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MOTTO 

“Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah 

selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain), 

dan hanya kepada Tuhanmulah engkau berharap” 

(Al-Insyirah:6-8) 

 

Bersyukur bagus, mengeluh juga boleh. Bersemangat bagus, malas-malasan juga 

hak. Yang terpenting dijalani 

(Fiersa Besari) 
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ABSTRAK 

Riska Wati NIM 642017009, Skripsi dengan judul Strategi Pelayanan 

Customer Service Dimasa Pandemi Covid-19 pada Bank Sumsel Babel Syariah 

Kas Palembang Indah Mall, Jurusan Ekonomi Syariah, Fakultas Agama Islam, 

Universitas Muhammadiyah Palembang Tahun 2020. Permasalahan dalam 

penelitian ini:1) Bagaimana strategi pelayanan customer service dalam 

meningkatkan jumlah nasabah dimasa pandemi covid-19 pada Bank Sumsel Babel 

Syariah Kas Palembang Indah Mall, 2) Bagaimana upaya yang dilakukan 

customer service dalam meningkatkan jumlah nasabah dimasa pandemi covid-19 

pada Bank Sumsel Babel Syariah Kas Palembang Indah Mall, 3) Apa saja fungsi 

dan tugas customer service dalam meningkatkan jumlah nasabah dimasa pandemi 

covid-19 pada Bank Sumsel Babel Syariah Kas Palembang Indah Mall. Tujuan 

dari penelitian ini antara lain: 1) untuk mengetahui bagaimana strategi pelayanan 

customer service dalam meningkatkan jumlah nasabah dimasa pandemi covid-19 

pada Bank Sumsel Babel Syariah Kas Palembang Indah Mall, 2) untuk 

mengetahui bagaimana upaya yang dilakukan customer service dalam 

meningkatkan jumlah nasabah dimasa pandemi covid-19 pada Bank Sumsel Babel 

Syariah Kas Palembang Indah Mall, 3) untuk mengetahui fungsi dan tugas 

customer service dalam meningkatan jumlah nasabah dimasa pandemi covid-19 

pada Bank Sumsel Babel Syariah Kas Palembang Indah Mall. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif yang 

menggunakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara observasi, 

wawancara dan dokumentasi sehingga dapat memperoleh jawaban dari setiap 

permasalahan. Strategi adalah rencana-rencana dan tindakan terpadu yang 

digunakan untuk mencapai tujuan-tujuan dasar dari suatu organisasi bisnis 

maupun non bisnis. Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari suatu pihak 

kepada pihak lainnya. Customer service adalah setiap kegiatan yang di 

peruntukkan atau ditujukkan untuk memberikan kepuasan nasabah melalui 

pelayanan yang diberikan seseorang.  

 Strategi pelayanan customer service Bank Sumsel Babel syariah Kas 

Palembang Indah Mall (PIM) yang digunakan adalah dengan cara 

mengembangkan e-banking. Kepuasan nasabah menjadi salah satu faktor yang 

menunjang pencapaian target dari perusahaan. Produk tabungan rofiqoh menjadi 

salah satu produk yang paling banyak diminati calon nasabah, namun pada bulan 

Juni nasabah mengalami penurunan dan kembali meningkat pada bulan Agustus 

dan September. Customer service memiliki tugas yaitu memberikan pelayanan 

yang terbaik untuk nasabah maupun tamu yang datang agar tetap merasa puas dan 

percaya. 

 

Kata kunci: Strategi Pelayanan, Customer Service, Kepuasan Nasabah
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Virus corona adalah keluarga besar virus yang menyebabkan penyakit 

mulai dari gejala ringan sampai berat. Gejala umum infeksi covid-19 antara 

lain gejala gangguan pernapasan akut seperti demam, batuk, dan sesak napas. 

Pemerintah telah melakukan berbagai upaya dalam melakukan pencegahan 

covid-19 ini saah satunya dengan memberlakukan work from home, dimana 

tidak semua dapat melakukannya seperti pekerja di bank. Pekerja di bank 

harus tetap melayani masyarakat atau nasabah disaat pandemi sesuai dengan 

arahan pemerintah.1 

Upaya pencegahan yang dilakukan oleh pihak bank ialah physical 

distancing antara sesama pekerja dan nasabah serta menggunakan masker 

sesuai dengan protokol kesehatan. Bank memang dibuka untuk pelayanan 

terhadap nasabah agar kebutuhan dan sektor keuagan tetap berjalan walaupun 

dalam keadaan masa pandemi. Dampak besar dari virus ini bagi pelayanan 

bank adalah menigkatnya jumlah nasabah yang meminjam uang 

dibandingkan jumlah nasabah yang menabung. Hal ini tentu mengakibatkan 

bank mengalmi penurunan hasil pendapatan. 

Dalam merealisasikan organisasi bisnis yang penuh dengan dinamika 

ini, kita sangat memerlukan adanya strategi untuk mencapai tujuan. Strategi 

                                                             
1
 Eng Zulkarnain. dkk, Dampak Pandemi Covid-19 Terhadap Sendi-sendi Kehidupan 

Masyarakat, (Padang: LPPM Universitas Andalas, 2020), hal 19-20 



2 

 

 

 

sangat diperlukan untuk mengelola berbagai usaha. Sebagaimana diketahui 

bahwa keadaan dunia usaha penuh diwarnai dengan adanya perubahan dari 

waktu ke waktu dan adanya sifat dinamis dalam dunia usaha. Pelayanan 

merupakan strategi yang bagus, karena dapat menciptakan organisasi yang 

dapat memberikan pelayanan yang sangat memuaskan kepada nasabahnya. 

Juga saat bersamaan dapat pula bersaing secara efektif dalam konteks lokal 

maupun regional bahkan juga dalam konteks global. Dalam kata lain dunia 

usaha kini dituntut untuk mengembangkan strategi yang antisipatif terhadap 

kecenderungan-kecenderungan baru guna mencapai tujuan dan 

mempertahankan posisi dari pesaingnya.2 

Sesuai UU No. 21 tahun 2008 tentang perbankan syariah, Bank 

Syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usaha berdasarkan prinsip 

syariah, atau prinsip hukum Islam.3 Sektor keuangan memainkan peran 

penting dalam mendorong pertumbuhan berbagai sektor ekonomi. Ini 

dikarenakan lembaga perbankan mampu memobilisasi surplus modal dari 

pihak ketiga untuk diinvestasikan ke berbagai sektor ekonomi yang 

membutuhkan pembiayaan. Ketika sektor keuangan bertumbuh secara baik 

maka akan semakin banyak sumber pembiayaan yang dapat dialokasikan 

kesektor-sektor produktif dan akan semakin bertambah pembangunan fisik 

                                                             
2 Ovi Hari Kristanto, Strategi Pelayanan Nasabah di Pegadaian Cabang Mojokerto, 

(Mojokerto: IAIN Sunan Ampel, 2012),  Hal. 1 
3
 Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah ,  (Jakarta:Prenada media 

Group, 2018) hlm.58. 
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modal yang bisa diciptakan yang nantinya akan berkontribusi positif terhadap 

pertumbuhan ekonomi.4   

Strategi pelayanan suatu kegiatan proses pengaturan dalam 

mengimplementasikan sebuah strategi perusahaan sehingga keluhan dari 

strategi tersebut dapat memenuhi standar kualitas yang diharapkan oleh 

perusahaan. Strategi jangka panjang merupakan sebuah strategi yang 

diterapkan untuk berorientasi pada kemitraan yang kuat dan langgeng secara 

individu. Sementara itu untuk memelihara efisiensi ekonomi, model 

internalisasi memfokuskan pada isu-isu struktual dalam hubungan kinerja, 

dengan sekitar pergantian pada kompetisi yang lain.5 

Pelayan memiliki arti yang sangat luas dalam hal pekerjaan dan cara 

bekerja dari para juru layan yang semuanya ditujukan untuk memberikan 

kepuasan kepada konsumen. Pegawai ataupun pelayan yang terdidik dengan 

baik dan mengerti akan pekerjaannya tentunya tidak akan berhenti setelah 

usahanya untuk memberikan kepuasan kepada konsumen.6  

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting bagi 

keberhasilan bank sebagai perusahaan jasa saat ini. Karena dewasa ini 

masalah kepuasan dan loyalitas nasabah melalui pelayanan telah menjadi 

komitmen bagi perbankan dalam menjalankan roda bisnisnya. Jika pelayanan 

yang diberikan kepada nasabah adalah pelayanan yang terbaik dan mampu 

                                                             
4
 Sri Deti dkk, kontribusi perbankan syariah  terhadap pertumbuhan ekonomi di 

Kabupaten Samba, (Jurnal Diskursus Islam, 2017),  Vol. 5, No. 2  hal. 61 
5 Ade Irma Wahyuni, Analisis Strategi dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah pada 

Bank Aceh Syariah Cabang S.Parman Medan, (Medan: UIN Sumatera Utara, 2020), Hal. 2 
6
 Wirdayani Wahab, Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah industri 

perbankan syariah di Kota Pekanbaru, (Jurnal Kajian Ekonomi Islam, 2017),  Vol . 2 No. 1, Hal. 

56. 
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memberikan kepuasan yang optimal bagi nasabah, maka hal tersebut akan 

berpengaruh positif terhadap kinerja usahanya. Apabila kepuasan nasabah 

meningkat maka akan menambah kepercayaan nasabah untuk terus 

melakukan pengulangan transaksi di bank yang sama sehingga akan 

mewujudkan adanya loyalitas.  

Kualitas pelayanan merupakan salah satu esensi yang penting bagi 

kelangsungan hidup suatu badan usaha. Kualitas pelayanan yang diberikan 

bank syariah harus berorientasi pasar atau masyarakat sebagai pengguna jasa 

perbankan. Hal ini berkaitan dengan harapan masyarakat, mereka ingin 

mendapatkan hubungan yang baik dengan bank yang nyaman dan mudah 

melakukan transaksi. Dalam Al-Qur’an surat Ali Imron ayat 159, telah 

memberikan petunjuk untuk lemah lembut kepada seseorang. 

نَ اللَّهِ لِ رَ حَْ  فَبِمَا هُمْ وَا  انّتَ لّّمُْ وَلَوْ كُنْتَ فَظِّ ةٍ مِّ غَلِظَ الَْقَلْبِ لَانْ فَضُّوْا مِنْحَوْلِكَ فَاعْفُ عَن ْ

لْ عَلَي الِله اِنَّ الَله سْتَ غْفِرْ  لِيَْْ لََمُْ فِ الَامْرِ فَاِ ذَا عَزَمْتَ فَ تَ وكََّ   يُُِبُّ الْمُتَ وكَِّ

Artinya:  

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 

mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, 

mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 

dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 
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bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 

yang bertawakkal kepada-Nya.7 

Ayat ini turun untuk menenangkan dan menyenangkan hati Rasulullah 

dan menyadarkan kaum muslim terhadap nikmat Allah berupa Rasulullah 

yang akhlaknya sangat mulia. Lemah lembut, pemaaf, musyawarah dan 

tawakal.  

Bank syariah adalah industri jasa berdasarkan prinsip-prinsip syariah, 

dimana mayoritas orang Indonesia memiliki bank syariah untuk melakukan 

transaksi berdasarkan layanan yang diberikan, sehingga bank harus 

memberikan pelayanan yang baik untuk dapat memberikan kepuasan kepada 

nasabah. Sebagai konsekuensinya setiap badan usaha penyediakan badan 

pelayanan jasa juga perlu memperhatikan kualitas layanan yang diberikan 

sehingga mampu memenuhi tuntutan nasabah. Dalam memberikan jasa 

pelayanan kepada pelanggan terdapat lima (5) kriteria penentu kualitas 

pelayanan, yaitu keandalan, ketanggapan, keyakinan, empati dan berwujud. 

Pelayanan nasabah dapat diberikan oleh berbagai pihak baik, customer 

service, teller atau kasir.8  

Pengertian customer service adalah setiap kegiatan yang dimaksudkan 

untuk memberikan kepuasan kepada nasabah, melalui pelayanan yang dapat 

memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. Seorang customer service 

memegang peranan sangat penting disamping memberikan pelayanan juga 

                                                             
7 Al- Qur’an Surah Ali Imron (3) 159 
8
Yusron Musthafa Kamal, Strategi Pelayanan Customer Service dalam Meningkatkan 

Jumlah Nasabah pada PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Rawamangun, (Jakarta: UIN 

Syarif Hidayatullah Jakarta,  2016), hal. 4 
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sebagai pembina hubungan dengan masyarakat atau public relation. Customer 

service bank dalam melayani para nasabah selalu berusaha menarik dengan 

cara merayu para calon nasabah agar menjadi nasabah bank yang 

bersangkutan dengan berbagai cara. Customer service juga harus dapat 

menjaga nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank. Oleh karena itu, 

tugas-tugas yang dilakukan oleh para customer service merupakan tulang 

punggung kegiatan operasional dalam dunia perbankan.9 

Customer service dituntut untuk memberikan pelayanan yang prima. 

Dalam melayani nasabah harus mampu memahami dan mengerti perilaku 

nasabah atau sifatnya. Hal ini disebabkan adanya berbagai karakter baik sifat 

maupun perilaku nasabah yang berbeda-beda. Setelah kita memahami sifat 

dan perilaku nasabah tersebut, kita dapat menyusun strategi bagaimana 

memenuhi kebutuhan nasabah dan memuaskan harapan nasabah. Secara 

umum, peranan customer service bank adalah:  

1. Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah bank kita 

melalui pembinaan hubungan hubungan yang lebih baik akrab dengan 

nasabah. 

2. Berusaha untuk mendapat nasabah baru, melalui berbagai pendekatan. 

Misalnya meyakinkan nasabah untuk menjadi nasabah kita dan mampu 

meyakinkan nasabah tentang kualitas produk kita.10 

                                                             
9 Intannia Cahyasari, Strategi Pelayanan Customer Service dalam Meningkatkan 

Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Tabungan Negara (Perseroan) Tbk Kantor Cabang 

Pekanbaru, (Riau: UIN Suska Riau, 2019), Hal. 5 
10

 Dian Amalia Farhan, Strategi Pelayanan Prima Oleh Customer Service untuk 

Membangun Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Purbalingga, (Purwokerto: IAIN 

Purwokerto, 2018), Hal. 4 
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Customer service atau sering disebut (CS) merupakan suatu bagian 

dari unit organisasi yang berada di front office yang berfungsi sebagai sumber 

informasi dan perantara bagi bank dan nasabah yang ingin mendapatkan jasa-

jasa pelayanan maupun produk-produk bank. Dimasa covid-19 saai ini 

pelayanan customer service dilakukan dengan tetap menjaga jarak (social 

Distancing).  

Nasabah adalah penilai kualitas suatu produk perbankan. Banyak 

ukuran yang bisa dipakai nasabah dalam menentukan kualitas suatu produk 

perbankan. Namun tujuan akhir yang dicapai adalah sama yaitu mampu 

memberikan kualitas produk yang sesuai dengan harapan nasabah. Semakin 

puas seorang nasabah dalam mengkonsumsi suatu produk perbankan maka 

dapat dikatakan semakin berkualitas produk perbankan. Puas atau tidak 

puasnya seorang nasabah ditentukan oleh kesesuaian harapan nasabah dengan 

persepsi nasabah pada kinerja aktual produk tersebut.11 

Berdasarkan hasil observasi yang telah di lakukan terdapat beberapa 

masalah yaitu kurangnya nasabah yang melakukan transaksi secara langsung, 

hal ini dikarenakan adanya pandemi covid-19 yang sedang terjadi di seluruh 

dunia. Oleh karena itu pihak bank khususnya pelayanan Customer service 

harus lebih kreatif dalam memberikan informasi dan mengatasi keluhan 

tentang produk yang dihadapi nasabah.  

 

 

                                                             
11

 Rahmad Hidayat, Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas produk, dan Nilai Nasabah 

Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri, (Jurnal Ekonomi, 2009), hal. 65 
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B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana strategi pelayanan Customer Service dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah dimasa pandemi Covid-19 pada Bank Sumsel Babel 

Syariah Kas Palembang Indah Mall? 

2. Bagaimana upaya yang dilakukan Customer Service dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah dimasa pandemi Covid-19 pada Bank Sumsel Babel 

Syariah Kas Palembang Indah Mall? 

3. Apa saja fungsi dan tugas Customer Service dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah dimasa pandemi Covid-19 pada Bank Sumsel Babel 

Syariah Kas Palembang Indah Mall? 

C. Batasan Masalah 

Untuk menghindari terlalu luasnya pembahasan yang akan diteliti, 

maka penulis membatasi permasalahan yang akan di bahas yaitu tentang 

strategi pelayanan, upaya dan fungsi serta tugas Customer Service dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah dimasa pandemi Covid-19 pada Bank 

Sumsel Babel Syariah kas Palembang Indah Mall. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui bagaimana strategi pelayanan Customer Service 

dalam meningkatkan kepuasan nasabah dimasa pandemi Covid-19 pada 

Bank Sumsel Babel Syariah kas Palembang Indah Mall. 
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b. Untuk mengetahui bagaimana upaya pelayanan Customer Service 

dalam meningkatkan kepuasan nasabah dimasa pandemi Covid-19 pada 

Bank Sumsel Babel Syariah kas Palembang Indah Mall. 

c. Untuk mengetahui fungsi dan tugas Customer Service dalam 

meningkatkan jumlah nasabah dimasa pandemi Covid-19 pada Bank 

Sumsel Babel Syariah kas Palembang Indah Mall. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Penulis 

Memberi wawasan dan pengetahuan yang luas bagi penulis, serta 

sumbang fikiran dan dapat dijadikan bahan referensi kepustakaan 

penelitian tentang strategi dan upaya pelayanan Customer Service 

dimasa covid-19. 

b. Bagi Pihak Bank 

penelitian ini bermanfaat sebagai salah satu bahan evaluasi yang 

digunakan pihak bank untuk mengetahui strategi yang tepat dalam 

meningkatkan jumlah nasabah terlebih dimasa pandemi covid-19 yang 

sedang terjadi saat ini. 

c. Bagi Pembaca 

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa menjadi salah satu sumber 

informasi kepada pihak yang terkait terkhusus bagi pembaca sebagai 

bahan evaluasi dan pertimbangan serta memberikan masukan kepada 

pemerintah, organisasi, perusahaan, atau pelaksanaan perbankan syariah 

tentang strategi dan upaya Pelayanan Customer Service. 
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E. Metodologi Penelitian  

1. Jenis Penelitian  

 Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan jenis penelitian 

kualitatif untuk mengetahui peningkatan kepuasan nasabah pada Bank 

Sumsel Babel Syariah Kas Palembang Indah Mall. Penelitian kualitatif 

adalah penelitian yang bersifat deskriptif dan cenderung menggunakan 

analisis. Penelitian jenis ini memanfaatkan teori yang ada sebagai bahan 

penjelasan dan berakhir dengan suatu teori. Penelitian kualitatif 

menekankan pada kedalaman data yang didapatkan, maka akan semakin 

baik kualitas data kualitatif ini. 

2. Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sumber 

data primer dan sumber data sekunder.  

a. Sumber Data Primer, dalam penelitian lapangan sumber data primer 

adalah sumber data yang berasal dari responden yang ada dilapangan, 

yaitu dengan cara mengumpulkan sejumlah keterangan melalui 

wawancara yang dilakukan terhadap customer service pada Bank 

Sumsel Babel Syariah Kas Palembang Indah Mall. Sedangkan pada 

penelitian kepustakaan, sumber data primer berasal dari literatur yang 

berhubungan dengan permasalahan yang dibahas. 

b. Sumber Data Sekunder, dalam penelitian lapangan merupakan data 

yang berasal dari literatur-literatur yang berkaitan dengan 

permasalahan, yaitu data yang didapatkan dalam berkas-berkas atau 
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data-data dari Bank Sumsel Babel Syariah Kas Palembang Indah Mall. 

Sedangkan pada penelitian kepuastakaan, sumber data sekunder 

berasal dari jurnal, media, laporan penelitian dan lain sebagainya. 

3. Teknik Pengumpulan Data  

Dalam pengumpulan data penelitian dapat digunakan beberapa 

metode yaitu sebagai berikut: 

a. Observasi, yaitu teknik pengumpulan data dengan cara melakukan 

pengamatan terhadap obyek, baik secara langsung maupun tidak 

langsung.  

b. Wawancara, yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara mengadakan Tanya jawab, baik secara langsung maupun tidak 

langsung dengan sumber data. 

c. Dokumentasi: yaitu teknik pengumpulan data dengan cara mengambil 

data yang bersifat dokumen yang berhubungan dengan permasalahan.  

4. Teknik Analisa Data  

Data yang diperoleh dari penelitian lalu diolah dengan cara 

menganalisis data tersebut. Dalam hal ini penulis menggunakan analisis 

data dengan metode deskriptif dan menganalisis data untuk mengetahui 

hasil akhir dari penelitian yang meliputi:  

a. Reduksi Data (Data Reduction), mereduksi data berarti merangkum, 

memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting. 

Dengan demikian data yang direduksi akan memberikan gambaran 



12 

 

 

yang lebih jelas, dan mempermudah peneliti untuk pengumpulan data 

selanjutnya.  

b. Penyajian Data (Data Display), setelah data direduksi, maka langkah 

selanjutnya adalah display data atau menyajikan data. Penyajian data 

adalah suatu cara untuk merangkai data dalam satu organisasi yang 

memudahkan untuk membuat kesimpulan atau tindakan yang 

diusulkan. Penyajian tersebut bermanfaat agar data menjadi lebih 

terorganisir dan tersusun dalam pola hubungan, sehingga semakin 

mudah untuk dipahami.  

c. Kesimpulan/Verifikasi (Conclision/Verification), penarikan ini 

merupakan suatu tinjauan ulang pada catatan-catatan, dimana dengan 

bertukar fikiran dapat mengembangkan pemikiran. Selain itu 

kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat awal, karena 

berubah atau tidaknya penarikan kesimpulkan tergantung pada bukti-

bukti lapangan. Kesimpulan ini akan diikuti oleh bukti-bukti yang 

diperoleh di lapangan. Verifikasi data dimaksud untuk penentuan data 

akhir dari keseluruhan permasalahan mengenai Strategi Pelayanan 

Customer Service Dimasa Pandemi Covid-19 dalam Meningkatkan 

Kepuasan Nasabah pada Bank Sumsel Babel Syariah Kas Palembang 

Indah Mall dapat terjawab sesuai dengan data dan permasalahan yang 

ada. 
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F. Kajian Pustaka 

Kajian pustaka adalah suatu kegiatan penelitian yang bertujuan 

melakukan kajian secara sungguh-sungguh tentang teori-teori dan konsep-

konsep yang berkaitan dengan topik yang akan diteliti sebagai dasar dalam 

melangkah pada tahap penelitian selanjutnya. Dalam hal ini penulis 

mengambil hubungan masalah pelayanan dari beberapa skripsi untuk 

menelusuri penelitian terdahulu yang relevan, yaitu: 

1. Judul: Strategi Pelayanan Customer Service Dan Teller Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Nasabah Di Bank Rakyat Indonesia (BRI) 

Syariah Metro. Di susun oleh Desi Marlina (14125971), Prodi Perbankan 

Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Metro Lampung, 2018.  

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari judul tersebut, bahwa 

strategi pelayanan customer service dan teller dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah yang dilakukan BRI Syariah Metro belum memenuhi 

standar. Hal ini dapat dilihat dari beberapa strategi yang digunakan ada 

dua strategi yang tidak sesuai yaitu kontribusi (cintribution) dan pelayanan 

prima (service excellent). 

2. Judul: Strategi Pelayanan Customer Service dalam Meningkatkan Jumlah 

Nasabah pada PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Rawamangun. 

Disusun oleh Yusron Musthafa Kamal (1112053000061), S1 Manajemen 

Dakwah, Fakultas Ilmu Dakwah dan Komunikasi, UIN Syarif 

Hidayatullah Jakarta, 2016. 
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Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari judul tersebut adalah 

sudah cukup memenuhi standar kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat 

dari kategori pelayanan yang diberikan strategi pelayanan yang mendasar 

dan strategi pelayanan yang utama dilakukan sesuai prosedur. Namun ada 

beberapa kekurangan yaitu pelayanan nasabah yang kurang menggunakan 

prosedur disaat banyaknya nasabah yang berdatangan, sehingga pelayanan 

yang diberikan masih kurang memuaskan bagi nasabahnya. 

3. Judul: Strategi Pelayanan Customer Service dalam Menigkatkan 

Kepuasan Nasabah pad PT Bank Tabungan Negara (Persero) TBK Kantor 

Cabang Pekanbaru. Disusun oleh Intannia Cahya Sari (01626203805), D3 

Perbankan Syariah, Fakultas Syariah dan Hukum, UIN Sultan Syarif 

Kasim Riau, 2019. 

Berdasarkan hasil penelitian yang didapatkan dari judul tersebut adalah di 

aggap sudah cukup memenuhi standar kepuasan nasabah. Hal ini dapat 

dilihat dari upaya yang digunakan oleh customer service yang masih 

menerapkan sikap keramahan, sopan dan cepat tanggap meski banyaknya 

nasabah yang datang. 

4. Judul: Strategi Pelayanan PT BPRS Metro Madani KC Unit Dua 

Terhadap Kepuasan Nasabah. Disusun oleh Lina Sari (14122974), D3 

Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Metro 

Lampung, 2017. 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh penulis dari judul diatas 

adalah sudah cukup memenuhi standar kepuasan nasabah. Hal ini dapat 
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dilihat dari kategori pelayanan yang diberikan strategi pelayanan yang 

mendasar dan strategi pelayanan yang utama dilakukan sesuai prosedur. 

5. Judul: Pengaruh Kepuasan Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah dan 

Strategi untuk Mencapai Keunggulan Bersaing pada Bank Permata 

Cabang Yogyakarta. Disusun oleh Yenny Rahmawati Setiawan 

(C4A005108), S2 Magister Manajemen, Program Pasca Sarjana, 

Universitas Diponegoro Semarang,  2006. 

Berdasarkan hasil penelitian dari judul tersebut adalah kualitas yang 

dihasilkan dari suatu perusahaan sangat berpengaruh untuk menentukan 

kepuasan nasabah. Selain itu kepuasan nasabah akan berpengaruh terhadap 

peningkatan nasabah pada perusahaan tersebut. Metode yang diterapakan 

sudah cukup mencapai target bagi kepuasan nasabah.  

G.    Sistematika Penulisan 

 BAB I    PENDAHULUAN 

Pada bab ini yang akan dibahas yaitu latar belakang masalah, batasan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, metodologi penelitian, 

kajian pustaka, dan sistematika penulisan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bab ini akan membahas tentang konsep strategi, konsep 

pelayanan, customer service, nasabah bank, dan bank syariah. 
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BAB III GAMBARAN UMUM BANK SUMSEL BABEL SYARIAH  

Pada bab ini akan membahas tentang tata letak, sejarah singkat Bank 

Sumsel Babel Syariah, struktur organisasi, tugas dan kewajiban 

karyawan bank sumsel babel syariah kas Palembang indah mall. 

BAB IV ANALISA PENELITIAN 

Pada bab ini penulis menganalisa hasil peneitian tentang strategi, 

upaya, fungsi dan tugas customer service dimasa pandemi covid-19 

dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada bank sumsel babel 

syariah kas Palembang indah mall. 

BAB V PENUTUP 

Pada bab ini dapat ditarik kesimpulan dan saran dari penelitian yang telah 

dilakukan. 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
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