminta kembali. Menurut teknis perbankan, gardh adalah pemberian
pinjaman dari bank kepada nasabah yang dipergunakan untuk
kebutuhan mendesak, seperti dana talangan dengan Kriteria tertentu dan
bukan untuk pinjaman yang bersifat konsumtif. Pengembalian pinjaman
ditentukan dalam jangka waktu tertentu (sesuai kesepakatan bersama)
sebesar pinjaman tanpa ada tambahan keuntungan dan pembayarannya
dilakukan secara angsuran atau sekaligus (Q.S. Al-Hadiid :11). Bagian
I-111 adalah produk bank muamalat, sementara bagian IV dikategorikan
sebagai jasa bank muamalat. IV. Jasa Layanan — ServicesJasa layanan
yang diberikan PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk adalah sebagai
berikut:*
1. ATM
Layanan ATM 24 jam yang memudahkan nasabah melakukan
penarikan dana tunai, pemindah bukuan antar rekening,
pemeriksaan saldo, pembayaran zakat-infag-shadagah (hanya
pada ATM Muamalat), dan tagihan telepon. Untuk penarikan
tunai, kartu Muamalat dapat di akses di lebih dari 8.888 jaringan
ATM BCA/PRIMA dan ATM Bersama, yang bebas biaya
penarikan tunai. Kartu Muamalat dapat juga dipakai untuk
bertransaksi di lebih dari 18.000 merchant Debit BCA/PRIMA.
Untuk ATM Bersama dan BCA/PRIMA, saat ini sudah dapat

dilakukan transfer antar bank.

*¢ \www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat
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2. Salam Muamalat
Merupakan layanan phone banking 24 jam dan call center
melalui (+6221) 251 1616, 0807 1 6826 2528 (MUAMALAT)
atau 0807 11 74273 (SHARE) yang memberikan kemudahan
kepada para nasabah, setiap saat dan dimanapun nasabah berada
untuk memperoleh informasi mengenai produk, saldo dan
informasi transaksi, transfer antar rekening, serta mengubah
PIN.

3. Pembayaran Zakat, Infaq, dan Shadagah (ZIS)
Jasa yang memudahkan nasabah dalam membayar ZIS, baik ke
lembaga pengelola ZIS PT. Bank Muamalat Indonesia, Thk
maupun lembaga-lembaga ZIS lainnya yang bekerjasama
dengan PT. Bank Muamalatindonesia, Tbk melalui phone
banking dan ATM Muamalat diseluruh cabang PT. Bank
Muamalat Indonesia, Tbk.

4. Jasa-jasa lain
PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk juga menyediakan jasa-jasa
perbankan lainnya kepada masyarakat luas, seperti transfer,
collection, standing instruction, bank draft, referensi bank.

Demikian sejumlah produk dan jasa bank muamalat Indonesia.



http://tipsserbaserbi.blogspot.com/2015/04/produk-dan-jasa-bank-muamalat.html

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

Etika adalah tata cara berhubungan dengan manusia lainnya.
Sedangkan dalam arti luas, etika merupakan tindakan mengatur tingkah laku
atau perilaku manusia dalam bermasyarakat. Customer service adalah bagian
yang khusus melayani keinginan dan kebutuhan nasabah/ nasabah yang lebih
banyak bicara dan tidak berhubungan dengan penyetoran dan penarikan uang.

Secara umum, pengertian customer service adalah setiap kegiatan
yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah
melalui pelayanan yang diberikan seseorang. Banyak cara yang dapat
dilakukan oleh perusahaan dalam rangka meningkatkan omzet penjualan atau
nasabahnya. Misalnya dengan memberikan pelayanan yang paling optimal,
meningkatkan kualitas produk, menentuakan harga yang sesuai dengan selera
pasar, meningkatkan promosi penjualan, terus mengembangkan produk yang
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabahya atau dengan cara lainnya.
Semua upaya untuk meningkatkan penjualan seperti diatas harus dilakukan
dengan skala prioritas tentunya.

Peningkatan omzet penjualan atau jumlah nasabah merupakan aspek
yang paling penting untuk dilakukan melalui pemberian pelayanan yang
paling optimal karna dengan pelayanana yang optimal dapat memberikan
kepuasan kepada nasabah. Kepuasan ini akan menjadi promosi gratis dari

nasabah yang sudah merasakannya kemudian disebarkan kepada calon
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nasabah lainya. Kenyataannya, pelayanan yang baik pada akhirnya akan
mampu memberikan kepuasan kepada nasabah, disamping akan mampu
mempertahankan nasabah yang ada (lama) untuk terus mengkonsumsi atau
membeli produk yang ditawarkan, serta akan mampu pula untuk menarik
calon nasabah baru untuk mencobanya. Pelayanan yang optimal pada
akhirnya juga akan mampu meningkatkan image perusahaan sehingga citra
perusahaan dimata nasabahnya terus meningkat pula. Dengan demikian citra
yang baik dan segala yang dilakukan perusahaan akan dianggap baik pula.
Upaya memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah atau nasabah
harus dilakukan sungguh-sungguh dengan memperhatikan faktor-faktor
utama dan faktor-faktor pendukung. Faktor utama yang berpengaruh adalah
sumberdaya manusia, artinya peranana manusia (karyawan) yang melayani
nasabah yang merupakan faktor utama. Dan faktor pendukungnya adalah
sarana dan prasarana. Kemudian sarana dan prasarana yang digunakan juga
harus dapat menjaga apa yang sudah dijaga oleh manusia. Berdasarkan hasil
wawancara kepada informan penelitian sebagai berikut: Adapun etika dalam
pemberian pelayanan kepada nasabah, maka penjelasan informan sebagai
berikut:
“Memang CS harus memiliki kemampuan dalam berkomunikasi,
sopan santun, ramah dan bertanggung jawab penuh terhadap
Nasabah, serta memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik

dalam memahami kebutuhan Nasabah”*’

*" Tiara Karunia, Customer Service, Wawancara pada Tanggal 20 Oktober 2020
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Mengenai apakah customer service pandai menyakinkan nasabah
agar mau membeli produk yang ditawarkan, maka berikut

“Tentunya, tingkat pengetahuan setiap nasabah terhadap suatu
produk tidak bisa disamaratakan. Ada beberapa nasabah yang betul-
betul memahami produk secara mendetail, namun ada juga nasabah
yang kurang begitu memahaminya. Disinilah kami harus mampu
menyederhanakan bahasa yang kami gunakan untuk menjelaskan
berbagai hal yang berkaitan dengan produk”.*®

Adapun apakah customer service dapat membina hubungan baik
dengan seluruh nasabah, maka jawaban dari informan sebagai berikut:

lya, karena kami harus menjaga image bank dengan cara membina
hubungan baik dengan seluruh nasabah. Customer Service Officer
dituntut untuk selalu berhubungan dengan nasabah dan menjaga
hubungan itu tetap baik. Hal ini tentu saja harus dilakukan karena
menjaga hubungan yang baik dengan nasbah juga berarti menjaga
image bank agar citra bank dapat terus meningkat di mata
nasabah”.*

Mengenai apakah customer service memberikan pemberitahuan
informasi yang benar dan mudah dipahami oleh nasabah, maka jawaban
dari informan sebagai berikut:

“Customer Service harus mampu dengan cepat memahami
keinginan nasabah. Selain itu, Customer Service harus dapat
berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti.
Komunukasi harus dapat membuat nasbah senang sehingga jika
nasabah mempunyai masalah, nasabah tidak segan-segan
mengemukakannya  kepada  Customer  Service.  Mampu
berkomunikasi dengan baik juga akan membuat setiap

permasalahan menjadi jelas sehingga tidak timbul salah paham”.‘r’0

*8 Tiara Karunia, Customer Service, Wawancara pada Tanggal 20 Oktober 2020
* Tiara Karunia, Customer Service, Wawancara pada Tanggal 20 Oktober 2020
%0 Tiara Karunia, Customer Service, Wawancara pada Tanggal 20 Oktober 2020
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Adapun customer service menghubungi nasabah dan memberikan
informasi tentang segala sesuatu yang ada hubungannya antara bank
dengan nasabah, maka berikut jawaban dari informan:

“Itu memang suatu keharusan bahwa kami selaku customer serice

menghubungi nasabah apalagi kalau ada informasi yang harus

diberikan dan juga bila ada nasabah yang berulang tahun kami
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mengucapkan”.

Adapun customer service memiliki pengetahuan prinsip pelayanan,
menempatkan seseorang sesuai dengan keahliannya, menetapkan tugas
pelayanan yang futuris, dan berpedoman pada kesuksesan?

“Untuk menjadi Customer Service yang khusus melayani nasabah,
customer service harus memiliki kemampuan dan pengetahuan
tertentu karena tugas customer service selalu berhubungan dengan
nasabah. Customer Service Officer harus dididik khusus mengenai
kemampuan dan pengetahuan untuk menghadapi nasabah maupun
kemampuan dalam beker;j a”.%?

Selain melakukan wawancara kepada pihak bank, peneliti juga
melakukan wawancara kepada nasabah Bank Muamalat Cabang Manna.
Adapun bentuk pelayanan yang diberikan oleh Customer Service,
disampaikan oleh informan berikut:

“CS itu melayani kamau kami mau membuka rekening, kalau juga

atm hilang biasanya itu ke CS tapi kalau setoran ke teller”.”?

5! Tiara Karunia, Customer Service, Wawancara pada Tanggal 20 Oktober 2020
52 Tiara Karunia, Customer Service, Wawancara pada Tanggal 20 Oktober 2020
53 Ghea, Nasabah, Wawancara pada Tanggal 20 Oktober 2020
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Kemudian mengenai apakah ketika menerima tamu customer
service bersikap ramah, sopan, dan menyenangkan, maka berikut jawaban
dari nasabah:

“Ramah itu pasti ya, tapi kadang kalau memang CS nya sedang
sibuk dia tidak terlalu ramah apalagi sudah banyak yang antre, dia

agak gelisah, mungkin karena mau cepat”*

Adapun Customer Service memberikan arahan dan petunjuk cara-
cara pengisian aplikasi hingga tuntas, serta prosedur yang diinginkan,
maka menurut nsabah sebagai berikut:

“Iya, memang CS kalau kita sudah mau selesai ditanya lagi ada

yang bisa ibantu, pokoknya sampai semuanya tuntas. Kita isi semua

formulir sampai selesai ijelaskan sama cs.>»

Adapun kendala yang dialami Customer Service dalam melayani

nasabah adalah sistem yang eror (offline). Pada saat proses transaksi

berlangsung terkadang komputer tiba-tiba macet yang disebabkan oleh

erornya sistem. Hal ini akan berdampak buruk pada kinerja seorang Customer

Service karena tidak dapat melakukan transaksi nasabah yang mengakibatkan

banyaknya antrian nasabah dan akan berdampak buruk bagi citra bank.

Nasabah yang tidak mau antri dan ingin didahulukan.>®

Beberapa nasabah yang merasa mengenal Customer Service secara

pribadi terkadang menginginkan pelayanan terlebih dahulu walaupun telah

> Riza, Nasabah, Wawancara pada Tanggal 20 Oktober 2020
% Burhan, Nasabah, Wawancara pada Tanggal 20 Oktober 2020
*® Tiara Karunia, Customer Service, Wawancara pada Tanggal 20 Oktober 2020
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diterapkan sistem antrian. Biasanya mereka langsung menyerobot dan
melakukan transaksi tanpa menghiraukan peringatan dari satpam yang
bertugas. Personil karyawan yang kurang. Personil karyawan yang kurang
sehingga menimbulkan banyak antrian nasabah. Apalagi biasanya nasabah
menginginkan Kinerja yang cepat tanpa harus mengantri lama-lama. Untuk
menyelesaikan kendala yang terjadi pada PT. Bank Muamalat Cabang manna
yaitu jika sistem eror atau offline, Custome Service biasanya memanggil
teknisi atau IT untuk memperbaiki sistem, kemudian Customer Service harus
bisa memberikan penjelasan yang tepat kepada nasabah dan memberikan opsi
lain dalam melakukan transaksi. Jika nasabah ingin setor tunai dapat diterima
secara manual, penarikan tunai nominal dibawah 10 juta dapat dibantu
melalui ATM, transfer di bawah 25 juta dapat dilakukan melalui ATM
ataupun imobile.

Dalam menghadapi nasabah yang ingin didahulukan, Customer Service
tetap harus mengingatkan nasabah dengan baik dan tanpa menyinggung
perasaan nasabah bahwa bank menerapkan sistem antrian yang berlaku bagi
siapapun tanpa terkecuali. Customer Service diharapkan dapat bekerja secara
profesioanal. Jika di bank terdapat banyak sekali antrian dengan personil
karyawan yang kurang memadai, bank melakukan rekrutmen karyawan untuk
mengatasi masalah tersebut. Jika dalam proses rekrutmen belum menemukan
karyawan baru, maka pihak PT. Bank Muamalat Cabang Kota Manna
mengirimkan karyawan lainnya untuk membantu selama beberapa hari

tertentu.
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B. Pembahasan

Customer Service baik itu di PT. Bank Muamalat Cabang Manna
harus memiliki kemampuan melayani nasabah secara tepat dan cepat serta
memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik. Customer service yang baik
harus diikuti dengan tersedianya sarana dan prasarana yang mendukung
kecepatan, ketepatan, dan keakuratan pekerjaannya. Selain itu, customer
service dituntut untuk memberikan pelayanan yang prima kepada nasabahnya,
agar pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah. Untuk itu seorang
customer service harus memiliki dasar-dasar pelayanan yang kokoh seperti
etiket pelayanan, pengenalan produk, dan dasar-dasar lainnya. Pelayanan yang
diberikan akan berkualitas jika setiap petugas customer service dibekali
pengetahuan tentang dasar-dasar pelayanan yang sesuai dengan bidang
pekerjaan yang akan dihadapinya, termasuk kemampuannya menguasai
pengetahuan tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan bank dan
produk yang ditawarkan.

Sikap friendly juga harus ditunjukkan oleh customer service PT. bank
Muamalat Cabang Manna dalam melayani nasabah dan melaksanakan
operasional perbankan. Begitu calon nasabah menjadi nasabah, bank harus
melancarkan strateginya dengan memanjakan nasabah melalui program
loyalitas. Mulai dari layanan yang paling dasar, seperti selalu menunjukan
sikap ramah, sopan dan cepat tanggap dalam menangani keluhan-keluhan para
staf bank kepada nasabahnya hingga kemudahan yang dikemas dan berbau

teknologi informasi agar nasabah dapat melakukan transaksi serba cepat,
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ringkas nyaman dan yang paling utama adalah aman. Dan hasilnya, para
nasabah setidaknya selalu melakukan transaksi secara rutin atau akan
menggunakan produk-produk lain dari bank yang sama. Dan yang paling
penting para nasabah tersebut tidak akan pindah ke tabungan bank lain meski
ditawari fitur dan fasilitas yang lebih baik, bahkan para nasabah akam
merekomendasikan tabungannnya pada rekan, saudara atau orang lain.
Artinya, bila perilaku nasabah sudah seperti ini, giliran bank tersebut yang
menjadi raja tabungan diantara bank-bank lain.

Sikap jujur dan patuh terhadap standar etika bisnis akan dapat
menumbuhkan rasa saling percaya, saling menghormati diantara para pelaku
bisnis, yang ada gilirannya nanti akan berdampak pada adanya efisiensi dalam
berusaha serta menciptakan iklim persaingan yang sehat di dunia bisnis
sehingga kepentingan semua pihak yang terkait, termasuk para nasabah akan
dapat dilayani dengan memuaskan tanpa ada benturan baik besar maupun
kecil. Agar jangan sampai terjadi penyalahgunaan wewenang dalam mengurus
perbankan, maka para manajer bank harus memiliki moral yang baik dan
bertanggung jawab. Setiap tindakannya dalam melahirkan sesuatu
kebijaksanaan, akan sangat erat kaitannya dengan moral. Kalau moral mereka
baik, maka akan lahir kebijaksanaan yang selalu berpihak kepada masyarakat.
Sebaliknya kalau moral mereka rusak, maka bank tersebut akan menjadi
petaka terhadap perekonomian masyarakat.

Customer service yang professional adalah customer service yang

memiliki integritas pribadi, keahlian dan tanggungjawab sosial yang tinggi
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serta wawasan yang luas agar mampu melaksanakan pola manajemen bank
yang profesional pula. Customer service yang profesional memang dituntut
melaksanakan 2 hal penting yaitu, dapat menciptakan laba dan menciptakan
iklim bisnis perbankan yang sehat. Namun dalam penciptaan laba tersebut,
customer service harus tetap terkendali (prudent). Setiap customer service
wajib mengelola bank secara sehat dan menghormati norma-norma perbankan
yang berlaku, mentaati semua tata nilai sebagai pedoman dasar dalam
menentukan sikap dan tindakannya. Norma-norma perbankan yang diakui,
diterima dan ditaati tersebut telah tertuang dalam kode etik. Customer service
PT. Bank Muamalat Cabang Manna sudah menjaga perasaan si nasabah
supaya tetap tenang, nyaman dan percaya pada saat anda memberikan solusi
atau menjelaskan kepada nasabah. Karyawan dapat memahami setiap karakter
atau emosi dari setiap nasabahnya, baik itu memahami prilaku yang baik atau
yang buruk.

Customer service PT. Bank Muamalat Cabang Manna sudah
berpenampilan dengan baik karena penampilan tersebut adalah kunci pertama
dilihat oleh nasabah, jika ingin bekerja maka penampilan kita haruslah rapi.
Terutama dalam melayani nasabah. Sebagai seorang karyawan tentunya tidak
mau kelihatan tidak rapi pada saat melayani nasabah. Mungkin nasabah tidak
mau juga di layani oleh seorang karyawan yang tidak rapi. Maka dari itu pada
saat anda menjadi customer service maka penampilan harus rapi supaya bisa
menarik minat nasabah. Dan juga serasi dan bersih dan tidak menggunakan

aksesoris dan make up yang berlebihan. Customer service PT. Bank Muamalat



56

Cabang Manna juga aelalu mengucapkan salam ketika bertemu atau berpisah
dengan nasabah, termasuk ucapan terima kasih.

Customer service PT. Bank Muamalat Cabang Manna Berprilaku
yang baik lincah, gesit, mudah bergaul, dan cepat tanggap namun tidak over
acting didepan nasabah atau tamu yang pada akhirnya dapat membuat nasabah
jengkel. Dan juga lemah lembut dan sopan santun dalam melayani tamu atau
nasabah, membuat nasabah merasa dihargai oleh karyawan bank. Nasabah itu
membutuhkan tingkat pelayanan yang lebih komplit dari pada nasabah biasa.
Nasabah yang prospeknya baik akan menanamkan /menyimpan dananya di
bank, meminjam atau menginvestasikan uangnya dalam jumlah yang besar
dan dengan waktu yang lama. Para perbankan pastinya ada orang yang
memasarkan produk, dibank biasa disebut marketing.

Jika customer service dalam menarik minat nasabah maka bank tidak
perlu memasang iklan. Nasabah akan datang dengan sendirinya karena
mengetahui baiknya pelayaan suatu bank kepada nasabah. Pemasaran yang
begitu efektif adalah pemasaran dari mulut ke mulut. Jika persepsi seorang
nasabah terhadap suatu bank itu dapat dinyatakan baik atau puas, maka
nasabah tersebut akan memberitahuakan kepada kerabat atau rekan, atau
teman bisnis, bahwa pelayanan customer service PT. bank Muamalat Cabang
Manna sangat bagus. Dan dapat dipastikan jumlah nasabah akan bertambah
dikarenakan pengaruh dari kepuasan pelayanan yang didapati nasabah.
Manfaat lain bagi nasabah yang telah lama bergabung di bank tesebut menjadi

loyal dan merasa memiliki bank tersebut. Menjadi seorang pegawai bank
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termasuk menjadi seorang customer service haruslah mempunyai rasa telaten,

penuh kasih sayang dan juga sabar. Karena jika tidak sabar maka nasabah

tidak mau anda yang melayani dan nasabah akan kabur.

Etika Dasar Customer Service dalam melayani nasabah adalah sebagai

berikut:®’

Mengenal Nasabah

Agar Customer Service dapat memberikan pelayanan prima, maka
harus mengenal Kkarakteristik mereka dengan baik. Karakteristik yang
berbeda-beda membuat penanganannya juga berbeda. Pada penelitian ini
hyang dilakukan di PT. Bank Muamalat kantor cabang pembantu (KCP)
Kota Manna bahwa customer service belum menerapkan etika dalam
mengenal nasabah karena setiap nasabah yang datang kebanyakan hanya
ditanyakan tentang keperluannya saja.
Mengetahui Kemauan Nasabah

Sebagai Customer Service bank harus memahami sebenarnya apa
saja kemauan nasabah. Customer Service harus yakin dan berprinsip
bahwa calon nasabah yang akan loyal, tunjukkan pada nasabah bahwa
bank tersebut adalah bank yang dapat memenuhi keinginannya sehingga
tidak mudah berpaling kepada bank lain bahwa customer service sudah
menerapkan etika dalam mengetahui kemauan nasabah karena setiap

nasabah yang datang kebanyakan ditanyakan tentang keperluannya saja.

88
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Menginformasikan Produk-Produk Bank

Menjadi kewajiban bank untuk selalu memperkenalkan produk-
produk miliknya kepada nasabahnya. Setiap bank biasanya gencar
mempromosikan dirinya, apalagi produk terbaru. Promosi dapat
dilakukan dimana saja, baik dimedia massa berupa cetak maupun
elektronik, maupun spanduk atau baliho. Mereka bukannya tidak
percaya, namun mereka ingin merasa lebih yakin. Disinilah peran
Customer Service berkewajiban memberikan penjelasan yang merka
butuhkan. Dari hasil penelitian bahwa customer service  sudah
menerapkan etika dalam mengenalkan produk-produk pada nasabah.
Tidak Memaksakan Kehendak

Dalam melayani nasabah Customer Service harus menghindari
kesan memaksakan kehendak. Customer Service bukan pedagang kaki
lima yang suka menarik-narik tangan konsumen atau membujuk dengan
setengah memaksa orang untuk membeli dagangannya. Customer Service
adalah karyawan bank yang memiliki etika tinggi dalam memberikan
pelayanan terhadap nasabah. Hasil penelitian ini adalah bahwa customer
service sudah menerapkan etika dalam tidak memaksakan kehendak
karena setiap nasabah yang datang tidak dipaksakan untuk menggunakan
produk.
Melayani Sampai Tuntas

Customer Service harus mempunyai prinsip bahwa kepuasan

nasabah nomor satu. Untuk memuaskan nasabah banyak cara yang
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Customer Service lakukan. Tetapi ada beberapa persoalan yang kerap
Customer Service abaikan padahal amat penting. Sehingga seorang
customer service harus melakukan tugasnya yaitu melayani nasabah
sampai tuntas sebelum melayani nasabah yang lain. Hasil penelitian ini
bahwa customer service belum menerapkan etika dalam melayani
sampai tuntas karena setiap nasabah yang datang dilayani sampai tuntas.
Menjamin Rahasia Nasabah

Menjadi kewajiban pihak perbankan yang menjaga kerahasiaan
nasabahnya. Kerahasiaan ini akan menjamin rasa aman nasabah
menyimpan uangnya dan dipergunakan tanpa rasa takut mendapat
ancaman dari orang lain. Bank harus mampu menyakinkan nasabahnya
bahwa uangnya terjamin dan aman dari investasi dari pihak manapun,
bahwa customer service sudah menerapkan etika dalam menjamin
rahasia nasabah.
Melayani Dengan Ceria dan Senyum

Apapun yang terjadi Customer Service harus tetap mampu
menampilkan wajah ceria dan tersenyum manis kepada nasabah. Senyum
menghiasi wajah yang ceria akan memberikan dampak positif bagi
nasabah sehingga mereka merasa lebih akrab dan santai dalam
melaksanakan urusannya. Dalam penelitian ini didapatkan bahwa
customer service belum menerapkan etika dalam melayani dengan ceria
dan senyum karena pada saat sedang sibuk CS ada saatnya tidak

tersenyum.
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Tidak Berprasangka Negatif

Customer Service selalu berfikir positif karena merupakan dasar-
dasar bagi Customer Service dalam melayani nasabahnya. Berfikir positif
akan meningkatkan kualitas kemitraaan dengan nasabah. Nasabah pun
akan merasa nyaman karena merasa selalu dicurigai kehendaknya. Dalam
penelitian ini didapatkan bahwa customer service sudah menerapkan
etika dalam tidak berprasangka negatif.
Meningkatkan Keluhan Nasabah

Dengan berprinsip berusaha memberikan pelayanan terbaik, maka
kita dituntut untuk bisa bersikap sabar menghadapi keluhan nasabah.
Walaupun kita telah berusaha semaksimal mungkin, namun tidak selalu
pelayanan yang kita berikan memuaskan mereka. Tidak hanya dengan
mendengarkan tetapi juga setelah itu menjelaskan dengan baik sebab
mengapa keluhan tersebut juga bisa terjadi. Dalam penelitian ini
didapatkan bahwa customer service sudah menerapkan etika dalam
meningkatkan keluhan nasabah.
Mengucapkan Terima Kasih

Ucapan terima kasih adalah hal yang tak kalah pentingnya.
Customer Service yang merupakan orang pertama dijumpai dan diminta
penjelasan oleh nasabahnya, dengan ucapan terima kasih kepada nasabah
walupun meraka datang tidak untuk menyimpan uangnya tetapi
setidaknya nasabah merasa dihargai. Ucapan terima kasih yang

disampaikan dengan wajah ceria dan senyum manis merupakan jurus
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pemikat yang ampuh bagi kita untuk menaklukan hati nasabah. Dalam
penelitian ini didapatkan bahwa customer service sudah menerapkan
etika dalam mengucapkan terimakasih.

Mulai dari layanan yang paling dasar, seperti selalu menunjukan sikap
ramah, sopan dan cepat tanggap dalam menangani keluhan-keluhan para staf
bank kepada nasabahnya hingga kemudahan yang dikemas dan berbau
teknologi informasi agar nasabah dapat melakukan transaksi serba cepat,
ringkas nyaman dan yang paling utama adalah aman. Jika customer service
menarik minat nasabah maka bank tidak perlu memasang iklan. Nasabah akan
datang dengan sendirinya karena mengetahui baiknya pelayaan suatu bank
kepada nasabah. Pemasaran yang begitu efektif adalah pemasaran dari mulut

ke mulut
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PENUTUP

A. Kesimpulan

1. Penerapan etika customer service dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah bank Muamalat Kota Manna, customer service sudah menerapkan
etika customer service dalam melakukan layanan, customer service
memiliki kemampuan dalam berkomunikasi, sopan santun, namun tidak
ramah dan bertanggung jawab penuh terhadap Nasabah, serta memiliki
pengetahuan dan kemampuan yang baik dalam memahami kebutuhan
Nasabah. Customer service sudah memiliki kemampuan dan pengetahuan
tertentu karena tugas customer service selalu berhubungan dengan
nasabah. Customer Service Officer harus dididik khusus mengenai
kemampuan dan pengetahuan untuk menghadapi nasabah maupun
kemampuan dalam bekerja.

2. Kendala penerapan etika customer service dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah bank Muamalat Kota Manna Adapun kendala yang
dialami customer service dalam melayani nasabah adalah sistem yang eror
(offline). Pada saat proses transaksi berlangsung terkadang komputer tiba-
tiba macet yang disebabkan oleh erornya sistem. Hal ini akan berdampak
buruk pada kinerja seorang customer service karena tidak dapat melakukan
transaksi nasabah yang mengakibatkan banyaknya antrian nasabah dan
akan berdampak buruk bagi citra bank, nasabah yang tidak mau antri dan

ingin didahulukan.
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B. Saran

Adapun saran untuk PT. bank Muamalat Cabang Manna yang pertama
untuk menghindari sistem yang error dan menghambat kegiatan operasional
bank, maka dilakukan update atau refresh program/software pada masing-
masing kantor. Yang kedua hendaknya untuk mengatasi personil karyawan
yang kurang, pihak PT. bank Muamalat Cabang Manna dapat menyediakan
bantuan tenaga kerja yang cukup atau memadai sehingga kelancaran
operasional bank tidak terhambat dan berjalan dengan lancar.

Saat pagi hari sebelum kegiatan operasional bank dimulai, masing-
masing kantor kas melakukan update parameter yang berguna untuk
melakukan pengecekan awal terhadap sistem yang digunakan oleh Customer
Service dan untuk mencegah terjadinya sistem yang error saat kegiatan
operasional berlangsung.

Untuk peneliti selanjutnya semoga dapat untuk menambah sebagai
referensi dalam penelitian dengan judul penerapan etika customer service
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah Bank Muamalat Kota Manna

Kabupaten Bengkulu Selatan.
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