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ABSTRAK 

Analisis Manajemen Pelayanan Bank Syariah  Pada Masa 

New Normal Dari Segi Dimensi Empathy Dan Responsiveness 

(Studi di Bank Syariah Indonesia (BSI) KC. Bengkulu 

Panorama)                              

Oleh Eke Wardani, 1711140182 

 

Manajemen Pelayanan merupakan salah satu faktor 

yang harus diperhatikan oleh suatu perusahaan, karena 

menyangkut langsung terhadap nasabah sehingga manajemen 

pelayanan harus dilakukan dengan baik sehingga membuat 

kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Manajemen 

pelayanan yang dilakukan oleh  Bank Syariah Indonesia KC. 

Panorama Bengkulu kepada nasabah pada masa New Normal. 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan 

studi kasus. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah wawancara. Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah eksplanasi atau 

penjelasan. Dalam hasil  penelitian ini yang telah dilakukan oleh 

peneliti dilapangan dengan cara melakukan wawancara secara 

langsung kepada nasabah terkait manajemen pelayanan yang 

ada di Bank Syariah pada masa new normal dengan 

menggunakan dimensi Empathy dan Dimensi Responsiveness. 

Setelah dilakukan penelitian, diketahui bahwa kualitas pelayanan 

yang ada di Bank Syariah dengan cara mengukur menggunakan 

dimensi Empathy dan Responsiveness mendapatkan respon yang 

cukup baik dari nasabah. Nasabah merasa nyaman dan cukup 

puas. Meskipun begitu pelayanan yang diberikan oleh bank 

syariah tetap sama yang berbeda hanyalah cara memberikan 

pelayanannya. Misalnya, jika sebelumnya didalam ruangan 

antrian boleh 100% tetapi saat new normal harus 50% dan 

nasabah diharapkan untuk mematuhi Protokol Kesehatan yang 

dianjurkan oleh Pemerintah. 

Kata Kunci : Manajemen Pelayanan, New Normal, Dimensi 

Empathy, Dimensi Responsiveness 
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ABSTRACT 

Analysis of Islamic Bank Service Management in the New 

Normal Period in terms of the Dimensions of Empathy and 

Responsiveness 

(Study at Bank Syariah Indonesia (BSI) KC Bengkulu 

Panorama) 

By Eke Wardani, 1711140182 

Service Management is one of the factors that must be 

considered by a company, because it relates directly to customers 

so that service management must be carried out properly so as to 

make customer decision about the services provided. This study 

aims to determine the service management carried out by the 

indonesian islamic bank Kc Panorama Bengkulu to customers 

during the new normal period. This study uses a qualitative 

method with a case study approach. The data collection 

technique used in this research is explanation. In the results of 

this study which has been carried out by researchers in the field 

by conducting direct interviews with customers regarding service 

management in Islamic banks during the new normal period by 

using the Empathy and Responsivenes dimensions. After doing 

research, it is known that the quality of service in Islamic Banks 

by measuring using the dimensions of Empathy and 

Responsiveness gets a fairly good response from customers. 

Customers feel comfortable and quite satisfied. Even so, the 

services provided by Islamic Banks remain the same, perhaps the 

only difference is the way of providing services. For example, if 

previously in the queue room it was allowed to be 100% but 

during new normal it had to be 50% and customers are expected 

to comply with the Health Protocol recommended by the 

Government. 

Keywords: Service Management, New Normal, Empathy 

Dimension, Responsiveness Dimension 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Banyak perusahaan saat ini yang ingin menjadi 

terbaik di mata nasabah ataupun pelanggan, hal ini karena 

tentu menjadi idaman semua perusahaan. Selain menjadi 

terbaik tentu juga membuat nasabah menjadi pelanggan 

setia dengan cara memberikan produk yang menarik dan 

pelayanan yang terbaik kepada nasabah. Pengertian 

pelayanan terbaik itu sendiri adalah kemampuan sebuah 

perusahaan memberikan pelayanan kepada nasabah dengan 

menerapkan standar pelayanan yang telah ditetapkan.  

Penerapan manajemen sangat perlu dilakukan dalam 

memberikan pelayanan bagi nasabah untuk memperjelas 

kinerja perbankan syariah itu sendiri. Persiapan bagaimana 

rencana pelayanan yang akan dibuat untuk menjadi sebuah 

tolak ukur yang harus dipenuhi dan standar pelayanan, 

pengawasan dan pengarahan dalam menerapkan pelayanan 

sampai adanya pengawasan dan evaluasi terkait proses 

pelayanan yang ada di perbankan syariah.
1
  

                                                           
1
 Hery Purwanto, "Manajemen Pelayanan Bank Syariah" Hery 

Purwanto Fakultas Syariah Dan Hukum UNSIQ Jawa Tengah Di 

Wonosobo‟. 
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Pengertian manajemen itu sendiri dalam pandangan 

Islam adalah segala sesuatu harus dilakukan secara rapi, 

benar tertib dan teratur, sehingga diperlukan sebuah 

manajemen.  Menurut Savas bahwa pada sektor publik, atau 

(perbankan) peristilahan pelayanan (government service) 

diartikan sebagai pemberian pelayanan oleh agen 

pemerintah atau Bank melalui pegawai/karyawannya (the 

delivery of service by a government agency using its own 

imployees).
2
 

Perkembangan perbankan syariah saat ini terus 

mengalami kemajuan dalam beberapa tahun terakhir ini 

sehingga menjadikan perbankan sbanyak dicari oleh 

masyarakat. Hal ini karena perbankan syariah menjadi salah 

satu lembaga keuangan yang dapat memajukan sektor 

perekonomian masyarakat. 

Bank Syariah memiliki fungsi dalam mengumpulkan 

dana yang diperoleh dari masyarakat sehingga menjadikan 

Bank Syariah sebagai lembaga penitipan uang yang 

dipercaya. Masyarakat berpendapat bahwa menyimpan 

uang di Bank Syariah jauh lebih aman apalagi Bank Syariah 

tidak menerapkan sistem bunga seperti Bank konvensional. 

Bank Syariah juga sebagai tempat peminjaman uang 

dengan harus memenuhi persyaratan dari Bank Sehingga 

Bank syariah memiliki fungsi sebagai penitipan uang dan 

                                                           
2
 Ismail, Perbankan Syariah, Pusat Komunikasi Ekonomi 

Syariah (Jakarta: Dwiputra Pustaka Jaya, 2011), hlm 264. 
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peminjaman uang. Dengan kedua fungsi tersebut 

mengantarkan Bank sebagai lembaga yang sangat 

dibutuhkan oleh masyarakat.
3
 

Bank Syariah merupakan lembaga keuangan syariah 

yang dalam operasionalnya berdasarkan prinsip syariah. 

Bank Syariah itu sendiri berbeda dengan lembaga keuangan 

non Bank lainnya karena Bank Syariah merupakan lembaga 

keuangan Bank sedangkan lembaga keuangan non Bank 

bukan jenis Bank tetapi lembaga keuangan. Bentuk usaha 

Bank Syariah adalah perseroan terbatas sedangkan lembaga 

keuangan non Bank memiliki bentuk usaha berbadan 

hukum yang ditunjukan dengan akta pendirian oleh notaris. 

Meskipun kedua jenis lembaga keuangan ini memiliki 

perbedaan tetapi memiliki persamaan dalam hal 

operasionalnya yaitu berdasarkan syariat Islam serta 

memiliki fungsi yang sama dalam mengumpulkan dana dari 

masyarakat kemudian akan disalurkan kepada pihak yang 

membutuhkan. 

Perbankan Syariah dalam beberapa tahun terakhir ini 

menjadi lembaga keuangan yang banyak dicari oleh 

masyarakat. karena menjadi salah satu alternatif  lembaga 

keuangan bagi masyarakat dalam memajukan sektor rill. 

Hal ini juga menambah minat masyarakat karena Bank 

Syariah menggunakan praktek bagi hasil untuk 

                                                           
3
 Ismail, Manajemen Perbankan (Jakarta: Kencana, 2004). 
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menghindari praktek riba (bunga). Hal ini dikarenakan 

Bank Syariah adalah sebagai lembaga intermediasi antara 

pihak investor yang menginvestasikan dananya di Bank 

kemudian  selanjutnya Bank Syariah menyalurkan dananya 

kepada pihak lain yang membutuhkan dana. Investor yang 

menempatkan dananya akan mendapatkan imbalan dari 

Bank dalam bentuk bagi hasil atau bentuk lainnya yang 

disahkan dalam syariat Islam. Bank Syariah menyalurkan 

dananya kepada pihak yang membutuhkan. Pada umumnya 

dalam akad jual beli dan kerja sama usaha. Imbalan yang 

diperoleh dalam margin keuntungan, bentuk bagi hasil, 

dan/atau bentuk lainnya sesuai dengan syariat Islam. 

Bank Syariah mempunyai peran dalam menghimpun 

dana masyarakat karena merupakan lembaga yang di 

percaya oleh masyarakat dari berbagai macam kalangan 

dalam menempatkan dananya secara aman. Masyarakat 

percaya bahwa dana yang ditempatkan di Bank 

keamanannya lebih terjamin dibanding ditempatkan di 

lembaga lain. Di sisi lain Bank juga berperan dalam 

menyalurkan dana kepada masyarakat. Bank merupakan 

lembaga yang dapat memberikan pinjaman kepada 

masyarakat yang membutuhkan dana. Masyarakat secara 

langsung mendapat pinjaman dari Bank, sepanjang 

masyarakat pengguna dana tersebut dapat memenuhi 

persyaratan yang diberikan oleh Bank. Dengan demikian, 
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Bank memiliki peran dalam dua sisi yaitu, menghimpun 

dana yang berasal dari masyarakat yang sedang berlebihan 

dana, dan menyalurkan dana kepada masyarakat yang 

membutuhkan dana untuk memenuhi kebutuhannya. 

Dengan kedua fungsi tersebut Bank sebagai lembaga 

perantara keuangan bagi masyarakat dengan cara 

menghimpun dana dari masyarakat yang kelebihan dana 

dan menyalurkan dana kepada masyarakat yang 

membutuhkan.
4
 

Masyarakat dapat mengukur manajemen pelayanan 

lembaga perbankan syariah dari berbagai model menurut 

para ahli. Salah satunya model pengukuran manajemen 

pelayanan yang dikemukakan oleh Othman dan Owen yang 

disebut dengan CARTER (Compliance, Assurance, 

Reliability, Tangibles, Empathy dan Responsiveness) yang 

akan dijelaskan sebagai berikut : 

a. Compliance (kepatuhan) 

Bank Syariah tentu telah memenuhi dan mematuhi 

hukum Islam dengan menerapkan prinsip-prinsip syariah 

dalam menjalankan kegiatannya seperti ; tidak 

mengandung riba, gharar, dan maisir serta menjalankan 

bisnis yang sehat dan mengarahkan kepada keuntungan 

yang halal tanpa merugikan pihak lain. Indikator 

Compliance adalah Run On Islamic Law Compliance 

                                                           
4
 Ismail, Manajemen Perbankan (Jakarta: Kencana, 2004). 
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seperti dibawah ini: ( Owen dan Othman, 2011 ) 

menjalankan prinsip dan hukum Islam. 

1. Tidak ada pembayaran bunga baik untuk 

tabungan dan pinjaman 

2. Menerapkan layanan produk secara islami 

3. Bebas pinjaman tanpa bunga 

4. Adanya ketentuan pembagian keuntungan 

investasi secara adil 

b. Assurance (Jaminan) 

Dimensi ini meliputi kemampuan pengetahuan dan 

kesopanan serta memberikan kepercayaan dan keyakinan 

kepada nasabah serta juga meliputi komunikasi yang 

baik dalam bentuk lisan maupun tertulis. Indikator dari 

dimensi Assurance adalah sebagai berikut : 

1. Karyawan melayani dengan ramah dan santun 

2. Memberikan keamanan dalam bertransaksi 

3. Produk sesuai dengan yang dipromosikan 

4. Dapat memberikan kepercayaan kepada 

nasabah 

c. Reliability (Keandalan) 

Reliability adalah bagaimana kemampuan Bank 

Syariah dalam memberikan pelayanan secara akurat dan 

terpercaya. Indikator untuk dimensi Reliability sebagai 

berikut : 
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1. Pelayanan tepat waktu 

2. Pelayanan yang sama kepada nasabah tanpa 

membedakan 

3. Memberikan pelayanan yang cepat 

4. Pelayanan cepat dan akurat 

d. Tangibles (Bentuk Fisik) 

Tangible adalah kemampuan Bank Syariah dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah yang dapat 

dilihat secara langsung dari bentuk fisiknya. Seperti 

kondisi gedung bersih, nyaman, tempat parkir yang luas, 

serta penampilan dan keterampilan pegawai. Indikator 

Tangible antara lain : 

1. Fasilitas yang lengkap 

2. Parkiran yang luas 

3. Tempat duduk yang nyaman 

4. Penampilan karyawan yang sopan dan rapi 

5. Lokasi yang mudah dijangkau 

6. Gerai atm yang memadai 

e. Empathy (Empati) 

Empathy adalah kemampuan perusahaan dalam 

memberikan perhatian yang tulus kepada nasabah. Hal 

ini dapat diharapkan tumbuh rasa pengertian dan peduli 

kepada nasabah. Indikator empathy adalah sebagai 

berikut : 
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1. Menyapa nasabah saat datang 

2. Menangani keluhan nasabah dengan cepat 

3. Memahami kebutuhan nasabah 

4. Penetapan tarif layanan yang rendah 

f. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Dimensi Responsiveness adalah bagaimana 

kemampuan Bank Syariah dalam memberikan bantuan 

kepada nasabah dengan cepat, tepat dan memberikan 

informasi yang jelas. Indikator dari Responsiveness 

adalah sebagai berikut : 

1. Memberikan pelayanan yang efisien 

2. Dapat memberi solusi yang terbaik kepada 

nasabah jika ada masalah 

3. Memberikan pelayanan dengan ikhlas 

4. Menyediakan jasa konsultasi keuangan
5
 

Manajemen pelayanan ini dianggap penting untuk 

diteliti karena banyak keadaan yang menimbulkan masalah 

dalam pelayanan. Seperti sikap staf-stafnya saat melayani 

nasabah yang kurang ramah, ruangan yang sempit, kurang 

bersih, dan masih banyak lainnya sebagai akibat yang tidak 

sesuai dengan apa yang diharapkan nasabah. Manajemen 

pelayanan ini merupakan proses yang sangat penting karena 

                                                           
5
 Lenny Menara, „No Title‟, Analisis Dimensi Carter Dan 

Keuasan Nasabah Pada Pt Bank Syariah Mandiri Dikota Medan, 978-

602-5614-36–4, 2020, 526–28. 
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dapat menghindari berbagai masalah pelayanan dalam 

melayani nasabah. Setiap pelayan costumer service, teller, 

maupun staf  lainnya harus mampu menerapkan manajemen 

pelayanan dengan baik seperti sikap saat melayani nasabah, 

penampilan saat bekerja, dan pengetahuan dalam produk-

produk Bank yang akan disampaikan kepada nasabah.
6
 

Dengan adanya Undang-undang Perbankan Syariah 

No.21 tahun 2008 lembaga perbankan syariah di Indonesia 

semakin mengalami kemajuan dan menjadikan minat 

masyarakat. Maju atau tidaknya suatu bank dapat kita lihat 

dari manajemen suatu Bank. Jika manajemennya baik maka 

Bank tersebut akan maju dan sebaliknya. Saat ini 

perekonomian dunia tanpa terkecuali Indonesia mengalami 

penurunan hal itu disebabkan oleh virus korona atau Covid-

19.  

Virus korona ini memberikan dampak yang cukup 

luas kepada aktivitas maupun kegiatan perekonomian 

masyarakat. Salah satunya berdampak pada perekonomian 

masyarakat dan juga berdampak pada lembaga keuangan 

perbankan baik konvensional maupun syariah. Definisi 

kegiatan ekonomi itu sendiri adalah upaya yang dilakukan 

                                                           
6
 Ummu Naqiyatin, „Studi Komparasi Manajemen Pelayanan: 

Persepsi Masyarakat Guluk-Guluk Sumenep Terhadap Lembaga 

Perbankan Syariah Dan Lembaga Keuangan Syariah Non-Bank‟, 

OECONOMICUS Journal of Economics, Vol II , No. 1, Des 2017, hlm 

60 
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oleh manusia dalam memenuhi kebutuhannya untuk 

mencapai kesejahteraan atau kemakmuran dalam hidup. 

Covid-19 ini tentu banyak membuat perubahan bagi 

dunia perbankan. Dilansir dari situs Kontan.id ada 

beberapa perubahan yang terjadi pada dunia perbankan 

pada tahun ini akibat virus korona atau Covid-19, termasuk 

pada dunia perbankan syariah. ada perbankan yang 

melakukan split operation 50% karyawan dirumahkan dan 

sisanya ada yang tetap bekerja seperti biasa. Dan pada 

tahun ini juga terjadi peningkatan biaya operasional Bank. 

Pada kasus tersebut akan timbul risiko operasional Bank, 

bila dihubungkan dengan adanya pengelolaan operasional 

pada sebuah perbankan termasuk perbankan syariah. 

(Bambang Rianto Rustam : 2013). 

Bank Syariah Indonesia (BSI) adalah salah satu 

perbankan syariah yang besar di Indonesia serta 

merupakan gabungan dari Bank Bri Syariah (BRIS), Bank 

Mandiri Syariah (BMS) dan Bank Negara Indonesia (BNIS) 

yang operasionalnya mulai berlaku tanggal 1 Februari 2021.  

Meski baru mulai beroperasi, namun BSI mengalami 

kenaikan laba bersih Rp 742 Miliar pada kuartal 1 2021, 

naik 12,85% dibandingkan dengan periode sama tahun lalu 
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yang hanya sebesar Rp 657 Miliar.
7
 Kenaikan laba pada 

BSI didorong  oleh ekspansi pembiayaan dan kenaikan dana 

murah yang optimal sehingga cost of fund atau biaya dana 

bagian dari keuntungan Bank menjadi lebih besar. 

Covid-19 adalah salah satu strategi perbankan syariah 

dalam menghadapi tantangan baru akan keberadaanya dan 

juga bisa menjadi sebuah peluang yang bagus untuk 

perbankan syariah dalam mengikuti era revolusy industry 

4.0 yang dimana semua hal serba teknologi modern dan 

semua kegiatan dapat dilakukan dengan teknologi. 

Teknologi saat ini menjadi alat vital yang sangat penting 

bagi semua orang karena kemudahan menggunakannya 

sehingga Bank Syariah Indonesia siap menjadi salah satu 

Bank yang siap mendukung dan memperkuat layanan 

digital dalam operasionalnya yang tersebar di outlet di 

seluruh indonesia yang melayani nasabah melalui BSI 

Mobile, BSI Internet Banking, ATM, dan Kartu Debit.
8
  

Manajemen pelayanan di Bank Syariah tentu sangat 

penting untuk mencapai kepuasaan nasabah dan menambah 

                                                           
7
 M Richard, „Bank Syariah Indonesia (BSI) Bukukan Laba 

Rp742 Miliar Kuartal I 2021‟, FINANSIAL, 2021 

<https://finansial.bisnis.com/read/20210506/231/1391359/bank-syariah-

indonesia-bsi-bukukan-laba-rp742-miliar-kuartal-i-2021> [accessed 12 

June 2021]. 
8
 Fitrianto, „Layanan Digital Perbankan Syariah; Tetap Eksis Di 

Tengah Pandemi‟, Retizen Republika 

Blogger,2021<https://retizen.republika.co.id/posts/11015/layanan-

digital-perbankan-syariah-tetap-eksis-di-tengah-pandemi> [accessed 12 

June 2021]. 
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nasabah baru. Mungkin manajemen pelayanan saat ini tidak 

sama seperti manajemen pelayanan sebelum adanya 

Pandemi Covid-19. Misalnya, dalam hal antrian nasabah 

yang ada didalam ruangan Bank tidak boleh antri banyak 

seperti sebelumnya karena di masa pandemi Covid-19 ini 

dilarang untuk berkerumun orang banyak. Meskipun di 

masa pandemi Bank Syariah selalu memberikan pelayanan 

yang terbaik kepada nasabah agar tetap merasa nyaman dan 

pelayanan tetap berjalan.  

Kualitas pelayanan dapat diukur dengan cara 

menggunakan enam indikator yang dikenal sebagai 

CARTER meliputi, Compliance, Assurance, Realibility, 

Tangible, Empathy, dan Responsiveness. Pada penelitian ini 

akan lebih detail lagi untuk penjelasannya yang akan 

membahas bagian dimensi Empathy dan Responsiveness.  

Manajemen pelayanan sangat diperlukan dalam 

pelayanan kepada nasabah. Manajemen pelayanan meliputi 

Complaince, Assurance, Reability, Tangible, Empathy, 

Responsiveness. Berdasarkan latar belakang di atas, tujuan 

yang ingin dicapai oleh penulis adalah “Analisis 

Manajemen Pelayanan Bank Syariah Pada Masa New 

Normal Dari Segi Dimensi Empathy Dan Responsiveness 

(Studi Pada Bank Syariah Indonesia (BSI) Kc.Bengkulu 

Panorama)” 
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B. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah yang dapat dirumuskan 

berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas 

adalah Bagaimana Manajemen Pelayanan Bank Syariah 

Indonesia Pada Masa New Normal Dari Segi Dimensi 

Empathy Dan Responsiveness (Studi Pada Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Kc. Panorama Bengkulu. 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan 

yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk 

mengetahui Bagaimana Manajemen Pelayanan Bank 

Syariah Pada Masa New Normal dari segi Dimensi 

Empathy Dan Responsiveness (Studi Pada Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Kc. Bengkulu Panorama. 

D.Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Penulis  

Melatih ketajaman analisis dan meningkatkan 

khasanah ilmu pengetahuan terhadap kondisi rill di 

lapangan yang terkait dengan manajemen pelayanan 

Bank Syariah pada masa new normal dari segi 

dimensi Empathy Dan Responsiveness. 
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2. Bagi Akademis 

Dapat digunakan sebagai sumber informasi atau 

dapat dijadikan sebagai data sekunder dan sebagai 

bahan sumbangan pemikiran tentang Manajemen 

Pelayanan Bank Syariah. 

3. Bagi Perusahaan Bank Syariah Indonesia  

Dari hasil penelitian ini, dapat digunakan sebagai 

masukan kepada pihak pimpina Bank Syariah 

Indonesia untuk mengevaluasi kinerja bank 

khususnya manajemen pelayanan Bank Syariah 

pada Masa New Normal. 

 

E. Penelitian Terdahulu  

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Mirwan 

yang berjudul “Sistem Pelayanan Bank Syariah dan 

Bank Konvensional” pada tahun 2018 yang mana 

penelitian ini membahas tentang bagaimana sistem 

pelayanan yang dilakukan antara Bank Syariah dan Bank 

Konvensional.
9
 

Penelitian ini memiliki perbedaan dan persamaan 

dengan penelitian ini. Perbedaan penelitian ini yang 

                                                           
9
 Mirwan, “Sistem Pelayanan Bank Syariah dan Bank 

Konvensional”, J-ALIF Jurnal Penelitian Hukum Ekonomi Syariah 

dan Sosial Budaya Islam, Vol. 03, No. 01, Mei 2018. 
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berjudul “Sistem Pelayanan Bank Syariah dan Bank 

Konvensional” oleh Mirwan adalah penelitian ini 

membahas bagaimana manajemen pelayanan yang ada di 

Bank Syariah (Bank Muamalat Capem Wonomulyo) dan 

Bank Konvensional (Bank Bri Unit Bumiayu) 

Sedangkan penelitian ini hanya membahas bagaimana 

manajemen pelayanan yang ada di Bank Syariah 

Indonesia Kc. Bengkulu Panorama. Persamaan antara 

kedua penelitian ini adalah jenis kedua penelitian ini 

adalah penelitian kualitatif dengan pengumpulan data 

melalui observasi, wawancara dan dokumentasi serta 

menggunakan dimensi CARTER untuk mengukur 

manajemen pelayanan yang ada di Bank Syariah dan 

Bank Konvensional. 

Kedua, penelitian selanjutnya yang dilakukakn 

oleh Hery Purwanto dengan judul penelitian 

“Manajemen Perbankan Syariah” pada tahun 2019 yang 

membahas tentang manajemen pelayanan perbankan 

syariah yang sesuai standar pelayanan dengan standar 

operasi prosedurnya dalam rangka memberikan 

pelayanan terbaik kepada nasabah.
10

 

                                                           
10

 Herry Purwanto, ““Manajemen Perbankan Syariah”, 

Syariati, Vol. V No. 01, mei 2019. 105-118. 
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Penelitian ini memiliki perbedaan dan persamaan. 

Perbedaan antara penelitian  Hery Purwanto yang 

berjudul “Manajemen Perbankan Syariah” dengan 

penelitian ini adalah penelitian Hery Purwanto 

mengukur manajemen pelayanan dengan 5 indikator saja 

atau yang disingkat TERRA meliputi Tangibble, 

Emphaty, Realibility, Responsiveness, Assurance 

sedangkan penelitian ini menggunakan dimensi CARTER 

dalam mengukur manajemen pelayanan yang meliputi 

Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, 

Respoonsiveness. Sedangkan untuk persamaannya 

adalah kedua penelitian ini sama-sama mengkaji atau 

membahas tentang bagaimana manajemen pelayanan 

yang ada di Bank Syariah. 

Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Ummu 

Naqiyatim dengan judul penelitian “Studi Komparasi 

Manajemen Pelayanan: Persepsi Masyarakat Guluk-

Guluk Sumenep Terhadap Lembaga Perbankan Syariah 

Dan Lembaga Keuangan Syariah Non-Bank” pada tahun 

2017 yang membahas tentang manajemen pelayanan 

menurut persepsi masyarakat terhadap lembaga 

perbankan syariah dan non lembaga keuangan syariah. 

Penelitian ini memiliki perbedaan dan persamaan. 

Perbedaan penelitian yang berjudul “Studi Komparasi 
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Manajemen Pelayanan: Persepsi Masyarakat Guluk-

Guluk Sumenep Terhadap Lembaga Perbankan Syariah 

Dan Lembaga Keuangan Syariah Non-Bank” oleh 

Ummu Naqiyatim adalah penelitiannya membahas 

manajemen pelayanan di lembaga keuangan syariah dan 

lembaga keuangan non syariah serta jenis penelitian ini 

adalah penelitian filsafat dan mengukur manajemen 

pelayanan dengan 5 dimensi sedangkan penelitian ini 

menggunakan penelitian kualitatif dengan mengukur 

manajemen pelayanan dengan 6 dimensi dan penelitian 

ini hanya meneliti di lembaga keuangan syariah tepatnya 

di Bank Syariah Indonesia. persamaan antara kedua 

penelitian ini adalah sama-sama meneliti yang berkaitan 

dengan manajemen pelayanan di lembaga keuangan 

syariah.
11

 

Keempat, Penelitian keempat yang dilakukan oleh 

Rafidah yang berjudul “Kualitas Pelayanan Islami pada 

Perbankan Syariah” yang diteliti oleh Rafidah pada 

tahun 2014 yang mana penelitian ini membahas tentang 

bagaimana kualitas pelayanan secara islami yang ada di 

perbankan syariah. 

                                                           
11 Ummu Naqiyatim, “Studi Komparasi Manajemen 

Pelayanan: Persepsi Masyarakat Guluk-Guluk Sumenep Terhadap 

Lembaga Perbankan Syariah Dan  Lembaga Keuangan Syariah 

Non-Bank”, Oeconomicus Journal of Economics. Vol. 2 No. 1 

Desember 2017. 58-62.  
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Penelitian yang berjudul “Kualitas Pelayanan 

Islami pada Perbankan Syariah” yang diteliti oleh 

Rafidah memiliki perbedaan dan persamaan. Perbedaan 

penelitian Rafidah dengan penelitian ini adalah 

penelitiannya membahas tentang berbagai macam bentuk 

cara mengukur kualitas pelayanan di Bank Syariah 

sedangkan penelitian ini hanya membahas tentang cara 

mengukur kualitas pelayanan di Bank Syariah. 

Persamaan antara penelitian yang dilakukan oleh 

Rafidah dengan judul “Kualitas Pelayanan Islami pada 

Perbankan Syariah” dengan penelitian yang sedangkan 

berlangsung adalah sama-sama menggunakan dimensi 

CARTER dalam mengukur kualitas pelayanan di Bank 

Syariah.
12

 

Kelima, penelitian kelima yang dilakukan oleh 

Ach Zuri dan Rudy Haryanto yang berjudul “Dimensi 

CARTER dalam peningkatan Kualitas Layanan BPRS 

Bhakti Sumekar Sumenep” penelitiannya membahas 

tentang dimensi CARTER dalam kualitas layanan di 

BPRS Bhakti Sumekar Sumenep yang mana dimensi ini 

telah dijalankan dan diperhatikan  dengan baik dan 

mendapatkan respon yang cukup baik dari nasabah 

hanya saja beberapa fasilitas yang harus diperbaiki dan 

                                                           
12

 Rafidah, “Kualitas Pelayanan islami pada perbankan 

Syariah”,Nalar Fiqih Vol. 10 No. 02, desember 2014. 113-126 
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ditambah  mulai dari tempat parkir yang kurang luas, 

kurangnya tempat duduk nasabah.
13

  

Penelitian ini memiliki persamaan dan perbedaan 

antara kedua penelitian ini. Perbedaan kedua penelitian 

ini adalah penelitian yang berjudul “Dimensi CARTER 

dalam Peningkatan kualitas pelayanan BPRS Bhakti 

Sumekar Sumenep” ini memiliki objek penelitian 

terhadap satpam, teller, Customer Service. Sedangkan 

penelitian ini objek penelitiannya adalah nasabah dan 

karyawan Bank. Sedangkan untuk persamaannya antara 

kedua penelitian ini adalah sama menggunkan dimensi 

CARTER dalam menganalisis bagaimana kualitas 

pelayanan di Bank Syariah maupun di BPRS. 

Keenam, penelitian yang berjudul “Analisis 

Kualitas Pelayanan Frontliner pada nasabah PT Bank 

BNI Syariah Kc. Panorama Bengkulu” oleh Tri Rahayu, 

Yanto, dan Indria. Penelitian ini membahas tentang 

kualitas pelayanan di PT Bni Syariah Kc. Panorama 

Bengkulu dengan menggunakan lima dimensi yang 

dikemukakan oleh Parasuarman Et Al yaitu Tangible, 

Empathy, Realibility, Responsiveness, dan Assurance. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif 

                                                           
13

 Ach.Zhuri dan Rudy Haryanto,(Dimensi Carter Dalam 

Peningkatan Kualitas layanan BPRS Bhakti Sumekar Sumenep), 

Akhmad Mujahidin, Ekonomi Islam, Jakarta: PT Raja Grafindo 

Persada, 2007. 114-135. 
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kualitatif dengan menggunakan sumber data primer yang 

diperoleh langsung dari wawancara dan data sekunder 

yang diperoleh dari dokumen, buku, catatan, jurnal bank 

dan dokumen milik Bank. Hasil penelitian ini adalah 

kelima dimensi ini dinilai cukup baik dan mendapatkan 

respon yang positif dari nasabah.
14

 

Penelitian ini memiliki perbedaan dan persamaan 

dengan penelitian yang sedang berlangsung. Perbedaan 

penelitian yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan 

Frontliner pada nasabah PT Bank BNI Syariah Kc. 

Panorama Bengkulu” oleh Tri Rahayu, Yanto, dan Indria 

adalah penelitian ini hanya menggunakan 5 dimensi saja 

untuk mengukur kualitas pelayanan di Bank Syariah 

sedangkan penelitian ini menggunakan 6 dimensi yang 

terdiri dari Compliance, Assurance, Realiability, 

Tangible, Empathy, Responsiveness. Persamaan antara 

kedua penelitian ini adalah sama-sama membahas atau 

meneliti tentang kualitas pelayanan yang ada di Bank 

Syariah. 

Ketujuh, penelitian yang berjudul “Analisis 

Dimensi Carter dan Kepuasan Nasabah pada PT Bank 

                                                           
14

 tri rahayu, yanto dan indria, “Analisis Kualitas pelayanan 

Frontliner pada Nasabah PT Bank BNI Syariah Kc.Panorma 

Bengkulu”, Jurnal Professional FIS UNIVED Vol. 5  No. 1 Juni 

2018. 50-53 
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Syariah Mandiri di Kota Medan” oleh Lenny Menara SS, 

Boy Fadl, Asmuni, dan Isnaini Harahap. Penelitian ini 

merupakan penelitian Deskriptif Kualitatif dengan 

menggunakan jenis data Primer dan Sekunder serta 

teknik pengumpulan data yang berupa observasi, 

dokumentasi dan wawancara. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dimensi CARTER (Compliance, 

Assurance, Realiability, Tangible, Emphaty, 

Responsiveness) secara keseluruhan telah diterapkan 

dengan baik di Bank Syariah Mandiri di Kota Medan.
15

 

Penelitian ini tentu memiliki perbedaan dan 

persamaan dengan penelitian yang sedang berlangsung. 

Perbedaan penelitian antara penelitian yang berjudul 

“Analisis Dimensi Carter dan Kepuasan Nasabah pada 

PT Bank Syariah Mandiri di Kota Medan” oleh Lenny 

Menara SS, Boy Fadl, Asmuni, dan Isnaini Harahap 

adalah penelitian ini menggunakan metode sekunder 

yang mana penelitian ini mendapatkan data sekundernya 

melalui perantara bukan secara langsung sedangkan 

penelitian ini mendapatkan data sekunder secara 

langsung dari nasabah. Persamaannya adalah kedua 

penelitian ini menggunakan dimensi CARTER dalam 

                                                           
15

 Lenny Menara ss, dkk, “Analisis Dimensi Carter dan 

Kepuasan Nasabah pada PT Bank Syariah Mandiri di Kota Medan”. 

Prosiding Seminar Edusaintech Fmipa Unimus 2020. 978-602-5614-

35-4. 524-532. 
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mengukur bagaimana kualitatif pelayanan yang ada di 

Bank Syariah. 

F. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan skripsi yang berjudul 

“Analisis Manajemen Pelayanan Bank Syariah Pada 

Masa New Normal dari segi Dimensi Empathy dan 

Responsiveness (Studi Pada Bank Syariah Indonesia 

(BSI) Kc. Bengkulu Panorama” Dijelaskan sebagai 

berikut: 

Sistematika penulisan halaman depan: 

1.Halaman Sampul 

Halaman sampul memuat 6 hal penting yaitu: judul 

skripsi, lambang UIN Fatmawati Sukarno Bengkulu, 

maksud penelitian, nama dan nomor induk mahasiswa 

(NIM), instansi penelitian,kota dan tahun penyelesaian 

penelitian. 

2.Halaman Judul 

Isi halaman ini sama dengan halaman sampul 

3.Halaman Persetujuan 

Halaman persetujuan ini berfungsi untuk diajukan dan 

diujikan di hadapan Tim Penguji Skripsi Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Fatmawati Sukarno 

Bengkulu. Halaman Persetujuan harus dibuktikan 

dengan tanda tangan dosen sesuai kapasitasnya, yang 

memuat judul, data penulis, waktu persetujuan, nama 
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lengkap dosen dengan gelar, dan NIP (dosen 

penyeminar atau pembimbing rencana Tugas Akhir 

atau pembimbing, dan bagi dosen non PNS dapat 

dicantumkan NIDN). 

4.Halaman Pengesahan 

Bagian Halaman ini menerangkan bahwa Skripsi telah 

disetujui dan disahkan oleh tim penguji skripsi. 

Halaman ini mencantumkan tanggal pengesahan 

skripsi, jika lulus tanpa revisi, maka dicantumkan 

tanggal pada waktu ujian.Jika lulus dengan revisi, 

maka dicantumkan tanggal terakhir disetujuinya revisi 

skripsi oleh penguji utama Nama, NIP dan gelar 

akademis tim penguji, ditulis lengkap. 

5.Pernyataan Keaslian 

Bagian Halaman ini memuat pernyataan 

penulis/mahasiswa  bahwa isi penelitian dan naskah 

Skripsi adalah asli karya sendiri tanpa mengcopy paste 

hasil karya orang lain dengan melampirkan materai 

10000 ribu serta ditandatangani oleh 

mahasiswa/penulis. 

6.Motto 

Motto sendiri merupakan kalimat atau kata-kata yang 

berisi tentang motivasi diri sendiri maupun orang lain. 

Motto dapat bersumber dari Al-Qur‟an, Al Hadits, 

penulis dan lain-lain. 
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7.Halaman Persembahan 

Halaman ini berisi persembahan atau skripsi ditujuhkan 

kepada siapa yang turut membantu dalam proses 

penyusunan skripsi ini sampai selesai. 

8.Abstrak 

Abstrak wajib ditulis di dalam pembuatan skripsi yang 

ditulis dalam 2 bahasa indonesia dan bahasa inggris 

maupun bahasa arab. Abstrak merupakan kalimat yang 

berisi uraian inti atau ringkasan terkait masalah dan 

hasil penelitian. Abstrak sendiri terdiri 150-200 kata 

dengan penulisan satu spasi dan satu paragraf dengan 

menggunakan ukuran huruf 10. 

9.Kata Kunci  

Kata kunci mengandung konsep atau inti yang menjadi 

rumusan masalah yang akan dibahas. 

10.Kata Pengantar 

Kata pengantar adalah uraian kalimat singkat tentang 

maksud dan tujuan penulisis skripsi, penjelasan 

singkat, dan isi skripsi serta ucapan terima kasih. 

11.Daftar Isi 

Daftar isi mempermudah pembaca untuk mencari 

pokok permasalahan yang ingin dicari sehingga lebih 

cepat dan efektif. 

12.Daftar tabel 

Daftar tabel dibuat jika di dalam skripsi terdapat tabel. 
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13.Daftar Lampiran 

Daftar lampiran memuat semua lampiran yang menjadi 

data pendukung dan data pelengkap yang dibutuhkan 

saat penyusunan skripsi serta diurut sesuai proses atau 

tahap yang dilalui mulai dari awal sampai selesai. 

Sistematika penulisan bagian isi : 

1. PENDAHULUAN  

a. Latar Belakang Masalah, bagian berisi tentang 

penjelasan alasan kenapa mengambil rumusan 

masalah dan mengapa pentingnya penelitian. Isi 

atau berita yang sedang terjadi. Bagian ini 

memuat hal-hal sebagai berikut: 

1) Analisis empiris/fakta-fakta sosial yang 

sedang terjadi dan berkaitan dengan masalah 

yang ingin diteliti. Hasil survey yang berasal 

dari data lapangan seperti web, situs atau berita. 

2) Analisis teori/konsep/ norma yang ada 

hubungannya dengan rumusan masalah yang 

akan menjadi objek penelitian. Yang bersumber 

dari artikel jurnal atau penelitian relevan dan 

dapat juga bersumber dari buku atau pendapat 

ahli yang berkaitan dengan rumusan masalah. 

b. Rumusan Masalah 

Bagian ini menjelaskan apa yang akan diteliti 

dan menjadi sumber yang akan diteliti. 
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c. Tujuan Penelitian 

Dilakukan penelitian pasti memiliki tujuan yang 

jelas agar penelitian tersebut dapat tercapai dan 

menemukan hasil yang sesuai dengan ditulis 

dengan pernyataan bukan pertanyaan. 

d. Kegunaan Penelitian 

Penelitian dapat digunakan oleh berbagai 

macam pihak terhadap penelitian yang 

dilakukan. Kegunaan penelitian akan dijelaskan 

sebagai berikut: 

1) Kegunaan Teoritis atau Kegunaan 

Akademis, yang mana diharapkan 

penelitian ini mampu memberikan 

informasi atau ilmu di bidang akademis. 

2) Kegunaan Praktis, kegunaan penelitian ini 

dapat dijadikan sebagai pendukung 

informasi bagi lembaga, peruusahaan, 

masyarakat, pembaca untuk menambah 

wawasan atau memecahkan masalah yang 

ada kaitan dengan penelitian ini. 

 

e. Penelitian Terdahulu 

Dalam penulisannya, penelitian terdahulu perlu 

ditulis dalam penyusunan skrisi. Penelitian 

terdahulu ini memuat masalah penelitian, 
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metode penelitian, hasil penelitian dan 

perbedaanya dengan penelitian yang sedang 

dilakukan 

f. Kajian Teori 

Pikiran yang dibangun haruslah berdasarkan 

teori-teori dan konsep-konsep ekonomi dan 

bisnis dalam islam. Teori, materi atau konsep 

menjadi kunci utama dalam membangun bab 

ini. Peneliti harus mencari teori-teori yang 

relevan terhadap masalah yang diteliti. 

g. Metode Penelitian 

Metode penelitian memuat tahapan-tahapan 

atau proses dalam penyusunan skripsi dari awal 

hingga akhir. Sub bagian dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

a. Jenis dan pendekatan penelitian  

Bagian ini menjelaskan jenis penelitian yang 

digunakan serta pendekatannya yang akan 

dipakai. Apa menggunakan penelitian 

kualitatif, kuantitatif, deskriftif ataupun mix 

methode (kualitatif dan kualitatif). 

b. Waktu dan lokasi penelitian 

Bagian ini menjelaskan kapan dan dimana 

kita penelitian serta berapa lama kita 

melakukan penelitian.  
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c. Informan Penelitian 

Informan atau subyek penelitian adalah yang 

memberi informasi data Anda. Jelaskan siapa 

yang menjadi informan penelitian, berapa 

jumlahnya, dan bagaimana teknik pemilihan 

informan penelitian tersebut. 

d. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data 

Bagian ini kita juga mencantumkan sumber 

data yang akan kita gunakan baik sumber 

data primer atau sekunder atau keduanya dan 

juga bagaimana teknik pengumpulan data 

yang digunakan. 

e. Teknik Analisis Data 

Bagian ini mencantum teknik apa yang akan 

kita gunakan untuk menganalisa data. 

h. Gambaran Umum Objek Penelitian  

Dalam bagian kita diuraikan tentang gambaran 

objek penelitian yang meliputi lokasi penelitian, 

sejarah singkat perusahaan, visi dan misi serta 

struktur perusahaan. 

i. Hasil dan Pembahasan 

Pada bab ini, judul sub bab disesuaikan dengan 

rumusan masalah masing-masing. Bagian ini 

dapat diuraikan sebagai berikut : 
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a. Paparkan data dan fakta temuan penelitian, 

dengan urutan sesuai masalah penelitian. 

Harus diuraikan secara sistematis dari 

pengolahan data hasil penelitian sesuai 

penelitian yang dikaji. 

b. Pembahasan hasil penelitian adalah hasil 

analisi atau hasil penelitian dengan 

memberikan persepsi dan memaknai data 

hasil penelitian dengan mengaitkan dengan 

teori yang berkaitan. 

j. Penutup 

Bagian penutup terdiri dari: 

a. Kesimpulan. Kesimpulan dibuat dengan 

menjawab masalah dan tujuan penelitian 

dalam bentuk deskripsi dalam bentuk 

paragraf yang saling berkaitan. 

b. Saran. Bagian ini merupakan masukan 

peneliti yang harus direfleksikan dari 

temuan-temuan penelitian yang ditujuhkan 

kepada lembaga atau perusahaan atau 

kelompok tertentu. 

c. Rekomendasi Penelitian (Jika Diperlukan). 

Merupakan rekomendasi peneliti terhadap 

pihak-pihak yang berminat dengan kajian 

penelitian sejenis dapat berupa anjuran untuk 
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dilakukan penelitian lanjutan maupun hal-hal 

yang perlu ditindaklanjuti. 

Daftar Pustaka 

Daftar pustaka/bibliografi adalah daftar yang 

berisi buku, artikel, dokumen, dan segenap 

kepustakaan lainnya yang digunakan dalam 

menyusun sebuah tulisan ilmiah, ditempatkan di 

bagian terakhir (halaman terpisah/tersendiri) 

dari tulisan ilmiah tersebut. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

 

A. Bank Syariah  

Perbankan Syariah kini mengalami kemajuan  pesat 

dan tentu banyak masyarakat yang ingin mencoba semua 

produk dan layanan yang ditawarkan oleh bank syariah. 

Pengertian Perbankan Syariah itu sendiri adalah sebuah 

sistem perbankan yang ada di Indonesia yang 

operasionalnya berdasarkan prinsip syariah (hukum Islam). 

Dalam pembentukan sistem ini didasari oleh larangan 

dalam agama Islam yang dijelaskan dalam Al-Qur‟an dan 

Hadits. Larangan tersebut ialah dimana di Bank Syariah 

tidak boleh menerapkan bunga (riba) dalam memungut 

hasil keuntungan investasi yang dikategorikan haram dalam 

agama misalnya yang berkaitan dengan dengan produksi 

makanan/makanan yang mengandung haram, usaha media 

yang tidak islami, dan lain-lain.
16

 

Bank Syariah mulai berkembang pesat sejak tahun 

2007. Pada tanggal 1 November 1991 awal terbentuknnya 

                                                           
16

 Mei Santi, „Bank Konvensional Vs Bank Syariah‟, EKSYAR: 

Jurnal Ekonomi Syari’ah & Bisnis Islam, 2.1 (2015), 222–43 

<https://ejournal.staim-

tulungagung.ac.id/index.php/eksyar/article/view/77>. 
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Bank Syariah adalah Bank Muamalat Indonesia (BMI). 

Bank syariah mulai diakui di Indonesia oleh masyarakat 

luar negeri dan mendapatkan keteguhan pendirian setelah 

diterbitnya UU.no. 7 tahun 1992 yang dirubah melalui UU 

no.10 tahun 1998 yang mengatakan bahwa keberanian dan 

fungsinya Bank bagi hasil atau Bank Syariah serta 

dikuatkan dengan adanya Fatwa MUI yang mengatakan 

dengan jelas bahwa bunga (riba) itu haram.
17

 

Dalam UU No 07 tahun 1992 yang kemudian berganti 

menjadi UU No 10 tahun 1998 yang memuat isi dan 

terdapat beberapa perubahan yang dapat memberikan 

peluang lebih besar terhadap perkembangan perbankan 

syariah. Dalam UU tersebut memberikan maksud dan 

tujuan dari perkembangan perbankan syariah yang akan 

dijelaskan sebagai berikut:            

a. Dapat memenuhi kebutuhan jasa perbankan bagi 

masyarakat yang menerima konsep bunga. Dengan 

ditetapkannya sistem perbankan syariah yang 

berdampingan dengan sistem perbankan konvensional, 

mobilitas dana masyarakat dapat dilakukan dengan cara 

yang lebih luas terutama dari sudut yang selama ini 

                                                           
17

 Lailatul Iffah, „Persepsi Nasabah Terhadap Tingkat Kualitas 

Pelayanan Bank Syariah Cabang Malang‟, FALAH: Jurnal Ekonomi 

Syariah, 3.1 (2018), 79 <https://doi.org/10.22219/jes.v3i1.5836>. 
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belum dapat tersentuh dengan sistem perbankan 

konvensional yang menerapkan sistem bunga. 

b. Membuka peluang pembiayaan untuk pelaku usaha 

dalam pengembangan usahanya dengan prinsip islami 

dan menganggap sebagai mitra usaha. Dalam prinsip 

ini, konsep yang diterapkan adalah kelanjutan hubungan 

yang diterapkan investor yang harmonis (mutual 

investor relationship). Sementara, dalam bank 

konvensional konsep yang digunakan adalah hubungan 

debitur dan kreditur. 

c. Dapat memenuhi kebutuhan akan produk dan jasa 

perbankan yang memiliki beberapa keunggulan 

komparatif yang dapat berupa peniadaan pembebanan 

bunga yang berkesinambungan serta membatasi 

kegiatan spekulasi yang tidak produktif. Pembiayaan 

ditunjukan kepada usaha-usaha yang lebih 

memperhatikan unsur moral dan etika.
18

 

Sejarah Perkembangan perbankan syariah di 

Indonesia telah  menjadi tolak ukur keberhasilan terhadap 

eksistensi ekonomi syariah di Indonesia. Bank Muamalat 

Indonesia yang menjadikan sebagai Bank syariah pertama 

dan menjadi pioneer bagi Bank Syariah lainnya yang telah 

lebih dahulu menerapkan sistem syariah di tengah-tengah 

                                                           
18

 Nofinawati Nofinawati, „Perkembangan Perbankan Syariah Di 

Indonesia‟, JURIS (Jurnal Ilmiah Syariah), 14.2 (2016), 168 

<https://doi.org/10.31958/juris.v14i2.305>. 
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banyaknya Bank Konvensional. Ketika Krisis moneter yang 

melanda Indonesia pada tahun 1998 telah membuat banyak 

Bank Konvensional hilang dan bangkrut serta banyak yang 

dilikuidasi karena mengalami kegagalan sistem bunganya. 

Sementara perbankan yang menerapkan sistem syariah 

tetap eksis dan masih berjalan serta mampu bertahan pada 

saat kondisi krisis moneter melanda Indonesia. bukan hanya 

itu, di tengah-tengah hebohnya krisis keuangan global yang 

melanda dunia tanpa terkecuali Indonesia pada penghujung 

akhir tahun 2008, lembaga keuangan syariah kembali dapat 

membuktikan eksistensinya dan daya tahannya dari terpaan 

krisis moneter.
19

 

Bank Syariah salah satu bentuk dari perbankan 

nasional yang operasional berdasarkan prinsip syariah 

Islam. Menurut Schalk (2001), Bank Islam merupakan 

salah satu jenis Bank yang modern yang berdasarkan 

hukum Islam yang sah, kemudian dikembangkan pada awal 

abad Islam yang menggunakan konsep dan berbagai resiko 

sebagai langkah utama, dan menghilangkan keuangan 

berdasarkan kepastian  serta keuntungan yang ditentukan 

sebelumnya.
20

 

                                                           
19

 Nofinawati. 
20

 DIDIN RASYIDIN, „FINANCING TO DEPOSIT RATIO 

(FDR) SEBAGAI SALAH SATU PENILAIAN KESEHATAN BANK 

UMUM SYARIAH (Study Kasus Pada Bank BJB Syariah Cabang 
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Bank Syariah merupakan lembaga perantara 

(intermediasi) sekaligus juga menyediahkan layanan jasa 

keuangan yang dijalankan dan operasionalnya berdasarkan 

prinsip dan etika islam serta nilai Islam, khususunya bebas 

dari yang namanya bunga (riba), bebas kegiatan dari semua 

spekulatif yang tidak memiliki produktif yang meiputi 

perjudian (maysir), bebas semua dari hal-hal yang tidak 

jelas serta dapat menimbulkan keraguan (gharar) serta 

menjunjung tinggi keadilan, dan hanya memberikan 

pembiayaan kepada usaha yang halal.
21

 

Pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah terhadap 

masyarakat haruslah lebih diperhatikan dan ditingkatkan 

lagi karena hakikatnya dari sebuah bisnis perbankan adalah 

suatu bisnis jasa yang berdasarkan pada asas kepercayaan 

sehingga membuat masalah kualitas layanan menjadi faktor 

yang sangat menentukan dalam keberhasilan sebuah usaha. 

Kualitas layanan sendiri merupakan sebuah perbandingan 

                                                                                                                               
Serang)‟, ISLAMICONOMIC: Jurnal Ekonomi Islam, 7.1 (2016), 19–36 

<https://doi.org/10.32678/ijei.v7i1.34>. 
21

 Jefik Zulfikar Hafizd, „Peran Bank Syariah Mandiri (Bsm) 

Bagi Perekonomian Indonesia Di Masa Pandemi Covid-19‟, Al-

Mustashfa: Jurnal Penelitian Hukum Ekonomi Syariah, 5.2 (2020), 138 

<https://doi.org/10.24235/jm.v5i2.7402>. 
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antara tingkat layanan yang diterima dengan tingkat 

layanan yang diharapkan.
22

 

B. Manajemen Pelayanan 

Pelayanan sangat menentukan sebuah kepuasan di 

suatu perusahaan atau perbankan. Memberikan Pelayanan 

yang baik tentu sudah kewajiban setiap perusahaan. Karena 

dengan pelayanan yang baik, perusahaan tidak akan 

mendapatkan konsumen atau nasabah dalam bisnis 

usahanya. Hal ini sangat perlu diperhatikan oleh perusahaan 

bagaimana pelayanan yang diberikan sehingga dapat 

menimbul kesan yang baik di hati nasabah dan tentu juga 

menjaga citra dan nama perusahaan. Tanpa adanya 

pelayanan yang baik, belum tentu konsumen atau nasabah 

tertarik terhdap perusahaan tersebut sehingga dibutuhkan 

produk yang menarik agar konsumen atau nasabah tertarik. 

Pelayanan yang baik belum tentu nasabah atau konsumen 

tertarik dengan produk yang dijual oleh perusahaan jika 

tidak menarik. Bisa jadi konsumen membeli produk dari 

perusahaan lain yang mempunyai kualitas produk yang 

berbeda tetapi memiliki kualitas pelayanan yang sangat 
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 Ahmad Munajim and Saeful Anwar, „Faktor Yang 

Mempengaruhi Keputusan Menjadi Nasabah Bank Syariah‟, Ilmiah 

Indonesia, 1.2 (2016), 41–52. 
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memuaskan sehingga perusaaah dapat kehilangan 

konsumen atau nasabahnya.
23

 

Manajemen pelayanan menurut ajaran islam adalah 

segala sesuatu yang harus dilakukan secara rapi, berurut, 

rapi, teliti, dan teratur, sehingga diperlukan sebuah 

manajemen. Menurut savas bahwa pada sektor publik, atau 

(perbankan) bahwa pelayanan merupakan sebagai 

pemberian pelayanan dari perusahaan atau agen pemerintah 

melalui karyawan atau pegawai perusahaan kepada nasabah 

atau konsumen.
24

  

Manajemen pelayanan di suatu perusahaan atau 

perbankan syariah harus lebih diperhatikan dan 

ditingkatkan lagi demi menjaga citra dan respon yang baik 

untuk perusahaan. Seperti sikap atau etika para staf atau 

pegawai yang harus diperhatikan, ruangan yang luas, bersih 

dan masih banyak lagi yang harus ditingkatkan lagi. 

Manajemen pelayanan ini merupakan proses yang sangat 

penting agar dapat menghindari masalah yang berkaitan 

dengan manajemen pelayanan.
25

 

Dalam mengukur kualitas pelayanan menurut 

persepektif Islam Othman dan Owen, telah menjelaskan 

enam dimensi dalam mengukur kualitas pelayanan pada 
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 Studi Kasus and others, „Mirwan‟, 3.1 (2018), 103–18. 
24
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lembaga keuangan syariah. Metode ini menggunakan lima 

dimensi yang terdapat dalam Serqual dan menambahkan 

dimensi Compliance (kepatuhan) di dalam keenam dimensi 

tesbeut dengan dikenal Carter Model yang meliputi 

Compliance, Assurance, Realibility, Tangible, Emphaty dan 

Responsiveness. Dimensi Compliance sangat penting 

dimasukkan dalam mengukur kualitas pelayanan di 

lembaga perbankan syariah karena kepatuhan Bank Syariah 

terhadap prinsip syariah merupakan salah satu bentuk 

eksistensi seorang muslim.
26

 

C. Covid-19  

Pandemi Covid-19 merupakan krisis yang berdampak 

pada bidang kesehatan yang saat ini sedang menghebohkan 

masyarakah di dunia pada awal tahun 2020 tepatnya pada 

awal bulan maret. Dunia dihebohkan dengan kemunculan 

sebuah virus baru yaitu coronavirus jenis baru (SARS-Co-

V-2) dan penyakitnya disebut Coronavirus Disease (Covid-

19). Virus jenis baru ini diketahui berasal dari Wuhan, 

Tingkok yang ditemukan pada akhir Desember tahun 

2019.
27
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 Kasus and others. 
27

 Adityo Susilo and others, „Coronavirus Disease 2019: 

Tinjauan Literatur Terkini‟, Jurnal Penyakit Dalam Indonesia, 7.1 

(2020), 45 <https://doi.org/10.7454/jpdi.v7i1.415>. 
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Coronavirus merupakan bakteri yang menyerang 

infeksi pada  saluran pernapasan yang berkisar dari flu 

biasa hingga penyakit serius seperti Middle East 

Respiratory Syndrome (MERS) dan Severe Acute 

Respiratory Syndrome (SARS). Gejala umum yang terjadi 

ketika terjangkit virus ini termasuk demam 38
0
 derajat, 

batuk kering dan mengalami sesak napas. Jika seseorang 

pernah ke negara yang terinfeksi dalam 14 hari sebelum 

timbulnya gejala ini, atau pernah merawat/telah melakukan 

kontak dekat dengan pasien Covid-19, orang tersebut akan 

menjalani tes laboratorium lebih lanjut untuk memastikan 

diagnosanya. Wabah ini telah dikategorikan sebagai 

pandemi oleh World Health Organization (WHO) atau 

badan kesehatan dunia karena peningkatan infeksi dari 

manusia ke manusia telah menyebar secara luas di dunia. 

WHO mendeklarasikan secara resmi Covid-19 sebagai 

pandemi pada tanggal 9 Maret 2020.
28

 

Banyak dampak yang akan timbul Dengan 

Meningkatnya jumlah kasus yang terkonfirmasi positif 

Covid-19 ini salah satunya membuat indonesia mengalami 

kerugian besar pada bidang perekonomian. Faktor yang 

                                                           
28

 Sri Wihoho Mujanarko, „Pandemik COVID-19 : Persoalan 

Dan Refleksi Di Indonesia‟, Pandemik COVID-19 : Persoalan Dan 

RefleksiDi.Indonesia,2017<https://books.google.com/books?hl=en&lr=

&id=Zi7eDwAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA1&dq=pengaruh+%22covid+1

9%22+terhadap+perilaku+konsumen&ots=1BaLBdKpNo&sig=LXKY

DQXDGjhrX8GX-VlEUkMnIjs>. 
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dapat membuat perekonomian Indonesia menjadi semakin 

buruk dengan melemahnya nilai tukar rupiah terhadap dolar 

AS dan mata uang asing lainnya. Semakin banyak orang 

yang terkonfirmasi positif Covid-19, tidak dapat dihindari 

bahwa mata uang rupiah akan melemah terhadap dolar AS 

dan mata uang asing lainnya. Selain itu, dengan adanya 

perlambatan kinerja manufaktur dan perlambatan ekonomi 

global dapat menimbulkan penurunan permintaan pasar 

perdagangan. 

D. Masa New Normal 

Pemberlakuan new normal atau tatanan baru di 

Indonesia diatur dalam Keputusan Menteri Kesehatan 

Nomor HK.01.07/MENKES/328/2020 Tentang Panduan 

Pencegahan dan Pengendalian Covid-19 di tempat Kerja 

Perkantoran dan Industri dalam usaha Mendukung 

Keberlangsungan pada situasi yang terjadi saat ini. 

Peraturan Pemerintah Nomor 21 tahun 2020 tentang 

Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) dalam rangka 

percepatan penanganan Covid-19 telah mengatakan bahwa 

penerapan PSBB dilakukan  dengan cara meliburkan tempat 

kerja. Tetapi dunia usaha tidak selamanya dapat berhenti 

karena roda kehidupan akan selalu berjalan begitu juga 

perekonomian harus tetap berjalan di tengah wabah covid-



41 
 

 

19 ini. Membuat kebijakan dengan meliburkan karyawan 

perusahaan dapat membuat perekonomian berhenti total.  

Gaya hidup yang baru saat ini memungkinkan kita 

untuk berdampingan dengan virus yang belum bisa hilang 

secara total mungkin saja tidak bisa hilang dari sekitar kita. 

Masyarakat harus mampu untuk menjaga metabolisme 

tubuh dengan mengkonsumsi makanan yang bergizi dan 

olahraga secara teratur untuk menjaga tubuh selalu sehat 

agar terhindar dari covid-19 ini. Kita dituntun untuk tidak 

berjabat tangan, apalagi cipiki-cipiki. Rutinitas yang sering 

kita lakukan setiap pagi harus kita perhatikan dan mentaati 

himbauan protokol kesehatan yang diterapkan oleh 

pemerintah. Protokol kesehatan tersebut meliputi, menjaga 

jarak antara satu dengan yang lain, selalu memakai masker 

jika pergi keluar rumah, selalu memakai hand sanitizer, 

menjauhi kerumunan atau keramaian dan selalu mencuci 

tangan dengan sabun. Pola kehidupan yang baru ini 

kemudian banyak yang menyebutnya dengan new normal.
29

 

Pengertian new normal menurut pemerintah indonesia 

adalah pola, tatanan kehidupan yang baru dalam 

menjalankan aktivitas sehari-hari ditengah-tengah wabah 

covid-19. Menurut achmad Yurianto mengatakan new 
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 Ahmad Rosidi and Edy Nurcahyo, „Penerapan New Normal 

(Kenormalanbaru) Dalam Penanganan Covid-19 Sebagai Pandemi 

Dalam Hukum Positif‟, Ournal Ilmiah Rinjani: Media Informasi Ilmiah 

Universitas Gunung Rinjani , 8.2.21 (2020), 193–97. 
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normal sendiri adalah tatanan, kebiasaan dan perilaku atau 

sikap yang bersifat adaptasi atau penyesuaian terhadap 

lingkungan yang baru dan bersih. Ketua Tim Pakar Gugus 

Tugas Percepatan Penangan Covid-19 wiku Adisasmita 

mengatakan bahwa new normal merupakan perubahan 

perilaku untuk tetap menjalankan aktivitas normal tetapi 

tetap menjaga protokol kesehatan yang berguna untuk 

mencegah terjangkit covid-19. 

E. Dimensi Empathy 

Empathy adalah bentuk dari perhatian seseorang 

kepada orang lain/nasabah ini faktor yang paling utama 

dalam mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah, hingga hal 

ini menjadi sangat penting bagi seluruh mitra internal 

perusahaan untuk lebih mengamati strategi pendekatan 

individu dengan pelanggan sehingga dapat berkomunikasi 

dan menjalin hubungan yang baik dengan nasabah. Rasa 

tanggap terhadap kebutuhan nasabah harus dimiliki oleh 

setiap karyawan sehingga nasabah tidak usah repot-repot 

menanyakan produk yang diinginkan, namun karyawan 

telah menyediakan sebelum nasabah menanyakan. 

Pelayanan nasabah lebih ditingkatkan dengan tidak 

membedakan status sosial. Dimensi empathy ini terdapat 

dalam sifat fathonah. Sifat fathonah ialah (kecerdikan, 

kebijaksanaan, intelektualitas) dapat dilihat sebagai 

pendekatan hidup setiap Muslim. Karena untuk mencapai 
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Sang Maha Benar, seorang Muslim harus mengupayakan 

segala bakat yang telah diberikan oleh Allah SWT. “dan 

Allah menimpakan kemakmuran kepada orang-orang yang 

tidak mempergunakan akalnya”.
30

 

Saran ekonomi dan bisnis dari sifat ini adalah bahwa 

segala aktivitas harus dilakukan dengan ilmu, kecerdasan 

dan optimalisasi semua potensi akal yang ada untuk 

mencapai tujuan.jujur, benar, kredibel, dan bertanggung 

jawab saja tidak cukup dalam berekonomi dan berbisnis. 

Para pelaku harus pintar dan cerdik supaya usahanya efektif 

dan efisien, dan agar tidak menjadi korban penipuan.  

Empati pada pelayanan ialah adanya suatu 

kepedulian, keseriusan, simpatik, definisi dan keterlibatan 

pihak-pihak yang bersangkutan dengan pelayanan untuk 

meningkatkan dan melaksanakan aktivitas pelayanan sesuai 

dengan tingkat wawasan dan pemahaman dari masing-

masing pihak tersebut.  

Pihak yang memberi pelayanan harus memiliki 

empati memahami masalah dari pihak yang ingin dilayani. 

Pihak yang dilayani setidaknya memahami keterbatasan 

dan kemampuan orang yang melayani, sehingga 

keterpaduan antara pihak yang melayani dan mendapat 

pelayanan memiliki perasaan yang sama. Pentingnya 
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 Ach. Zuhri and Rudy Haryanto, „Dimensi Carter Dalam 

Peningkatan Kualitas Layanan BPRS Bhakti Sumekar Sumenep‟, 

IQTISHADIA: Jurnal Ekonomi & Perbankan Syariah, 3.1 (2016), 114 
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empati dalam suatu organisasi kerja menjadi sangat penting 

di dalam memberikan suatu kualitas pelayanan sesuai 

kinerja yang ditampakkan oleh seorang pegawai. Empati 

tersebut mempunyai inti yaitu mampu memahami orang 

yang dilayani dengan penuh perhatian, keseriusan, 

simpatik, pengertian dan adanya keterlibatan dalam 

berbagai permasalahan yang dihadapi orang yang 

dilayani.
31

 

F. Dimensi Responsiveness 

Responsiveness atau daya tanggap adalah kesigapan 

karyawan dalam membantu nasabah dan memberikan 

pelayanan yang cepat dan meliputi kesigapan atau daya 

tanggap oleh karyawan bank  dalam melayani nasabah, 

kecepatan karyawan dalam menangani transaksi.
32

 

Definisi pelayanan yang responsif atau tanggap, juga 

sangat dipengaruhi oleh sikap front-line staf. Salah satunya 

adalah kesigapan dan ketulusan dalam menjawab 

pertanyaan atau permintaan pelanggan.  

Dimensi Responsiveness adalah makna dari sifat 

tabligh. Sifat tabligh itu sendiri (komunikasi, transparan, 

pemasaran) adalah cara hidup Syariah karena setiap Muslim 

                                                           
31

 Nur Dwi Jayanti, „Kualitas Pelayanan (Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangibles ) Di Legend 

Premium Coffee Yogyakarta‟, Fakultas Teknik Universitas Negeri 

Yogyakarta Untuk, 2016, 1–97. 
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mempunyai tanggung jawab dakwah, yakni menyerukan, 

merangkul, memberitahu. Sifat ini apabila sudah menjadi 

kebiasaan pada setiap Muslim, apalagi yang bergerak di 

bidang ekonomi maupun bisnis, tentu akan membentuk  

setiap pelaku ekonomi dan bisnis sebagai pemasar yang 

tangguh dan ahli. Lantaran sifat tabligh memiliki prinsip 

ilmu komunikasi (individual maupun melibatkan banyak 

orang), pemasaran, penjualan, periklanan, penyusunan opini 

massa, open management, iklim keterbukaan, dan lain-

lain.
33

 

Masing-masing karyawan dalam memberikan bentuk-

bentuk pelayanan, lebih mementingkan aspek pelayanan 

yang sangat mempengaruhi tingkah laku orang yang 

mendapat pelayanan, akan tetapi diperlukan teknik atau 

kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk melayani 

masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian, 

ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang 

tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan 

yang bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan 

membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur 

dan mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, 
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sehingga bentuk pelayanan mendapat respon positif 

(Parasuraman, 2001:52). 
34
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BAB III 

METODELOGI PENELITIAN 

 

A. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KC. Bengkulu Panorama yang ber-alamat di Jln 

Semangka Kota Bengkulu selama 1 bulan dari tanggal 06 

Mei 2021 – 06 Juni 2021. 

 

B. Metode Penelitian 

Pada   penelitian   ini   metode   yang   digunakan   

adalah   metode   kualitatif   dengan pendekatan  studi  

kasus.  Alasan  digunakannya  pendekatan  studi  kasus  

yaitu:  (1)  Hasil penelitian sulit untuk di manipulasi 

karena penelitian ini hanya memiliki sedikit peluang 

untuk mengontrol peristiwa-peristiwa yang akan diteliti; 

(2) Strategi menggunakan studi kasus sesuai dengan 

pertanyaan dalam penelitian ini yaitu “bagaimana” ; (3) 

memiliki keluwesan dalam mendapatkan informasi selain 

wawancara, juga mendapatkan dari berita-berita  terbaru 

dari sumber-sumber terpecaya mengenai dampak/akibat 

dari pandemi Covid-19 ini pada masa new normal. 

 

 



48 
 

   
  

C. Informan Penelitian 

Dalam penelitian Kualitatif tidak mengenal adanya 

jumlah sampel minimum (sample size). Pada umumnya 

penelitian kualitatif menggunakan jumlah sampel kecil 

bahkan pada kasus tertentu menggunakan hanya 1 

informan saja setidaknya ada dua syarat yang harus 

dipenuhi dalam menentukan jumlah informan yaitu 

kecukupan dan kesesuaian. 

Penelitian ini melibatkan  8 informan/ responden 

yaitu 2 karyawan Bank Syariah Indonesia Kc. Bengkulu 

Panorama dan 6 orang Nasabah Bank Syariah Indonesia 

Kc. Bengkulu Panorama. Nama-nama informan tersebut 

adalah sebagai berikut: 

- Mbak Indah (Karyawan) -    Dwi (Nasabah) 

- Mbak Dian (Karyawan) - Evi (Nasabah) 

- Nofi (Nasabah)  - Rizky (Nasabah) 

- Amel(Nasabah) - Ani (Nasabah) 

 

D. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian ini adalah subjek dari 

mana data dapat diperoleh. Adapun sumber data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah: 
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1. Data Primer 

Data primer merupakan data yang bersumber 

dari hasil penelitian baik dari pengamatan, observasi, 

maupun wawancara secara mendalam dengan 

menggunakan informan yang telah ditentukan. Bentuk 

hasil dari data primer ini sendiri adalah dari sumber 

lisan dari hasil wawancara terhadap karyawan Bank 

BSI KC. Bengkulu Panorama dan Nasabahnya.  

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang diproleh 

dari informan yang berbentuk data tertulis dan literatur 

yang relevan dengan penelitian ini seperti buku, jurnal 

ilmiah, serta berita yang ada kaitannya dengan 

penelitian ini. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memproleh data yang diperlukan dalam 

penelitian ini digunakan teknik pengumpulan data sebagai 

berikut : 

1. Observasi 

Menurut Arikunto (1997:133) observasi adalah 

suatu pengamatan langsung pada objek yang akan 

diteliti observasi digunakan dengan tujuan untuk 
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mengetahui tentang kondisi dan subjek penelitian. 

Subjek penelitian ini adalah karyawan Bank BSI KC. 

Panorama Bengkulu dan Nasabah Bank BSI KC. 

Panorama Bengkulu. 

2. Wawancara 

Wawancara merupakan sebuah proses dalam 

memperoleh keterangan atas suatu informasi yang 

dibutuhkan dalam penelitian dengan cara tanya jawab 

dan bertatap muka secara langsung antara si 

pewawancara dengan si penjawab atau responden 

dengan menggunakan pedoman wawancara. 

Wawancara bertujuan untuk menggali informasi 

terkait masalah penelitian tentang Analisis Manajemen 

Pelayanan Bank Syariah Pada Masa New Normal 

Ditinjau dari segi Dimensi Compliance dan Assurance 

(Studi Pada Bank Syariah Indonesia (BSI) Kc. 

Bengkulu Panorama. 

 

3. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan suatu bentuk kegiatan 

yang dilakukan oleh seorang peneliti untuk mencari 

informasi informasi atau data yang diperlukan dalam 

bentuk gambar, catatan, dokumen dan buku. 
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F.  Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah 

dengan cara membuat eksplanasi atau penjelasan. menurut 

Yin
 
yaitu: Pembuatan eksplanasi atau penjelasan. Tujuan 

pembuatan penjelasan ini  adalah untuk menganalisis data 

studi kasus dengan cara membuat suatu eksplanasi atau 

penjelasan   tentang kasus yang bersangkutan. Pembuatan 

eksplanasi dalam studi kasus dilakukan dalam bentuk naratif.  

Karena narasi semacam itu tak bisa persis, studi kasus yang 

baik adalah yang eksplanasinya mencerminkan beberapa 

proposisi yang signifikan secara teoritis. Pembuatan 

eksplanasi dalam penelitian ini disajikan dalam bentuk teks 

naratif yang didapat dari hasil pengumpulan data dan 

wawancara dari karyawan dan nasabah Bank Syariah 

Indonesia KC. Bengkulu Panorama. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Perusahaan  

1. Bank BSI KC. Bengkulu Panorama 

1).  Letak Bank BSI KC. Bengkulu Panorama 

Bank BSI KC. Bengkulu Panorama terletak 

di Jalan Semangka RT. 15 / RW. 05, Telepon. 

0736-347932 / 347963, Kota Bengkulu. 

2).  Sejarah singkat berdirinya Bank BSI KC. Bengkulu 

Panorama 

Bank Syariah Indonesia ( BSI ) merupakan 

lembaga perbankan di indonesia. Bank ini 

sebelumnya bernama Bank Negara Indonesia 

(BNI) Syariah sebelum bergabung dengan Bank 

Rakyat Indonesia Syariah (BRIS) dan Bank 

Syariah Mandiri (BSM) yang akhirnya menjadi 

Bank Syariah Indonesia.  

Tanggal 29 April 2020 Bank ini bernama 

Unit Usaha Syariah. Sejak 2010, Unit Usaha 
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Syariah berubah menjadi Bank Umum Syariah 

dengan nama PT Bank Bni Syariah. 

 Presiden Joko Widodo meresmikan Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Pada tanggal 1 Februari 

2021 pukul 13.00 wib. Sehingga sejak tanggal 1 

Februari 2021 Bank Negara Indonesia Syariah 

(BNIS) yang beralamat di Jln Semangka Kota 

Bengkulu pun berganti nama menjadi Bank 

Syariah Indonesia (BSI). BSI ini merupakan 

gabungan dari Bank Rakyat Indonesia Syariah 

(BRIS), Bank Syariah Mandiri (BSM) dan Bank 

Negara Indonesia Syariah (BNIS). 

2. VISI dan MISI Bank BSI KC.  Bengkulu Panorama 

Adapun Visi dan Misi Bank BSI KC. Bengkulu 

Panorama adalah sebagai berikut : 

Visi : 

TOP 10 GLOBAL ISLAMIC BANK 

Misi : 

1. Memberikan akses solusi keuangan syariah di 

Indonesia. 

2. Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik 

bagi para pemegang saham. 
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3. Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para 

talenta terbaik Indonesia. 

 

3. Nilai-nilai perusahaan Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KC. Bengkulu Panorama 

Adapun nilai-nilai perusahaan yang terdapat di 

Bank Syariah Indonesia (BSI) KC. Bengkulu Panorama 

atau AKHLAK sebagai berikut : 

1. Amanah; memegang teguh kepercayaan yang 

diberikan  

2. Kompeten; terus belajar dan mengembangkan 

kapabilitas 

3. Harmonis; saling peduli dan menghargai perbedaan  

4. Loyal; berdedikasi dan mengutamakan kepentingan 

Bangsa dan Negara 

5. Adaptif; terus berinovasi dan antusias dalam 

menggerakan ataupun menghadapi perubahan 

6. Kolaboratif; membangung kerja sama yang sinergis  
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4. Struktur Perusahaan  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 

Struktur Perusahaan Bank Syariah Indonesia 

 

Penjelasan kerja pada tiap bagian yang terlibat di BSI 

KC. Bengkulu Panorama mempunyai tugas, wewenang 

dan tanggung jawabnya sebagai berikut :
35 

a. Branch Manajer 

Tugas dan wewenang dari Branch Manager 

ini antara lain yaitu : 

                                                           
35

 Wawancara dengan Indah dan Dian (karyawan), Tanggal 06 

Desember 2021 di Bank Syariah Indonesia Kc.Bengkulu Panorama. 
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a. Mengelola secara optimal sumber daya cabang 

agar dapat mendukung kelancaran operasi cabang. 

b. Mengkoordinir rencana kerja dan anggaran 

perusahaan tahunan cabang. 

c. Menetapkan   dan   melaksanakan   strategi   

pemasaran produk Bank guna mencapai tingkat 

volume atau sasaran yang telah ditetapkan baik 

pendanaan maupun jasa-jasa. 

b.  Mikro Marketing Team Leader (MRTL ) 

Adapun baagian-bagian yang dinaungi oleh MRTL 

yaitu  : 

a. Memimpin inisiasi promosi produk 

b. Mengoordinasikan strategi pemasaran 

c. Mengatur budget untuk setiap  kampanye/iklan  

d. Mencoba proses marketing baru 

c. Branch Operation Service Manager (BOSM) 

a. Menyusun rencana kerangka dan anggaran 

perusahaan untuk waktu atau yang akan datang 

dan berusaha mewujudkannya. 

b. Bertanggung jawab kepada branch manager 

mengenai tugas dan kewajibannya. 

c. bertanggung jawab atas kelancaran kegiatan 

administrasi tabungan, deposito, dan pembiayaan. 
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d. Menandatangani   bukti-bukti   pembukuan   

antara   lain nisbah deposito, nisbah tabungam 

dan nota-nota lainnya. 

d. Coctumer Service (CS) 

a. Melayani nasabah dan calon nasabah dengan 

ramah dan sopan sesuai etika pelayanan prima 

b. Memberikan penjelasan tentang produk-produk 

yang ditawarkan dan informasi lainnya. 

c. Memberikan pelayanan pada nasabah yang 

memerlukan jasa perbankan 

d. Bertanggung   jawab   terhadap   penyimpanan   

dan ketersediaan formulir-formulir isian   

nasabah diarea Costumer Service. 

e. Teller 

Teller bertugas untuk melayani dan 

melaksanakan tugas dan bertanggung jawab atas 

transaksi tunai dan non tunai yang prosesnya 

berdasarkan intruksi nasabah dan kebijakan serta 

aturan yang diterapkan. 

f. Office Boy (OB) 

Office Boy yang bertugas menjaga kebersihan 

kantor untuk kenyamanan karyawan dan nasabah  

serta membantu karyawan lain ketika dibutuhkan. 
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g. Security 

Security bertugas menjaga keamanan kantor, 

menyambut nasabah dipintu utama dengan griting 

yang baik, membantu setiap  nasabah  yang  keluar 

masuk  kantor  serta  selalu  siap menghadapi situasi 

yang terjadi. 

h. Account Officer 

a. Menciptakan produk-produk baru dan 

memberikan masukan-masukan kepada 

manajemen dalam rangka memperluas wilayah 

pemasaran Bank. 

b.  Memasarkan  pduduk-produk  Bank  memalui  

presentasi, maupun kegiatan. 

c. Memberikan penjelasan kepada nasabah tentang 

produk dan prosedur pendanaan. 

d. Membina  hubungan  yang  baik  kepada  

nasabah, lingkungan, masyarakat sekitar, baik 

internal maupun informal 

e. Mengikuti perkembangan perbankan 

sehubungan dengan bagi hasil dengan 

pemasaran dan selalu memperhatikan situasi 

pasar melihat faktor-faktor yang mungkin 

mempengaruhi perkembangannya. 
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i.     Funding Relationship Officer (Fro) 

Seorang   Funding   Relationship   Officer   

tugas   dan tanggungjawabnya adalah : 

a. Mengindetifikasi kebutuhan pelanggan dan 

menawarkan produk yang sesuai, serta 

melakukan penetrasi (pengendalian) pasar. 

b. Mengelola akun nasabah sesuai dengan 

service standart yang telah ditetapkan oleh 

perusahaan. 

c. Melakukan upaya pencegahan dan deteksi 

dini terhadap proses kredit agar berjalan 

dengan lancar. 

d. Melakukan  pendekatan  secara  rutin  

terhadap  nasabah ataupun pihak ketiga, 

sehingga membuat mereka loyal terhadap     

perusahaan dimana seorang Funding 

Relationship Officer bekerja. 

 

B. Hasil Dan Pembahasan 

Hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti 

dilapangan dan berdasarkan dari hasil wawancara terkait 

manajemen pelayanan pada masa new normal di Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Kc. Bengkulu Panorama bahwa 

pelayanan merupakan prioritas yang wajib diberikan oleh 
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Bank Syariah Indonesia (BSI) kepada nasabah, baik 

dalam bentuk pelayanan memperkenalkan produk maupun 

pelayanan lainnya untuk memajukan perusahaan. 

Perusahaan masih membutuhkan saran dan masukan dari 

nasabah yang dilakukan oleh pegawai Bank Syariah 

Indonesia (BSI). Berikut hasil wawancara kepada pihak 

bank. 

“Dalam masa new normal atau sebelumnya kami tetap 

melayani nasabah, hanya saja sekarang kita harus 

menggunakan masker, cuci tangan, cek suhu tubuh ya 

mengikuti protokol kesehatan. Kalau dalam pelayanan 

seperti cara kami melayani nasabah yang datang ke 

Bank salah satunya dengan cara menyapa 

nasabah,menyambut dengan senyuman ,menanyakan 

kabar, menyakan ada yang bisa di bantu ya 

begitulah.setiap nasabah pasti memiliki keluhan atau 

masalah sehingga kami untuk mengatasi masalah 

tersebut, kami harus menanyakan apa masalahnya dan 

memberikan solusi yang terbaik. Dalam memberikan 

pelayanan kami memberikan pelayanan dengan setulus 

hati sesuai dengan prosedur pelayanan. Informasi yang 

kami berikan kepada nasabah harus jelas dan mudah 

dipahami nasabah agar nasabah mudah mengerti. 

Hanya saja sedikit kendala karna memakai masker 

otomatis kami pihak Bank harus menaikkan volume 

suara jadi lebih besar dari sebelumnya ” 

Hal ini membuktikan bahwa sistem pelayanan yang 

diberikan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) Kc. 

Bengkulu Panorama di masa new normal itu tetap sama 

hanya saja ditambah dengan protokol kesehatan. Dalam 



61 
 

 
 

melayani nasabah menggunakan cara dengan memberikan 

pemahaman yang mudah dipahami oleh nasabah agar 

mudah mengerti dan membuat nasabah nyaman. 

Pelayanan adalah suatu aktivitas yang dilakukan 

perusahaan dalam memberikan pelayanan atau kebutuhan 

pelanggannya, sehingga dalam pelayanan ini Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Kc. Bengkulu panorama berusaha 

sepenuhnya untuk memenuhi kebutuhan nasabah dan 

melayani nasabah secara sabar dan baik, ketika 

diwawancarai salah satu pegawai Bank dalam hal ini 

customer service, (indah) beliau menjelaskan bahwa 

dalam meningkatkan pelayanan yang baik kepada nasabah 

harus bekerja secara cepat, selain cepat mengedepankan 

etika dan tata krama, sebab kebanyakan nasabah dari 

perdesaan yang tidak memahami bahasa Indonesia. 

Berikut hasil wawancara yang kami lakukan. 

“Dalam memberikan pelayanan kepada nasabah tentu 

menjadi salah satu yang harus kami perhatikan. 

Misalnya, dalam menyampaikan informasi produk 

kepada nasabah tentu nasabah kami bukan hanya 

berasal dari perkotaan saja tetapi ada juga berasal dari 

daerah. saat mereka datang ke Bank mereka 

menggunakan bahasa daerah sehingga kami tidak 

memahaminya jadi kami mengambil langkah dengan 

menggunakan bahasa Indonesia.”
36

 

                                                           
36

 Wawancara dengan Indah dan Dian (karyawan), Tanggal 06 

Desember 2021 di Bank Syariah Indonesia Kc.Bengkulu Panorama. 
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Dalam etika pelayanan kepada nasabah wajib 

dilakukan karena agar nasabah merasa nyaman terhadap 

pelayanan yang kita berikan. Etika dianggap sebagai rasa 

nyaman, cocok, sopan, pas, serta terhormat yang berkaitan 

dengan kepribadian seseorang. Berikut  hasil wawancara 

kepada nasabah. Terkait bagaimana etika yang ada di 

Bank  Syariah Indonesia(BSI) Kc. Bengkulu panorama 

pada masa new normal. 

“Menurut saya, sebelum adanya pandemi  atau sesudah 

ada pandemi, etika Bank Syariah dalam memberikan 

pelayanan tetap sama tetapi ada sedikit perubahan 

seperti menyambut saat datang apakah senyum atau 

tidak,menanyakan masalah yang nasabah alami itu saat 

masa new normal ini saya kurang terlihat jelas karena 

memakai masker jadi tidak kelihatan ekpresi wajah 

karyawan Bank nya, kadang sering salah paham pada 

karyawan karna adanya masker dan penghalang 

pembatas.Tapi lumayan pelayanannya cukup baik.Hanya 

saja lebih signifikan ke protokol kesehatan yang 

berubah. 

Setiap nasabah pasti memiliki keluhan atau 

masalahnya masing-masing sehingga bank syariah harus 

mampu memberikan solusi terkait masalah yang dihadapi 

nasabahnya. Berikut pendapat nasabah terkait bagaimana 

karyawan bank dalam menyelesaikan keluhan atau 

masalah nasabah di masa new normal ini. 

“Sejauh pengalaman saya sih mbak pada masa new 

normal ini tetap sama  ditangani dengan baik, dalam 
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persoalan seperti ATM terblokir dan lain 

sebagainya.tetapi karena terbatasnya jumlah antrian 

pada masa new normal ini jadi pelayanannya kurang 

cepat”
37

 

Selain Dimensi Empathy, adapun Dimensi 

Responsiveness yang dapat digunakan untuk mengukur 

manajemen pelayanan pada masa new normal di Bank 

Syariah Kc. Bengkulu Panorama. Dimensi Responsiveness 

sendiri merupakan salah satu indikator untuk mengukur 

kualitas pelayanan di Bank Syariah yang meliputi daya 

tanggap dan kesigapan dalam keinginan untuk membantu 

nasabah dalam mengatasi keluhan dan memberikan 

pelayanan dengan cepat, memberikan pelayanan yang 

efisien. Berikut hasil wawancara yang telah dilakukan 

oleh peneliti kepada karyawan bank syariah yang akan 

dijabarkan terkait manajemen pelayanan di bank syariah 

Kc. Bengkulu Panorama pada masa new normal. 

“Dalam masa new normal itu tetap sama kami 

memberikan Pelayanan kepada nasabah contonya 

memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat 

merupakan suatu hal yang harus dilakukan oleh 

karyawan bank syariah. Dengan pelayanan yang cepat 

dan efisien diharapkan nasabah merasakan kepuasan 

terhadap pelayanan yang diberikan bank syariah 

indinesia (BSI) Kc.Bengkulu Panorama. Kita juga 

dituntut untuk dapat  memenuhi keinginan dan 

kebutuhan nasabah serta dapat mengatasi keluhan 

                                                           
37

 Wawancara dengan Dwi dan Evi (Nasabah), Tanggal 06 

Desember 2021 di Rumah Jln Gang Semangka Kota Bengkulu. 
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nasabah dengan baik. Dalam hal pelayanan kami 

melayani nasabah dengan setulus hati tanpa adanya 

paksaan. Kami juga memberikan informasi yang jelas 

dan mudah agar nasabah memahami dan mengerti. 

Dalam memberikan pelayanan, kami harus mampu 

memberikan solusi terbaik bagi nasabah yang memiliki 

keluhan dan masalah. Agar nasabah merasa 

kenyamanan dan kepuasan terhadap bagaimana cara 

kita melayaninya dengan baik.”
38

 

Pelayanan yang efisien tentu harus diterapkan 

disetiap perusahaan karena dengan adanya pelayanan yang 

efisien tentu akan terasa mudah, cepat dan tidak butuh 

waktu yang lama. Di bank syariah pelayanan efisien pasti 

diharapkan semua nasabah karena nasabah tidak ingin 

lama menunggu dibank. Misalnya saat menabung di bank 

syariah hendaknya bank menggunakan sistem nomor 

antrian agar nasabah yang duluan datang tidak akan 

menunggu lama di bank. Berikut hasil wawancara 

terhadap nasabah bank syariah terkait pelayanan yang 

efisien di masa new normal. 

“menurut saya di masa new normal seperti nomor 

antrian itu langsung di ambil oleh security dan langsung 

memberikan kepada nasabah yang antri dan yang masuk 

pun juga terbatas seperti 4 orang saja yang lain 

menunggu diluar. Kalau dalam pelayanannya ada 

perubahan seperti layanan jadi terbatas dan waktu jadi 

kurang cepat dalam memberikan solusi jika ada 

                                                           
38

Wawancara dengan Indah dan Dian (karyawan), Tanggal 06 

Desember 2021 di Bank Syariah Indonesia Kc.Bengkulu Panorama. 
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masalah,dan pada masa new normal ini lebih ke 

protokol kesehatan”  

Nasabah yang datang ke Bank pasti memiliki 

karakter yang berbeda, ada yang datang dengan sopan 

santun, ramah dan ada juga yang tidak ramah dan bernada 

suara yang tinggi. Tetapi semuanya harus dilayani dengan 

Pelayanan yang ikhlas dan setulus hati sesuai dengan 

prosedur dan ketentuan yang sudah menjadi standar 

pelayanan yang harus diterapkan di bank syariah sebagai 

bentuk wujud memberikan pelayanan prima kepada 

nasabah. Berikut pendapat seorang nasabah terkait tentang 

pelayanan yang ikhlas dan setulus hati yang diterapkan 

bank syariah Indonesia (BSI) di masa New Normal. 

“masa new normal atau tidak tetap mereka sudah 

melayani dengan ikhlas dan setulus hati sesuai ketentuan 

pihak bank,hanya saja karena memakai masker dan ada 

pembatas nya saja tapi tampaknya tidak ada 

keterpaksaan karena saya sebagai nasabah tidak merasa 

tertekan ketika ditanyakan kebutuhan kebutuhan saya, 

mereka juga ramah dan sabar melayani, keluhan apapun 

dari nasabahnya, tetapi dalam menyelesaikan keluhan 

nasabah waktunya kurang cepat dan tepat dikarenakan 

adanya penerapan new normal sehingga terbatasnya 

nasabah yang antri dan menjaga jarak. 

Informasi yang jelas sangat dibutuhkan ketika 

memberikan pelayanan dan di masa new normal pun harus 

begitu kepada nasabah agar nasabah tidak salah 

menanggapi informasi yang disampaikan oleh karyawan 
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bank untuk menghindari komunikasi yang salah. Sehingga 

seorang karyawan Bank Syariah harus memberikan 

informasi yang jelas dan mudah dipahami nasabah. Serta 

karyawan Bank diharapkan dapat memberikan solusi atau 

jalan keluar terhadap masalah yang sedang dihadapi 

nasabah. Berikut hasil wawancara yang telah dilakukan 

oleh peneliti kepada nasabah terkait komunikasi yang 

jelas dan dapat memberikan solusi terhadap masalah yang 

dihadapi nasabah. 

“Menurut saya sebagai nasabahnya selama ini sudah 

cukup puas ya dengan kinerja karyawan Bank Syariah 

Indoneia (BSI) Kc. Bengkulu Panorama.di masa new 

normal ini pun juga, mereka tetap sama memberikan 

solusi kepada nasabah yang memiliki keluhan baik itu 

terkait bagaimana cara menggunakan ATM, bagaimana 

mentransfer uang, ATM yang terblokir mereka sudah 

lumayan cepat menanggapinya dan memberikan solusi 

yang cepat terselesaikan, hanya saja lebih signifikan ke 

protokol kesehatanya saja.”  

Memiliki hubungan dekat dengan nasabah membuat 

karyawan mampu mengenali nasabah secara dekat serta 

dapat menciptakan hubungan yang akrab. sehingga ketika 

nasabah mengalami masalah, karyawan dapat mengenali 

dan bertanya tentang masalah yang sedang dihadapi 

nasabah. Berikut hasil wawancara dengan nasabah terkait 

bagaimana karyawaan Bank Syariah memberikan 

informasi kepada nasabah yang lanjut usia. 
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“Menurut pendapat saya agak terhalang dengan aturan 

seperti memakai masker, adanya pembatas tetapi masih 

bisa karena dari yang usia muda sampai lansia itu 

ditanggapi dan diberikan pelayanan yang baik,.tapi 

mungkin khusus yang sudah lanjut usia atau orang tua 

yang agak kurang pendengarannya mungkin diberi 

informasinya dengan cara suara yang lebih besar agar 

terdengar oleh nasabah yang sudah lansia dan biasanya 

nasabah yang lansia membawa anak agar  anaknya yang 

mengurus masalah tersebut dan karyawan Bank juga 

memberikan penjelasan yang mudah dipahami .Cuma 

karena masa new normal ini ada protokol kesehatannya 

seperti disuruh cuci tangan, cek suhu badan, pakai 

masker dan sebagainya. Kalau pelayanan itu sama”
39

 

Menyimak hasil wawancara diatas dapat kita 

ketahui bahwa masalah yang dihadapi nasabah tentu tidak 

sama sehingga kita harus bisa memberikan solusi terbaik 

terhadap masalah yang sedang dihadapi nasabah. 

Dari semua hasil wawancara yang dilakukan 

peneliti baik terhadap pegawai dan nasabah Bank Syariah 

dapat kita ketahui bahwa Manajemen Pelayanan di Bank 

Syariah Kc.Bengkulu Panorama pada masa new normal 

dari segi dimensi Empathy dan Responsiveness 

mendapatkan respon yang cukup baik dari nasabah hanya 

saja pada Masa New Normal kita diharuskan untuk 

memperketat dan mematuhi Protokol Kesehatan yang 

disarankan oleh Pemerintah kepada masyarakat, seperti 

                                                           
39

 Wawancara dengan Dwi dan Evi (Nasabah), Tanggal 06 

Desember 2021 di Rumah Jln Gang Semangka Kota Bengkulu 
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memakai masker, menjaga jarak, mencuci tangan, 

memakai hand sanitizer. Dimensi Empathy sendiri 

meliputi, menyapa nasabah saat datang, menangani 

keluhan nasabah dengan cepat, memahami kebutuhan 

nasabah, penetapan tarif layanan yang rendah. Dimensi 

Responsiveness meliputi, memberikan pelayanan yang 

efisien dan tepat waktu, dapat memberi solusi yang 

terbaik kepada nasabah jika ada masalah, memberikan 

pelayanan dengan ikhlas,  jasa konsultasi keuangan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka 

kesimpulan yang dapat diambil penulis dalam penelitian ini 

adalah hasil Manajemen Pelayanan di Bank pada dimensi 

Empathy adanya perubahan seperti yang terdapat pada 

indikator pada pelayanan menyambut nasabah saat datang 

bahwa sebelum adanya virus corona karyawan menyambut 

nasabah dengan tidak menggunakan masker, tidak ada 

penghalang atau pembatas, ekspresi wajah kelihatan 

sedangkan pada masa new normal harus memakai masker, 

adanya pembatas antara nasabah dan karyawan, nasabah tidak 

tahu ekspresi karyawan apakah senyum atau tidak ini bisa 

mengakibatkan ketidak tahuan nasabah apakah karyawan ini 

melayani dengan setulus hati atau tidak. Sedangkan pada 

dimensi Responsiveness terlihat jelas perubahan yang 

signifikan pada antrian nasabah sebelum ada virus corona, 

nasabah antrian bisa mencapai banyak antrian sedangkan pada 

masa pandemi nasabah itu terbatas antriannya dan 

pelayanannya menjadi lebih lama dari sebelumnya, kecepatan 

layanan pun menjadi terbatas. 
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B. Saran  

 Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan penulis 

mengajukan saran sebagai berikut: 

1. Bank Syariah diharapkan terus meningkatkan Manajemen 

Pelayanan kepada nasabah khususnya pada dimensi 

Empathy dan Responsiveness. Terus membangun Bank 

Syariah menjadi lebih baik lagi sehingga mampu dapat 

bersaing dengan Bank-Bank lainnya. 

2. Pada masa New Normal saat ini Bank Syariah diharapkan 

memperketat protokol kesehatan yang dianjurkan oleh 

pemerintah demi memutuskan rantai penyebaran Covid-

19. 

3. Bank Syariah diharapkan dapat memberikan perubahan 

terhadap inovasi produk yang dimikinya. Membuat 

produk yang menarik sehingga nasabah merasa tertarik. 

4. Dalam penelitian ini penulis merasa banyak kekurangan 

dan kesalahan. Oleh karena itu penulis mengharapkan 

saran dan masukkan dari berbagai pihak.
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Kita wajib melakukan cek suhu sebelum masuk ke bank 
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Dibank juga terdapat cuci tangan 

 

 



 
 

   
  

 

  

Antrian nasabah di dalam ruangan dibatasi garis merah  
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