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PERKEMBANGAN PELAYANAN LEMBAGA KEUANGAN
PERBANKAN SYARIAH

Abdul Haris Perwiranegara
Universitas Islam Sayyid Ali Rahmatullah Tulungagung
Email: abdulharisperwiranegara@uinsatu.ac.id

Abstrak

Perbankan syariah telah menunjukkan perkembangan yang pesat dalam
beberapa dekade terakhir. Sebagai lembaga keuangan, layanan perbankan
syariah berlandaskan pada prinsip-prinsip Islam yang menekankan aspek
keadilan, transparansi, dan kesejahteraan bersama. Kualitas layanan yang
tinggi berperan penting dalam membangun kepercayaan nasabah dan
memperkuat posisi perbankan syariah di industri keuangan nasional.

dalam
Kata kunci: Standar Layanan, Perbankan Syariah, Kepercayaan Nasabah

Abstract

Islamic banking has shown more development in the last few decades. As
financial institution, sharia banking services are based on Islamic principles
which emphasize aspects of justice, transparency and mutual prosperity. High
quality service plays , building customer trust  and
strengthening position ¢! sharia banking in the national financial industry.
The purpose of research provide a deep understanding of service standards in
sharia banking.

Keyword: Service Standards, Sharia Banking, Customer Trust
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Pendahuluan

merupakan
jasa harus memberikan pelayanan terbaik. Pelayanan terbaik dari bank akan
meningkatkan citra positif di mata masyarakat serta menarik dan mempertahankan
jumlah nasabah. Untuk mempertahankan peran ini, bank dapat memperkuatnya
melalui peningkatan kualitas dan kuantitas produk perbankan yang dihasilkan, serta
melalui pelayanan yang berkualitas kepada nasabahnya?.

Standar layanan yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan nasabah tetapi
juga mencerminkan komitmen bank syariah terhadap prinsip-prinsip syariah dalam
operasional sehari-hari. 2

Penampilan petugas bank syariah yang standar merupakan faktor kunci dalam
menciptakan kesan positif pertama pada nasabah. Penampilan yang syar'i, rapi, dan
profesional mencerminkan citra bank syariah serta menunjukkan komitmen
terhadap nilai-nilai Islam dalam praktik bisnis. standar
kebersihan kerapian ruang kerja,
estetika tetapi :menjadi bagian dari implementasi konsep thaharah (kebersihan)

dalam Islam. @

Untuk memahami lebih dalam tentang Standar Layanan Perbankan Syariah, perlu
dilakukan analisis yang mencakup beberapa rumusan masalah, yaitu: (a) konsep
(b) (c)
(d)
(e) g dan (f)
Tujuan dari analisis ini adalah untuk memperdalam pemahaman tentang

standar layanan serta penerapannya dalam perbankan syariah.

Pendahuluan
Penelitian ini menyoroti pentingnya standar layanan di bank syariah, yang
mencerminkan bahwa setiap bank harus memiliki pedoman dalam melayani

nasabah. Standar tersebut merupakan aturan yang ditetapkan untuk mengatur

! Anam, Mengelola Layanan Perbankan.

2 Kasmir., Etika Customer Service.
3 ”
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berbagai aspek layanan, biasanya berdasarkan kesepakatan bersama atau mengikuti
pedoman yang ada. Pelayanan, semua bertujuan
memenuhi| pelanggan--(21) , sehingga keinginan dan
kebutuhan mereka dapat dipenuhi. Layanan
bertanggung jawab, sementara juga Jika
pelayanan ini dilaksanakan dengan baik, konsumen akan merasa dihargai®.
Moenir menyatakan bahwa pelaksanaan layanan dapat diukur, sehingga
memungkinkan penetapan standar baik dari segi
layanan,
untuk
memastikan yang bagi | _ vang menerima layanan di
bank syariah®. Sementara itu, menurut Sinambela, pelayanan adalah serangkaian
kegiatan yang terjadi secara langsung antara individu dan individu lain atau mesin,
yang bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan®.
beroperasi sektor memastikan
kepuasan aspek fundamental \-11¢ dapat |
berperan sebagai meraih keunggulan kompetitif dan
mempertahankan citra positif perusahaan di masyarakat’.

Jadi dalam standar layanan bank syariah harus tetap memerhatikan
kepuasan nasabah, dan kualitas pelayanan sebab dalam bank syariah perlu adanya
usaha pengetahuan untuk melihat bagaimana kepuasan nasabah tersebut pada
pelayanan di bank syariah untuk mempertahankan produk citra pada bank syariah

tersebut.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan _
aktivitas

dari berbagai sumber

4 Kasmir, Manajemen Perbankan.

%> Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia.
6 Sinambela, Reformasi Layanan Publik.

7 Antonio, Bank Syariah: Teori Dan Praktik.
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penelitian yang secara kritis ada
akademis,
kajian pustaka mengenai

Standar Layanan di Perbankan Syariah.

Hasil Penelitian
Konsep Layanan Perbankan

Berkaitan dengan pelayanan, ada dua istilah yang perlu diketahui yaitu
melayani dan pelayanan. Pengertian melayani adalah membantu menyiapkan

(mer

kepuasaan |
dapat diperjelas dengan
dari kinerja.

Demi memenuhi kebutuhan masyarakat, bank memberikan berbagai layanan
jasa yang sebagai distribusi uang (transfer), pemindahan buku, penagihan surat-
surat berharga, dan kliring, dan layanan jasa lainnya. °. Industri perbankan syariah
harus melakukan profesionalisme yang amanah dengan frontliners dan bankir yang
memiliki kelayakan ketrampilan untuk
sebagai diferensiasi. mendapatkan ridha

menghadapi dan
harapan yang tingg of )
ajaran agama Islam dijelaskan parameter terukur seperti anjuran berikut
ini:
1) Hadist Riwayat Muslim:

Ddidily Siapd ulaiitaia kamu yang mampu memberikan manfaat kepada

Haryanto dan Helena Ras Ulina Sembiring, Membangun Pribadi Prima Dalam Pelayanan Publik.
plturnitin  eeolsTRd Magajamenfsrbankan: Dari Teori Menuju Aplikas. Submission ID tmioic:;1:3060218405
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Artinya:
dirimu {QS.
10
individu bekerja sejalan
tujuan oleh
Nalam Al MNyaedan

O/}o ‘::f:}{o 9’1 "O Q/ JI i
Artinya: Dan aku tidak menciptakan jin dan manusia mela{jﬁkagiéjupaya mereka

o
Dzaariyaat:
U/ fe/ th. Jod-‘, D) \Lf 1‘3’ e/ &’ tﬁ-‘/ g ) udo
e oo DdE
9 3 S
Artinya: Joubhnya sholatku,
{QS.

\ yang profesionalisme, dengan
keahlian, dedikasi, dan kompetensi emosional yang tinggi. Mereka perlu berusaha
memberikan sambil menjaga
mematuhi Selain itu, mereka harus dapat menjadikan bidang yang
mereka jalani sebagai sumber penghidupan.

Tujuan utama dari layanan

dengan utama pada kepuasan

, Juan. Konsep el biasa dikenal dengan 6A yaitu:

1. Ability: Kemampuan penguasaan

2. _ g yang j pegawai saat
3. bank, secara’

dapat mencerminkan

kepada
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bank memiliki kemampuan
perhatian kepada nasabah, dalam hal

melaksanakan

konkret untuk terbaik

6. Accountability (pertanggungjawaban): Sikap keberpihakan kepada pelanggan

adalah ekspresi perhatian mencegah kerugian
11

Standar Penampilan Petugas

Standar pelayanan adalah kriteria yang ditetapkan untuk menentukan

perlakuan yang baik. layanan
sangat dipengaruhi sikap

penerapan

sehingga pada bank yang melayaninya.

Penampilan petugas bank syariah harus bersih, rapi, dan sopan,

| | berfungsi 1o acuan
untuk jaga | , petugas vano mencerminkan , yang
diamati orang lain. sangat merek

, individu dan dapat memengaruhi citra perusahaan tempat individu tersebut
bekerja.

Penampilan pegawai memiliki dampak besar terhadap kepercayaan nasabah.
Jika bank memiliki karyawan dengan penampilan yang tidak meyakinkan, kurang
rapi, dan sikap yang kurang baik, nasabah akan merasa ragu. Oleh karena itu,
penting untuk menerapkan standar penampilan bagi petugas. (Suryani, 2017)

Bank syariah berprinsip ) berdampak pada

perempuan dibandingkan dengan bank konvensional.

Joi ¢ Sdg” Ao o S e.igifj:g} Jos 3 €5 \-:::_j::--:::j';:;
&J’d’c‘){f} oﬂ" JEO O-::;:::- %/
27

é; éoc ’ o q*&" ‘J Ja/j
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Artinya:

adalah
harus diimbangi sopan,

saat ) Ini sejalan Jan ajaran yang

mendorong seorang Muslim untuk memperhatikan kebahagiaan orang lain. Petugas

bank syariah perlu menjaga penampilan yang baik saat melayani,

Standar
bukan hanya | 1o, tetapi juga

os " ) Oleh karenaiitu,
perlu nyaman dan membuat karyawan betah. Kebersihan
merupakan prasyarat pertama untuk menghasilkan tenaga kerja yang sehat dan
pelaksanaannya tidak memerlukan biaya yang besar. Bagaimanapun, lingkungan
yang bersih harus selalu dijaga, karena lingkungan tidak hanya berdampak pada
kesehatan, tetapi juga kesehatan mental seseorang. 2 Kebersihan seluruh ruang
kerja, termasuk peralatan kerja dan fasilitas lainnya seperti kamar mandi, juga harus
dijaga dengan baik untuk meminimalisir timbulnya kuman penyakit dan menjamin

kenyamanan karyawan dalam berada di lingkungan kerja.
Dengan menjadikan kebersihan sebagai prioritas utama, perusahaan dapat
meningkatkan produktivitas dan kesejahteraan pekerja. Kebersihan bukan hanya
tentang menjaga penampilan fisik tempat kerja, tetapi juga menciptakan lingkungan

yang mendukung pertumbuhan dan kesuksesan jangka panjang. (BSlpro, 2023)

Pengetahuan | \ merupakan pengetahuan konsumen

mengenai informasi mengenai produk yang digunakan, sehingga dari sini

12

13

Phanpros,
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konsumen mempunyai pengetahuan yang berbeda-beda baik mengenai kekurangan
maupun kelebihan produk tersebut dan hal tersebut digunakan untuk menentukan
keputusan konsumen dimasa yang akan datang. Tentunya agar konsumen puas
dalam bertransaksi, perusahaan harus memiliki pengetahuan yang lengkap
mengenai produk yang ditawarkannya.

Pengetahuan masyarakat tentang perbankan syariah mencerminkan tingkat
pemahaman mereka terhadap produk dan layanan yang ditawarkan. Beberapa
ekonom Islam menyebutkan bahwa salah satu kendala dalam perkembangan
perbankan syariah adalah rendahnya pemahaman masyarakat tentang produk dan
operasionalnya. Pengetahuan mengenai produk yang ditawarkan sangat penting
bagi nasabah dalam memilih bank. Semakin jelas informasi tentang produk
tersebut, semakin mudah bagi calon pelanggan untuk menentukan apakah produk
itu sesuai dengan keinginan dan kebutuhan mereka. Pelanggan potensial secara
alami akan mempertimbangkan untuk menggunakan produknya, dengan asumsi
produk tersebut memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka.*

1. Pengetahuan Produk Perbankan
, adalah
Sementara itu,
Nurlaeli \ peng , mencakup
tentang berbagai
lain 210 relevan cenoan perannya 121 konsumen?®
2. jasa

Bank menawarkan

tetapi | 1C Jon vang dikenal sebagai income.
Beberapa yang ditawarkan
Pertama, adalah untuk menghitung yang
melibatkan ) gang , Proses ini
A;ﬁﬂlﬁﬂﬂﬂﬂlﬁﬂllﬂlﬁ\ ﬁlﬂh Dﬂnll Ihl‘ll‘\lﬂ\f\t\;ﬂ AtAan v‘\;l"\f\ll |n;n AW Zala¥al l‘l;+lln;ll|l
Kedua, Transfer adalah | peng | melalui untuk
transaksi antar maupun

ke luar negeri.

14 ”
15
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Ketiga, Inkaso (collection) adalah layanan perbankan yang melibatkan

perintah dari pihak ketiga untuk melakukan pembayaran kepada individu atau

organisasi yang ] , penerbit.
Keempat, Safe Deposit Box kepada
di mana bank kotak
' selama |
Kelima, oleh
| Jika , yang
dijamin kewajibannya

akan bertanggung jawab.
Keenam, ~a. _ _ _ \ yang
dikumpulkan
Ketujuh,
atau cek.
Kedelapan, Traveller's
yang diterbitkan individu
dan
Kesembilan,

diperjualbelikan

Kesepuluh, ATM adalah yang oleh untuk
kepada terutama

Kesebelas,
layanan yang disediakan oleh bank.

Keduabelas,

memungkinkan penarikan kapan saja
7. Umumnya,

lainnyat.

Dengan pengetahuan pelayanan jasa perbankan ini dapat dikatakan

16 Sukmayani, llmu Pengetahuan Sosial.
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internasional terus berkembang.
yang menjalin serta memperoleh

kenyamanan /211 kemudahan dalam transaksit’.

Standar Berkomunikasi dengan Nasabah

Komunikasi berasal dari bahasa Latin "communis,” yang berarti sama.

ketika terdapat yang menyampaikan
dan | , Dari berbagai
melibatkan
ketika g yam| dan serta
memahami
tuntutan persaingan mendorong setiap
Hal ini bertujuan teringat sadar akan

ditawarkan?®.

menciptakan

Kondisi ini perlu didukung oleh

mengenai 7 pengc 7
dari untuk mengurangi risiko yang dihadapi bank*®.
Komunikasi yang dilakukan saat | : bersifat
dengan mencakup
informasi lainnya
asimetri informasi®. dengan
mereka sukai, dan berinteraksilah dengan lemah
lembut.

17 Muhtosim, Pemasaran Jasa Dan Kualitas Pelayanan.
18 Feriyanto, Andri dan Triana, Komunikasi Bisnis.
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19 Kasmir, Customer Service Excellent: Teori Dan Praktik. 10
20 sypriyanto dan Fatkur Rohman, Memahami Bisnis Bank Syariah.
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Penanganan keluhan harus dilakukan dengan bijaksana, karena jika tidak
diselesaikan dengan tanpa keluhan
tersebut bisa semakin memburuk?:.

dengan

mempertimbangkan

keluhan.

~s s

adalah

masalah

, , dalam ’ masalah;
kemampuan untuk menyelesaikannya dapat meningkatkan reputasi, sementara

ketidakmampuan mengatasi persoalan dapat merusak citra perusahaan.

adalah , | saat
ini berkaitan dengan individu,

hanya |
menetapkan stand:

22

Standar Penanganan Keluhan Nasabah

Saat ini, salah satu kunci sukses perusahaan yang bergerak di bidang jasa
terletak pada cara mereka melayani pelanggan.
tinggi kualitas diberikanKeluhan yang harus dikelola
dengan baik untuk mencegahnya menjadi "bom waktu" di masa mendatang yang
dapat merugikan perusahaan. Menurut Tjiptono, keluhan secara sederhana dapat
diartikan sebagai ungkapan ketidakpuasan atau kekecewaan. 23

dengan cenderung

ke aset

21

22 supriyanto dan Fatkur Rohman, Memahami Bisnis Bank Syariah.
2 Tjiptono, Service, Quality Dan Satisvaction Edisi 4.

Page 22 of 22 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::1:3060218405



6 6

F‘I turnitin Page 23 of 22 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::1:3060218405

12

karena penting untuk memelihara
serta
beralih ke lain. 2
Strategi merupakan yang
mencakup
Salah satu gi pelay yang digunakan untuk mengatasi

keluhan nasabah adalah sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP)
perusahaan.
Adapun standar layanan oprasiaonal perusahan (SOP) layanan diantaranya
sebagai berikut:
a) Mengawali layanan
b) Verivikasi data
c) Berikan solusi
d) Arahkan nasabah untuk pengisian from pengaduan nasabah

e) Akhiri layanan. %

7 7 7 pentingnya layanan
dalam perbankan Islam terletak pada pemenuhan kebutuhan nasabah dan pemberian
nilai. memberikan pelayanan baik,
beretika, mencerminkan ibadah, dan menjunjung tinggi profesionalisme. Kualitas
layanan harus selaras dengan standar yang disepakati untuk memastikan kepuasan
pelanggan, mengikuti tuntunan ajaran Islam. Tujuan layanan dalam perbankan
syariah adalah untuk meningkatkan pengalaman nasabah dan membangun budaya
layanan yang proaktif, efisien, dan bertanggung jawab.

Mematuhi standar etika dan menunjukkan perilaku sopan terhadap pelanggan
sangatlah penting. Penampilan karyawan memengaruhi kepercayaan pelanggan,
sehingga penting untuk menegakkan standar kebersihan, kerapian, dan kesopanan.
Menekankan perilaku seperti sopan, responsif, dan optimis saat berinteraksi dengan
pelanggan sangat penting untuk pengalaman layanan pelanggan yang positif di

industri perbankan.

24 Yuniarti, Perilaku Konsumen: Teori DanPraktik.
25 Antonio, Bank Syariah: Teori Dan Praktik.
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Ruang kerja yang bersih dan teratur dapat meningkatkan moral dan efisiensi
karyawan serta menciptakan suasana positif bagi pengunjung dan klien. Menjaga
kebersihan kantor sangat penting untuk meningkatkan kesehatan, produktivitas, dan
citra perusahaan yang positif, yang pada gilirannya dapat menghasilkan
kesejahteraan dan kesuksesan jangka panjang.

Oleh karena itu, Perusahaan juga perlu memahami produk yang mereka
tawarkan untuk memastikan kepuasan pelanggan. Memahami layanan perbankan
Syariah juga penting karena dapat memengaruhi pilihan konsumen terhadap bank.
Kejelasan informasi produk memungkinkan calon pelanggan menentukan apakah
produk tersebut memenuhi kebutuhan mereka. Peningkatan mutu layanan sangat
penting dalam pasar global yang terus berkembang, menekankan pentingnya
strategi berorientasi pelanggan dalam industri perbankan.

Dalam dunia perbankan, komunikasi pemasaran yang efektif sangat penting
karena persaingan yang ketat. Membangun hubungan positif dengan pelanggan
melalui komunikasi berbasis Islam yang transparan dan saling menguntungkan,
menangani keluhan dengan cepat dan penuh hormat, serta mematuhi standar
kredibilitas dan perhatian adalah kunci meningkatkan loyalitas pelanggan dan
mendorong pertumbuhan bisnis. Pentingnya interaksi yang jujur, penuh rasa
hormat, dan informatif dalam menumbuhkan kepercayaan dan pengertian antara
bank dan nasabah.

Keberhasilan perusahaan berbasis layanan terletak pada cara mereka melayani
pelanggan. Penanganan keluhan secara efektif sangat penting untuk kepuasan dan
loyalitas pelanggan, yang pada gilirannya berdampak pada kinerja dan daya saing
perusahaan di pasar. Strategi harus disesuaikan dengan kebutuhan dan preferensi
masing-masing pelanggan, memastikan standar layanan yang konsisten dan

berkualitas tinggi.
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