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ABSTRAK

Prayogo, Heru Ginanjar. 2017. “Kualitas Pelayanan Terhadap Nilai-Nilai Islam
Pada Bank Syariah (Studi Kasus Bank Sumsel Babel Syari’ah Cabang Pembantu
Universitas Muhammadiyah Palembang)”. Skripsi, Jurusan Ekonomi Syari'ah,
Fakultas Agama Islam, Universitas Muhammadiyah Palembang,

Tujuan penelitian ini adalah: (1) Bagaimana Kualitas Pelayanan pada Bank
Susmsel Babel Syariah Cabang Pembantu Universitas Muhammadiyah Palembang
Terhadap Nilai-Nilai Islam, dan (2) Faktor-faktor apa sajakah yang mempengaruhi
Nilai-Nilai Islam pada Bank Susmsel Babel Syariah Cabang Pembantu Universitas
Muhammadiyah Palembang Schingga Mempengaruhi Kualitas Pelayanan.

Penelitian ini berbentuk penelitian lapaangan (field risearch) vaitu terjun
langsung ke lokasi untuk memperolehdata-data yang dipeerlukan dengan metode
analisis data secara deskriptif kualitatif yaitu setelah data didapatkan, maka akan
diuraikan dan dijelaskan semaksimal mungkindengan melakukan pembahasan
terhadap kenyataan dengan data yang ada dalam praktik vang selanjutnya
dihubungkan dengan teori-teori ekonomi islam dan hukum yang berlaku.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa. Penerapan Nilai-Nilai Islam Pada
Bank Sumsel Babel Syari’ah masih belum maksimal karena masih satu sistem
dengan Sistem Bank Sumsel Babel Konvensional dengan sistem pelayanan: SIGAP
(Satpam), SIMPATIK (Customer Service), AKURAT ( Teller). Sedang faktor yang
menghambat penerapan nilai-nilai islam pada bank sumsel babel syari’ah cabang
pembantu universitas muhammadiyah palembang adalah: Masih terpusat satu
sistem dengan bank sumsel babel konvensional (belum spin off), Rendahnya
kesadaran masyarakat.

Kata Kunci: Pencrapan, Kualitas Pelayanan, Nilai-nilai Islam
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perbankan syariah memiliki pengaruh yang besar dalam aktivitas
perekonomian masyarakat. Berbagai produk perbankan syariah diharapkan
mampu mendorong dan mempercepat kemajuan ekonomi masyarakat sesuai
dengan prinsip Islam. Dalam prinsip Islam, aktivitas ekonomi tidak boleh
dilepaskan dari postulat keimanan kepada Allah SWT bahkan menjadi built in
control bagi pelaku ekonomi.! Dari sinilah kemudian perbankan syariah
dibangun dan dirancang untuk meningkatkan derajat kehidupan manusia.

Sebagaimana firman Allah dalam Q.S. Ibrohim ayat 7:
S (138 ) 08 Gy A3 Ol 5 06 By
Artinya:  “Dan (ingatlah juga), tatkala Tuhanmu  memaklumkan:
"Sesungguhnya jika kamu bersyukur, pasti Kami akan menambah
(nikmat) kepadamu, dan jika kamu mengingkari (nikmat-Ku),

maka sesungguhnya azabku sangat pedih",
Perbankan syariah merupakan sistem keuangan yang menjembatani

antara pihak yang membutuhkan dana dengan pihak yang memiliki kelebihan

! Andri Soemitra, Bank dan lembaga keuangan svariah, sistem keuangan dan lembaga
keuangan syariah, (Jakarta: kencana), h. 17,




dana melalui produk jasa perbankan yang sesuai dengan prinsip-prinsip
syariah.’

Prinsip syariah yang harus dipatuhi oleh bank-bank syariah menurut
Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah adalah prinsip
perbankan syariah yang telah difatwakan oleh Dewan Syariah Nasional
Majelis Ulama Indonesia dan selanjutnya dituangkan dalam Peraturan Bank
Indonesia. Pasal 24 ayat (1) dan ayat (2) huruf a dan Pasal 25 huruf a Undang-
Undang No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah yang secara tegas
menyatakan bahwa. bank syariah dilarang melakukan kegiatan usaha yang
bertentangan dengan prinsip syariah.’

Akad syariah yang dibuat antara bank (Bank Umum Syariah, Unit Usaha
Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah) dan nasabah tidak boleh berisi
syarat-syarat dan ketentuan-ketentuan yang bertentangan dengan prinsip
syariah. Sesuai dengan asas hukum perjanjian, sebagaimana dimuat dalam
KUHPerdata, suatu perjanjian tidak boleh antara lain, bertentangan dengan
undang-undang. Apabila isi suatu perjanjian bertentangan dengan undang-
undang, maka perjanjian tersebut atau ketentuan (pasal atau ayat) yang
bertentangan dengan undang-undang menjadi batal demi hukum. Apabila suatu

perjanjian atau ketentuan dalam perjanjian menjadi batal demi hukum, maka

* ibid
! Pasal 24 ayat (1) dan ayai (2) huruf a dan Pasal 25 huruf'a Undang-Undang No. 21
Takun 2008 tentung Perbankan Syariah.



konsekuensi hukumnya ialah bahwa perjanjian atau ketentuan yang
bertentangan dengan undang-undang tersebut dianggap tidak pernah ada.*
Perbankan syariah harus mampu menerapkan nilai-nilai ke-Islaman di
dalam prosedur dan mekanisme kerjanya. Nilai-nilai Islam yang berasal dari
prinsip-prinsip (asas-asas) syariah tersebut tentunya tidak hanya menjadi
simbol saja, akan tetapi harus teraplikasi secara nyata dalam setiap aktivitas
perbankan syariah, baik itu pada level karyawan terendah sampai pada level
tingkat manajerial puncak bahkan sampai pada nasabah bank syariah itu
sendiri. Sehingga perbankan syariah dapat senantiasa berada dalam koridor
nilai-nilai Islam guna mencapai pengembangan ke arah yang lebih baik lagi.
Nilai-nilai Islam yang perlu diterapkan dalam aktivitas perbankan
syariah berdasarkan hukum perjanjian Islam antara lain. al-hurriyah
(kebebasan), al-musawah (persamaan atau kesetaraan). al-*adl (keadilan). ash-
shidq (kebenaran dan kejujuran), al-ridha (kerelaan), al-kitabah (tertulis).’
Dengan adanya pengaplikasian nilai-nilai Islam dalam setiap aktivitas
perbankan syariah yaitu perjanjian/akad yang dibuat antara bank syariah
dengan nasabahnya, akan sangat mendukung proses perkembangan perbankan
syariah ke depannya. Penerapan nilai-nilai Islam pada bank syariah secara baik
dan benar tentu saja akan mempengaruhi keputusan masyarakat untuk menjadi
nasabah bank syariah. Penerapan nilai-nilai Islam perlu menjadi perhatian

penting bagi setiap bank syariah. Dengan penerapan nilai-nilai Islam tersebut,

! Sutan Remy Sjahdeini, Perbankan Syariah, Produk-produk dan Aspek-aspek Hukumnya,
(Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2014), h. 127.

* Fathurrahman Djamil (et al), Hukum Perjanjian Syariah dalam Kompliasi Hukum
Perikatan. (Bandung: Citra Aditva Bakti, 2001), h. 249.



akan meningkatkan kepercayaan masyarakat untuk menempatkan dananya
ataupun untuk menggunakan pembiayaan dari perbankan syariah.

Semakin banyak masyarakat menempatkan dananya atau menggunakan
pembiayaan dari bank syariah, itu menunjukkan masyarakat telah menjadi
nasabah yang puas pada kualitas pelayanan bank syariah.

Berbicara tentang kepuasan nasabah bank syariah tentunya tidak terlepas
dari tingkat pelayanan nasabah terhadap produk dan pelayanan yang diberikan
bank syariah kepada para nasabahnya. Nasabah yang merasa puas terhadap
produk dan pelayanan yang diberikan bank syariah, tentunya akan membeli
ulang produk tersebut.

Loyalitas nasabah terhadap produk ini sangat diharapkan bank syariah
untuk meningkatkan volume dana pihak ketiga di samping adanya penambahan
nasabah baru yang potensial. Jika dilihat dari sisi produknya mulai dari jenis,
akad, deposito dan giro, perbankan syariah di Indonesia memiliki banyak
persamaan. Akan tetapi yang membedakannya adalah bagaimana suatu bank
syariah tersebut bisa memberikan keunggulan-keunggulan tersendiri bagi
produk-produk yang mereka miliki, disamping itu bank-bank syariah juga
harus tanggap dan berupaya untuk memenuhi kebutuhan para nasabahnya
melalui pelayanan yang prima agar mampu bersaing dengan baik. Tantangan
yang dihadapi tentunya tidak ringan bagi perbankan syariah di Indonesia.
Sebelum berusaha untuk memenuhi kebutuhan para nasabahnya, bank svariah

terlebih dahulu harus bekerja keras untuk memahami dan memberikan



informasi yang sangat jelas akan produk-produk yang mereka tawarkan serta
berusaha untuk menciptakan keunggulan kompetitif,

Nasabah yang merasa puas atas manfaat dari jasa perbankan syariah
maka cenderung akan berpengaruh terhadap perilaku pasca pembelian,
sehingga nasabah akan melakukan penggunaan jasa perbankan syariah kembali
(menjadi nasabah yang loyal). Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan
secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian
ulang produk/jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang,
meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi
untuk menyebabkan perubahan perilaku.®

Dengan adanya pengaplikasian nilai-nilai Islam dalam setiap aktivitas
perbankan syariah yaitu perjanjian/akad yang dibuat antara bank syariah
dengan nasabahnya, akan sangat mendukung proses perkembangan perbankan
syariah ke depannya. Penerapan nilai-nilai Islam pada bank syariah secara baik
dan benar tentu saja akan mempengaruhi keputusan masyarakat untuk menjadi
nasabah bank syariah. Penerapan nilai-nilai Islam perlu menjadi perhatian
penting bagi setiap bank syariah. Dengan penerapan nilai-nilai Islam tersebut,
akan meningkatkan kepercayaan masyarakat untuk menempatkan dananya
ataupun untuk menggunakan pembiayaan dari perbankan syariah. Semakin
banyak masyarakat menempatkan dananya atau menggunakan pembiayaan

dari bank syariah, itu menunjukkan masyarakat telah menjadi nasabah yang

® Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta,

2005), h. 129.



loyal pada bank syariah. Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis
mengambil judul tentang “KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
NILAI-NILAI ISLAM PADA BANK SYARIAH (STUDI KASUS BANK
SUMSEL BABEL SYARIAH CABANG PEMBANTU UNIVERSITAS

MUHAMMADIYAH PALEMBANG)”.

B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana kualitas pelayanan pada bank syari’ah terhadap nilai-nilai Islam
pada Bank Sumsel Babel Syari’ah Cabang Pembantu Universitas
Muhammadiyah Palembang?
2. Apa saja faktor yang mempengaruhi nilai-nilai islam pada bank syari’ah
sehingga mempengaruhi kualitas pelayanan pada Bank Sumsel Babel

Syari’ah Cabang Pembantu Universitas Muhammadiyah Palembang?

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan penelitian

a. Untuk mengetahui Bagaimana kualitas pelayanan pada bank syariah
terhadap nilai-nilai islam pada Bank Sumsel Babel Syariah Cabang
Pembantu Universitas Muhammadiyah Palembang

b.  Untuk mengetahui apa saja faktor yang mempengaruhi nilai-nilai islam
pada bank syariah sehingga mempengruhi kualitas pelayanan pada
Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Pembantu Universitas

Muhammadiyah Palembang



2. Kegunaan penelitian

a. Bagi Peneliti
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk
pengembangan Ekonomi Islam khususnya yang berkaitan dengan
pelayanan dan nilai-nilai islam perbankan svariah.

b. Bagi Perusahaan
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai dasar
untuk  mengevaluasi  penerapan nilai-nilai  Islam  terhadap
perkembangan sistem perbankan syariah terutama pada pelayanan bank
syariah,

c. Bagi Almamater
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
referensi bacaan untuk menambah wawasan pengetahuan perbankan
syariah khususnya dalam kaitan dengan penerapan nilai-nilai Islam dan
kualitas pelayanan bank syariah dan dapat juga digunakan sebagai
referensi bagi peneliti lain yang ingin mengembangkan penelitian lebih

lanjut.

D. Metodologi penelitian
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian vang dapat dilakukan untuk mencari jawaban
terhadap permasalahan yang diteliti adalah melalui metode survei. Menurut

kerngiler (1996) seperti telah dikutip ridwan (2006)."penelelitian survei



adalah penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi
data dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut,
sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distribusi, dan hubungan
antar variabel sosiologis maupun psikologis”.
metode survei bertujuan untuk memperoleh gambaran umum
tentang karakteristik atau berbagai aspek populasi yang terkait dengan
permasalahan yang dikaji, schingga metode survei sangat dibutuhkan.
2. Jenis Data dan Sumber Data
a. Jenis Data
Data adalah catatan atau kumpulan fakta. Berdasarkan
sumbernya data terbagi menjadi dua jenis:

1) Data Primer merupakan sumber data yang diperoleh langsung dari
sumber asli (tidak melalui media perantara).” Data primer dapat
berupa opini subjek (orang) secara individual atau kelompok, hasil
observasi terhadap suatu benda (fisik), kejadian atau kegiatan, dan
hasil pengujian.

2) Data Sekunder merupakan sumber data penelitian yang diperoleh
peneliti secara tidak langsung melalui media perantara (diperoleh
dan dicatat pihak lain).* Data sekunder umumnya berupa bukti,
catatan atau laporan historis yang telah tersusun dalam arsip (data

dokumenter) yang dipublikasikan dan yang tidak dipublikasikan.

" Pedoman Penulisan Skripsi, (Palembang: Tunas Gemilang Press. 2012), H &
¥ Ibid



Jadi data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primier
dan data sekunder.
3. Populasi dan Sampel

a. Populasi merupakan keseluruhan yang dijadikan objek penelitian.’
Objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya.
Dalam penelitian ini populasinya adalah seluruh pegawai dan beberapa
nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Pembantu Plaju, Palembang,

b. Sampel adalah bagian dari populasi yang akan diteliti dan merupakan
perwakilan dari populasi (sumber data).” Sampel dalam penelitian ini
adalah ketua, wakil ketua, sekretaris, bendahara dan nasabah Bank
Sumsel Babel Syari’ah Cabang Pembantu Universitas Muhammadiyah
Palembang.

4. Tekhnik Pengumpulan Data

a. Observasi, yaitu tekhnik pengumpulan data dengan cara mengadakan
pengamatan terhadap objek, baik secara langsung maupun tidak
langsung. Adapun yang diamati dalam penelitian ini adalah pihak Bank
Sumsel Babel Syariah Cabang Pembantu Universitas Muhammadiyah
Palembang terhadap kualitas pelayanan nasabah.'!

b. Wawancara, yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan

melakukan tanya jawab, baik secara langsung maupun tidak langsung

¢ Ihid
0 hid
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dengan sumber data.'”> Wawancara dilakukan dengan mengajukan
pertanyaan sebanyak 15 pertanyaan kepada karyawan Bank Sumsel
Babel Syariah Cabang Pembantu Universitas Muhammadiyah
Palembang.
¢. Dokumentasi. merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. dapat
berupa tulisan, gambar dan karya-karya monumental.
5. Tekhnik Analisa Data
Data yang terkumpul kemudian dianalisis secara deskriptif
kualitatif yaitu setelah data didapatkan, maka akan diuraikan dan
dijelaskan semaksimal mungkin. Kemudiann disimpulkan secara deduktif
yaitu menarik kesimpulan dari umum ke khusus sehingga menyajikan hasil
penelitian yang dapat dengan mudah dipahami sehingga menambah ilmu
pengetahuan.
6. Sistematika Penulisan
Secara keseluruhan skripsi ini terdiri dari bab 1 sampai dengan bab
V. Masing-masing menurtu uraian berikut:
BAB 1 : PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian,
hipotesa penelitian, variabel dan definisi operasional,

metodologi penelitian dan sistematika penulisan.

2 Ibid
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BAB I1 LANDASAN TEORI
Bab ini menjelaskan tentang perbankkan syariah,
nilai-nilai islam, kepuasan pelayanan, kerangka
pemikiran.

BAB 111 PROFIL PERUSAHAAN
Bab ini menjelaskan tentang sejarah singkat
perusahaan, data umum perusahaan, sruktur orgaisasi
perusahaan.

BAB IV HASIL PENELITIAN dan PEMBAHASAN
Bab ini menyajikan hasil penelitian dan
pembahasannya tentang kualitas pelayanan pada
bank syariah terhadap nilai-nilai islam, faktor-faktor
yang mempengaruhi nilai-nilai islam pada bank
syariah sehingga mempengaruhi kualitas pelayanan

BABYV PENUTUP
Bab ini merupakan bab penutup yang berisi
kesimpulan dan saran.
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