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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perbankan syariah dalam istilah internasional dikenal dengan Islamic
Banking atau dikenal dengan interest-free banking. Istilah yang menggunakan
kata Islamic tidak lepas dari sistem yang diterapkan oleh perbankan syariah.
Pada awalnya Perbankan syariah dikembangkan guna untuk merespon suatu
kelompok ekonomi dan praktisi perbankan muslim yang mempunyai keinginan
untuk mengkombinasikan pihak — pihak yang ingin tersedianya transaksi jasa
keuangan dengan menerapkan nilai moral dan menggunakan prinsip — prinsip
syariat islam yang ada dalam al-qur’an dan hadis. Sehingga dengan
menerapkan nilai moral dan menggunakan prinsip — prinsip syariat islam pihak
perbankan akan menjauhi dari yang namanya riba, gharar, dan maisir. *

Pada era reformasi perbankan syariah mengalami perkembangan yang
ditandai dengan disetujuinya Undang — Undang No. 10 Tahun 1998. Di dalam
undang — undang tersebut mengatur mengenai bagaimana landasan hukum
yang ada dalam bank syariah serta jenis usaha apa yang dapat dikelola dan
diimplementasikan oleh pihak perbankan, undang — undang tersebut selain
mengatur tentang perbankan syariah juga mengarahkan bank konvensional
untuk membuka cabang syariah atau pihak bank konvensional

mengkonversikan secara total menjadi bank syariah sesuai prinsip syariat
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islam.?

Perbankan syariah atau banyak dikenal oleh masyarakat dengan bank
syariah merupakan suatu lembaga keuangan yang kegiatan operasional dan
produk yang ditawarkan kepada nasabah sesuai dengan landasan Al-Qur’an
dan Hadist. Bisnis dalam pandangan syariah digunakan untuk memberikan
sumbangan positif terhadap pencapaian yang di inginkan oleh masyarakat guna
untuk meningkatkan pertumbuhan sosial dan ekonomi yang lebih baik
dikalangan masyarakat baik dari masyarakat yang mempunyai bisnis kecil
sampai dengan kalangan bisnis menengah atas. Dengan pertumbuhan bisnis
yang lebih baik maka akan meningkatkn perekonomian masyarakat sehingga
nantinya akan menjadi lebih baik dari yang sebelumnya.

Bank syariah harus mampu menerapkan prinsip syariah yang sesuai
dengan ketentuannya dalam menjalankan setiap kegiatan yang ada di
lingkungan kerja. salah satu cara untuk menjalankan kegiatan dengan baik
adalah dengan menerapkan etika kerja dalam setiap kegiatan. Pihak bank
syariah harus menekankan kepada setiap karyawanmya untuk melakukan
pelayanan dengan sama kepada setiap nasabahnya tanpa harus membedakan
antara nasabah yang baru dengan nasabah yang lama dengan cara menerapkan
sikap amanah ( dapat dipercaya ) dan Shiddig ( benar ) sehingga semua
nasabah dapat mempercayakan setiap transaksi yang dilakukan di bank syariah.
Dengan setiap karyawan mampu menerapkan sikap amanah dan shiddiq

sehingga dapat mencerminkan suatu konsep integritas yang baik.
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Selain itu setiap karyawan Bank Syariah harus mempunyai skill dan
professional yang baik dalam melakukan kegiatan yang harus dikerjakan
utamanya pada pengoprasian komputer dan harus mampu melakukan setiap
tugas yang diberikan kedapa setiap karyawan utamanya untuk tugas secara
team-work. Dengan pemberian tugas team-work maka setiap karyawan harus
mampu memberikan informasi secara merata kepada teamnya sehingga
nantinya tidak akan ada kesimpangsiuran informasi antara satu dengan yang
lain.

Disamping itu cara berpakaian dan tingkah laku setiap karyawan tidak
kalah penting karena itu merupakan cerminan dari diri mereka yang bekerja di
sebuah lembaga keuangan yang berlatar belakang Islam sehingga cara
berpenapilan juga harus diperhatikan dengan baik oleh setiap karyawan. Disisi
lain saat melakukan pelayanan kepada nasabah setiap karyawan yang ada di
bank syariah harus menjaga akhlaknya dengan baik mulai dari satpam,
Customer Service , Teller , dan Marketing dengan cara melakukan senyum,
salam, dan sapa kepada setiap bertemu dengan nasabah sehingga nasabah akan
merasa senang dengan pelayanan yang diberikan.?

Pihak bank syariah tidak hanya memperhatikan bagaimana para
karyawannya untuk melakukan pelayanan yang baik kepada setiap nasabahnya
namun mereka juga akan merencanakan secara makismal langkah apa yang
akan dilakukan agar nasabah tertarik dangan produk yang dimiliki oleh bank

syariah sehingga nasabah mampu mempercayakan untuk mernyimpan dananya
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ke bank syariah tanpa mempunyai keraguan sedikitpun. Dengan bank syariah
mampu menarik minat nasabah untuk menyimpan dananya maka pihak bank
dapat mendapatkan target yang maksimal.

Dalam hal ini pihak bank syariah akan menentukan sebuah strategi
pemasaran produk dan bagaimana pelayanan yang akan dilakukan oleh pihak
bank syariah sehingga akan menambah jumlah nasabah yang melakukan
penyimpanan uang di bank syariah. Dengan pihak bank memberikan
keuntungan yang lebih kepada setiap nasabah yang melakukan penyimpanan
uang ke bank maka nantinya nasabah yang datang ke bank syariah untuk
melakukan penyimpanan akan mengalami peningkatan terus menerus
sepanjang tahun.

Pihak bank syariah harus mampu mempertahankan kepercayaan nasabah
untuk menyimpan uangnya di bank syariah sehingga pihak bank harus
memberikan pelayanan yang baik agar nasabah yang datang ke bank
merasakan kepuasaan yang tidak ada di bank lain sehingga nasabah merasa
puas atas pelayanan yang diberikan kepada nasabah seperti halnya karyawan
mampu melayani nasabah yang datang dengan cepat dan tepat, tersedianya
sarana dan prasarana yang memadahi, bertanggungjawab kepada setiap
nasabah, cara berkomunikasi yang baik kepada setiap nasabah, mampu
menyakinkan nasabah atas penawaran produk yang dimiliki oleh bank, dan
yang tidak kalah penting adalah setiap karyawan harus mempunyai

pengetahuan umum diluar bank. *
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Customer Service adalah bagian penting dari bank selain teller dan
security yang ada di bagian Frontliner karena Customer Service merupakan
sumber informasi suatu produk yang akan didapatkan oleh nasabah dan juga
sebagai penghubung antara pihak bank dengan nasabah yang menginginkan
produk dari bank syariah. Maka dari itu seoramg customer service harus
mampu menguasai semua materi produk yang dimiliki oleh bank syariah mulai
dari akad, nisbah dan ketentuan lainnya. Customer service juga dituntut untuk
mengetahui produk yang dimilik bank tidak hanya secara umum namun harus
mengetahui produk yang dimiliki secara luas sehingga nantinya customer
service tidak mengalami kebingungan saat ditanya oleh nasabah.

Seorang customer service harus mampu melayani nasabah dengan cepat,
tepat, handal, dan empati karena itu merupakan salah satu dari ciri pelayanan
prima. Sehingga nasabah mampu menangkap informasi yang diberikan dengan
benar dan nasabah mampu memahami mengenai produk yang ada di bank saat
itu juga tanpa harus mempelajarinya lagi di rumah. °

Customer service tidak hanya melakukan pelayanan kepada nasabah
yang akan melakukan pembukaan rekening baru namun seorang customer
service juga dituntut untuk mampu menangani keluhan yang di alami oleh
nasabah yang sedang melakukan transaksi selain itu customer service juga
harus mampu memberikan solusi atas masalah yang dihadapi oleh nasabah.
Jika customer service mampu menyelesaikan masalah yang dihadapi nasabah

maka nasabah akan tetap menaruh rasa percaya kepada pihak bank untuk
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mempercayakan menyimpan dana di bank syariah tanpa ada rasa ragu.

Sumber yang dijadikan objek dalam penelitian ini adalah Bank Muamalat
Indoneisa KCP Blitar merupakan suatu lembaga keuangan yang bergerak
dalam jasa keuangan yang berlandaskan syariat Islam. Dalam Bank Muamalat
Kantor Cabang Pembantu Blitar mempunyai banyak produk yang dapat
ditawarkan kepada nasabah dari berbagai kalangan masyarakat. Mulai dari
simpanan wadiah, tabungan haji, deposito, dll. Bank Muamalat juga
menawarkan kemudahan untuk menggunakan jasa keuangan yaitu dengan
penggunaan ATM. Maka dari itu customer service dituntut harus mampu
menangani setiap keluhan yang dihadapi oleh setiap nasabah karena tidak
hanya satu nasabah yang memiliki keluhan atas transaksinya melaikan ada
banyak nasabah yang mendapat keluhan.

Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Blitar merupakan
bank yang pertama kali menjalankan sistem syariah yang ada di Indonesia.
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Blitar memberikan
pelayanan yang baik kepada setiap nasabah yang menyimpan dananya. Maka
dari itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai peran Customer
Service secara lebih mendalam lagi yang ada di Bank Muamalat Kantor
Cabang Pembantu Blitar dan pada akhirnya penulis memutuskan untuk
membuat judul penelitian mengenai “Kontribusi Customer Service Dalam
Mengatasi Keluhan (Heading Complaint) Untuk Meningkatkan Kepuasan
Nasabah Di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu

Blitar”.



B. Fokus Masalah
1. Bagaimana kontribusi Customer Service dalam mengatasi keluhan
(Heading Complaint) untuk meningkatkan kepuasan nasabah di Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Blitar?
2. Kendala yang dihadapi oleh Customer Service dalam menangani keluhan
nasabah?
3. Bagaimana solusi yang diberikan Customer Service atas masalah yang
dihadapi oleh nasabah?
C. Tujuan Penelitian

Dalam penelitian ini penulisi ingin mendiskripsikan mengenai kontribusi
Customer Service, selain itu penulis juga ingin mengetahui kendala yang
dihadapi oleh nasabah dan bagaimana solusi yang diberikan Customer Service
di Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu Blitar atas masalah yang di
hadapi oleh nasabah sehingga dapat membuat nasabah menjada loyal.

Dalam pembahasan ini penulis mempunyai tujuan yaitu digunakan untuk
memenuhi tugas akhir kuliah yang merupakan salah satu syarat untuk
memperoleh gelar sarjana dalam bidang perbankan syariah selain itu peneliti
juga ingin mengembangkan kemampuan penulis dalam menulis laporan akhir
yang telah dilakukan saat melakukan praktik pengalaman lapangan dimana
tempat tersebut juga akan menjadi tempat penelitian untuk memenuhi laporan
akhir kuliah. Dengan peneliti sudah sedikit mengenal tempat yang akan
dijadikan penlitian maka akan memberikan kemudahan bagi peneliti untuk

memaparkan secara mendetail bagaimana proses kerja customer service yang



ada di Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu Blitar serta bagaimana cara
penanganan atas keluhan yang dialami oleh nasabahnya. Maka dari itu penulis
harus mampu menyajikan penelitian tersebut dalam bentuk karya tulis ilmiah
sesuai dengan ketentuan yang telah dibuat oleh pihak Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam khususnya dalam program S-1 dalam bidang Perbankan Syariah.
D. Manfaat Penelitian
1. Teoritis
Diharapkan penelitian yang dilakukan oleh penulis ini akan sedik
memberikan sumbangan pemikiran terhadap kemajuan pelayanan yang
diberikan oleh pihak perbankan kepada nasabah terkhusus pada etika
pelayanan perbankan syariah yang dilakukan saat melakukan pelayanan
kepada nasabah, sehingga Customer Service dapat melakukan pelayanan
yang lebih baik lagi terhadap nasabah, dan dapat meningkatkan kepuasan
nasabah atas pemberian solusi atas kendala yang sedang dihadapi dengan
cepat dan tepat.
2. Prakti
a. Lembaga
1) Bagi Customer Service
Diharapkan nantinya customer service mampu memberika pelayanan
yang terbaik sesuai dengan etika pelayanan nasabah dan SOP yang
sudah ada di perbankan sehingga nasabah akan merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh pihak perbankan syariah.

2) Bagi Bank Muamalat Indonesia



Diharapkan pihak Bank Muamalat Indonesia mampu mempertahankan
etika pelayanan dan SOP yang baik kepada nasabah tanpa
membandingkan antar nasabah.
3) Bagi Nasabah
Diharapkan nasabah yang sudah loyal terhadap Bank Muamalat
Indonesia nantinya tetap mempercayakan dananya seiring dengan
pemberian pelayanan yang lebih baik sesuai dengan etika pelayanan
nasabah dan SOP perbankan syariah.
4) Bagi Masyarakat
Memberikan pengetahuan mengenai perbankan syariah lebih khusus
Bank Muamalat Indonesia, sehingga setelah masyarakat membaca ini
dapat menjadi pertimbangan dalam melakukan transaksi ataupun
mempercayakan dananya kepada pihak perbakan.
b. Akademik
Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat memberikan
pendapat mengenai pemberian pelayanan yang baik sesuai dengan etika
yang ada dalam teori etika pelayanan nasabah dan mengetahui bagaimana
penyelesaian masalah dan pemberian solusi atas masalah yang dimiliki

oleh pihak nasabah tanpa adanya pembedaan antar nasabah.

c. Penelitian Lanjutan
Diharapkan peneliti selanjutnya dapat menjadiikan penelitian ini

sebagai bahan referensi namun dengan variable yang berbeda.



E. Penegasan Istilah
Untuk menghindari kesalah pahaman dalam memahami skripsi yang
berjudul :” Kontribusi Customer Service Dalam Mengatasi Keluhan (Heading
Complaint) Untuk Meningkatkan Kepuasan Nasabah Di Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Pembantu Blitar”. Maka penulis memandang untuk
menegaskan istilah — istilah yang terdapat dalam judul skripsi yaitu sebagi
berikut :
1. Kontribusi
Kontribusi adalah keikutsertaan dari seseorang dalam sesuatu, bisa
dalam bentuk partisipasi, pemikiran atau suatu materi. Jadi kontribusi dalam
bank adalah keikutsertaan pihak bank ikut serta dalam memberikan
sumbangan dalam bentuk materi kepada nasabah.
2. Customer Service
Customer service secara umum adalah setiap kegiatan yang
diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah, melalui
pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah. ® Dalam
dunia perbankan customer service mempunyai tugas utama dalam
memberikan pelayanan dan membina hubungan yang baik dengan
masyarakat.

3. Keluhan Nasabah (Handling Complaint)

® Kasmir, Etika Customer Servive, (Jakarta : PT. Raja Grafindo Persada, 2005). Hlm. 179 — 180.



keluhan atau komplain pelayanan menurut Tjiptono secara sederhana
adalah ketidakpuasan atau kekecewaan. ’ dimana keluhan nasabah nantinya
akan menampung sebuah masalah dari seorang nasabah dan akan dilakukan
pelayanan yang lebih baik lagi oleh seorang customer service agar nasabah
merasa puas terbantu.
4. Nasabah
Nasabah adalah orang atau badan hukum yang mempunyai rekening
baik rekeninng simpanan atau pinjaman pada pihak perbankan. Sehingga
nasabah merupakan orang yang mempunyai hubungan dengan pihak bank
atau menjalin hubungan yang baik dengan bank. ®
5. Perbankan Syariah
Bank syariah adalah bank yang berasaskan pada asas kemitraan,
keadilan, transparansi dan universal serta melakukan kegiatan perbankan
yang menerapkan prinsip syariah. Bank syariah beroperasi menggunakan
konsep bagi hasil yang mana perbankan syariah merupakan implementasi
dari ekonomi islam dengan karakteristik pelarangan riba, tidak mengenal
nilai waktu dari uang, uang sebagai alat tukar, dan tidak menerapkan sifat

spekulasi.’

F. Pembatasan Masalah

" Susi | dan Selvy M, ( Pengaruh Penanganan Keluhan (Complaint Handling) Terhadap
Kepercayaan dan Komitmen Mahasiswa Pada Perguruan Tinggi Swasta Di Bandar Lampung),
Jurnal Bisnis Darmajaya, Vol. 2. No. 01, Januari 2016.
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Him. 189.
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Memfokuskan pembahasan hanya pada peran Customer Service saat
melakukan pelayanan kepada nasabah di Bank Muamalat Kantor Cabang
Pembantu Blitar terutama saat Customer Service menangani keluhan nasabah
(Handling omplaint) dan cara mengatasi masalah yang dihadapi oleh nasabah.

G. Sistematika Penulisan Skripsi
Untuk memudahkan pembahsan maka peneliti membuat sistematika
penulisan skripsi senagai berikut :
1. Bab | Pendahuluan terdiri dari:
(a) latar belakang masalah,
(b) rumusan masalah,
(c) tujuan penelitian,
(e) manfaat penelitian,
(F) penegasan istilah, dan
(g) sistematika penulisan.
2. Bab Il Kajian Pustaka, terdiri dari:
(a) Tinjauan Tenaang Kontribusi
(b) Tinjauan Tentang Customer Service
(c) Tinjauan Tentang Nasabah
(d) Tinjauan Tentang Handling Complaint
(e) Tinjauan Tentang Perbankan Syariah
() hasil penelitian terdahulu,
(g) kerangka berpikir teoritis

3. Bab 11l Metode Penelitian, terdiri dari:



(a) pendekatan dan jenis penelitian,
(b) lokasi penelitian,
(c) kehadiran peneliti,
(d) data dan sumber data,
(e) teknik pengumpulan data,
(F) teknik analisis data,
(9) pengecekan keabsahan temuan, dan
(h) tahap-tahap penelitian.
4. Bab IV Hasil Penelitian, terdiri dari:
(a) Sejarah Singkat Bank Muamalat Indonesia
(b) Logo dan Profil Bank Muamalat Indonesia
(c) Visi dan Misi Bank Muamalat Indonesia
(d) Produk dan Jasa Bank Muamalat Indonesia
(e) Profil Bank Muamalat Indonesia KCP Blitar
(F) Struktur Organisasi dan Pejabat BMI KCP Blitar
(9) Produk BMI KCP Blitar
(h) Pelayanan Bank Muamalat Indonesia
(i) Temuan Hasil Penelitian
5. Bab V Analisis Data :
(a) Kontribusi CS Mengatasi Handling Complain Untuk Meningkatkan
Kepuasan Nasabah di BMI KCP Blitar
(b) Tahap CS mengatasi Handling Complaint Untuk Meningkatkan

Kepuasan Nasabah BMI KCP Blitar



(c) Kendala CS Mengatasi Handling Complaint Untuk Meningkatkan
Kepuasan Nasabah BMI KCP Blitar
6. Bab VI penutup, terdiri dari:
(a) kesimpulan dan

(b) saran atau rekomendasi.



