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Abstract

Meilina Fatjarriyah 642019009 Syari’ah Banking Customer Service Strategy in
Increasing the Number of Customers this research emphasizes the problem of the
Customer Service Strategy of Bank Muamalat, Plaju Sub-Branch in an effort to increase
the number of customers as well as the inhibiting and supporting factors for Bank
Muamalat's Customer Service, Plaju Sub-Branch. efforts to increase the number of
customers.

Research on Bank Muamalat's Customer Service Strategy in increasing the number
of customers has a qualitative research type study carried out in certain circumstances
using programs, activities, events and groups. This study will help get a rough idea of the
background, situation and interactions that occurred.

Banks as financial institutions that operate in the service sector must be able to
provide the best service (excellent service) to be able to win the competition in an
increasingly competitive situation. To face increasingly tight banking competition, each
bank inevitably has to develop the best service concept for This development point aims
to maintain existing customers and reach potential new customers. In addition, to
maintain and increase the number of customers, banks need to maintain a good and
positive image in the eyes of the public.

Customer service strategies in increasing the number of bank customers can be as
follows: Competence, Trust and Trust, Contribution, Honesty, Excellent Service, Social
and care for the environment, Innovation. As well as for its own strategy by conducting
outreach and distributing brochures to Universities, Schools, to Government offices, as
well as the surrounding community regarding the introduction of sharia products at Bank
Muamalat, Plaju Sub-Branch. Supporting factors for customer service strategies in
increasing the number of customers, namely excellent service is an important factor in
increasing the number of customers. Excellent service will provide customer satisfaction
and trust in the Bank. Customer satisfaction and trust in the bank will provide a good
reciprocal relationship. Customers will be loyal and the bank will provide benefits from
the bank's own products that are needed. Factors inhibiting service strategies in increasing
the number of customers are changes in customers. The external environment, such as
changes in regulations, increased competition, or changes in industry trends can become
obstacles in quality improvement strategies. service. When the external environment
changes drastically, organizations must be able to adapt and adapt their strategies quickly
to remain relevant and competitive. If not, this could affect the ability to improve the
quality of service for the number of customers. Internal factors such as signal or computer
system interference.

Keywords: Bank, Customer Service, Strategy



Abstrak

Meilina Fatjarriyah 642019009 Strategi Costumer Service Perbankan Syari’ah Dalam
Meningkatkan Jumlah Nasabah Penelitian ini menekankan pada masalah tentang
Bagaimana Strategi Costumer Service Bank Muamalat Cabang Pembantu Plaju dalam
upaya meningkatkan jumlah nasabah serta faktor penghambat dan faktor pendukung
Costumer Service Bank Muamalat Cabang Pembantu Plaju dalam upaya meningkatkan
jumlah nasabah.

Jenis penelitian kualitatif yang dilakukan dalam keadaan tertentu dengan
menggunakan program, kegiatan, acara, dan kelompok. Kajian ini akan membantu
mendapatkan gambaran kasar tentang latar belakang, situasi, dan interaksi yang terjadi.

Bank sebagai lembaga keuangan yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa harus
dapat memberikan pelayanan terbaiknya (service excellent) untuk dapat memenangkan
persaingan dalam situasi yang semakin kompetitif.Untuk menghadapi persaingan
perbankan yang semakin ketat tersebut masing-masing bank mau tidak mau harus
mengembangkan konsep pelayanan terbaik bagi nasabahnya titik pengembangan ini
bertujuan untuk mempertahankan nasabah yang telah ada dan menjangkau nasabah baru
yang potensial di samping itu untuk mempertahankan dan meningkatkan jumlah nasabah
bank perlu menjaga citra yang baik dan positif di mata masyarakat.

Strategi pelayanan customer service dalam meningkatkan jumlah nasabah bank dapat
sebagai berikut: Kompetensi,Percaya dan Dipercaya, Kontribusi, Kejujuran, Pelayanan
Prima,Sosial dan peduli pada lingkungan,Innovation.serta untuk strateginya sendiri
dengan melakukan sosialisasi serta pembagian brosur ke Universitas, Sekolah, Ke kantor
Pemerintah, Serta Lingkungan masyarakat sekitar tentang Pengenalan Produk-produk
syariah Bank Muamalat Cabang Pembantu Plaju.Faktor pendukung strategi pelayanan
nasabah dalam meningkatkan jumlah nasabah yaitu Pelayanan prima adalah faktor
penting dalam meningkatkan jumlah nasabah.pelayanan prima akan memberikan
kepuasan dan kepercayaan nasabah pada Bank.Kepuasan serta kepercayaan nasabah
kepada bank akan memberikan hubungan timbal balik yang baik. Nasabah akan setia dan
bank akan memberikan keuntungan pada produk-produk bank itu sendiri yang
dibutuhkan.Faktor penghambat strategi pelayanan dalam meningkatkan jumlah nasabah
yaitu Perubahan nasabah Lingkungan Eksternal seperti perubahan regulasi, persaingan
yang meningkat, atau perubahan tren industri dapat menjadi hambatan dalam strategi
peningkatan kualitas pelayanan. Ketika lingkungan eksternal berubah secara drastis,
organisasi harus mampu beradaptasi dan menyesuaikan strategi mereka dengan cepat agar
tetap relevan dan kompetitif. Jika tidak, hal ini dapat mempengaruhi kemampuan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan bagi jumlah nasabah.Faktor Internal seperti gangguan
Sinyal atau sistem Pada Komputer.

Kata Kunci : Bank, Pelayanan Nasabah, Strategi
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan perbankan syariah pada era reformasi ditandai dengan
disetujuinya Undang- undang No. 10 Tahun 1998. Dalam undang-undang tersebut
diatur dengan rinci landasan hukum serta jenis- jenis usaha yang dapat
dioperasikan dan diimplementasikan oleh bank syari'ah, undang-undang tersebut
juga memberikan arahan bagi bank-bank konvensional untuk membuka cabang
syari‘ah atau bahkan mengkonversi diri secara total menjadi bank syari‘ah.*

Bank Islam atau selanjutnya disebut dengan Bank Syari‘ah adalah bank yang
beroperasi dengan tidak mengandalkan pada bunga. Bank Islam atau biasa disebut
dengan bank tanpa bunga adalah lembaga yang operasional dan produknya
dikembangkan berlandaskan pada Al-qur’an dan hadis Nabi Muhammad SAW.

Allah SWT berfirman dalam surah An-nisa ayat 29 sebagai berikut.

< P 9 @ -
|

- @ %o 2 2 g

ol 3 e 5583 O &6 o V) Jlailly &35 15T 150 Y 1 el Coall Wil

1;“ /:) ?éf Q‘S ECUT ZJ!C ,S‘ - J‘ ‘i-!&%:. ;g}c as" t
Artinya: "Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta

sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku

! M. Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktik, (Jakarta: Gema Insani,
2001),cet ke-1, h.26



dengan suka sama-suka di antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu;
sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu,” (QS An Nisa: 29).2

Dengan kata lain, bank Islam adalah lembaga keuangan yang usaha
pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainya dalam lalu lintas
pembayaran serta peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan dengan
prinsip syariat.’

Bank merupakan lembaga keuangan yang tugas pokoknya mengumpulkan
dana dari masyarakat dan menyalurkannya dari masyarakat ke masyarakat, selain
itu bank juga memberikan jasa-jasa keuangan, pembayaran dan pembiayaan
lainnya kepada masyarakat atas adanya bank-bank berusaha semaksimal mungkin
melakukan daya tarik (insentif) ekonomi berupa bonus serta hadiah yang menarik.
Berbagai langkah dilakukan bank dengan tujuan menghimpun dana masyarakat,
yang salah satunya adalah dengan meningkatkan jumlah nasabah.

Perkembangan bank syariah yang terus meningkat di Indonesia disebut
diawali dengan berdirinya Bank Muamalat Indonesia pada tahun 1992 dan
semakin menjamur mulai pada tahun 2000-an pada saat ini, bank syari'ah yang
dapat dikatakan memimpin dari sisi perkembangan syari‘ah di Indonesia adalah
Bank Syari'ah mandiri dan Bank Muamalat unit-unit bank yang menawarkan
produk-produk Syari‘ah unit-unit bank yang menawarkan produk-produk Syari‘ah
juga semakin meningkat. Unit-unit bank yang dimaksud di sini adalah bank-bank
tertentu yang kemudian membuka suatu divisi bank baru di bawah operasinya

pada basis bank syari'ah. Pertumbuhan perbankan syari‘ah di Indonesia meningkat

2 Firman Allah dalam Al- Qur’an surah An-Nisa ayat 29
8 Zubair Hasan, Undang-Undang Perbankan Syariah: Titik Temu Hukum Islam dan
Hukum Nasional, (Jakarta: Rajawali Pers,2009), h.27



dengan pesat. Sebagaimana telah diketahui bahwa salah satu kegiatan utama bank
adalah pemberian layanan.*

Bank sebagai lembaga keuangan yang bergerak dalam bidang pelayanan
jasa harus dapat memberikan pelayanan terbaiknya (service excellent) untuk dapat
memenangkan persaingan dalam situasi yang semakin kompetitif.Untuk
menghadapi persaingan perbankan yang semakin ketat tersebut masing-masing
bank mau tidak mau harus mengembangkan konsep pelayanan terbaik bagi
nasabahnya titik pengembangan ini bertujuan untuk mempertahankan nasabah
yang telah ada dan menjangkau nasabah baru yang potensial di samping itu untuk
mempertahankan dan meningkatkan jumlah nasabah bank perlu menjaga Citra
yang baik dan positif di mata masyarakat. Untuk mempertahankan Citra ini bank
dapat membangunnya melalui peningkatan pada kuantitas dan kualitas produk
perbankan yang dihasilkan maupun melalui kualitas pelayanan yang diberikan
kepada nasabahnya. Untuk mendukung pencapaian tujuan tersebut lembaga
perbankan harus menyiapkan karyawan yang kompeten serta mampu menangani
berbagai kebutuhan nasabahnya terutama dalam hal ini yang menjadi salah satu
ujung tombak perbankan (dalam hal pelayanan) adalah petugas teller, customer
service dan funding officer.

Belum lagi di era sekarang yang merupakan era revolusi teknologi
komunikasi dan informasi mengakibatkan terjadinya perubahan yang luar biasa.
Adanya kemudahan yang diperoleh dari komunikasi dan informasi muncul

kompetisi yang sangat ketat yang berakibat pelanggan semakin banyak pilihan

4 Jurnal Manajemen Dan Akuntansi Vol 14.No.1 April 2018
5 Mengelola Kualitas Layanan Perbankan PT.Gramedia Pustaka Utama



dan sangat sulit untuk dipuaskan karena telah terjadi pergeseran yang semula
hanya untuk memenuhi kebutuhan meningkat menjadi harapan untuk memenuhi
kepuasan.Sehingga bagi perusahaan kunci ke arah profitabilitas bukan lagi
volume penjualan melainkan kepuasan jangka panjang bagi pelanggan titik
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan dua hal yang harus
diperhatikan perusahaan. Sebagaimana pendapat Schnoor, dalam Tjiptono (2002),
Pelayanan yang berkualitas akan memberikan kepuasan kepada pelanggan yang
akan memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas

pelanggan serta adanya rekomendasi kepada orang lain dari mulut ke mulut.®

B. Pembatasan Masalah

Untuk menghindari terlalu luasnya pembahasan yang akan diteliti, maka
penulis membatasi permasalahan hanya menekankan pada Strategi Costumer
Service Bank Perbankan Syari'ah dalam meningkatkan jumlah nasabah pada

Kantor Cabang Pembantu Bank Muamalat Plaju.

C. Rumusan Masalah
1. Bagaimana Strategi Costumer Service bank Muamalat Cabang Pembantu
Plaju dalam upaya meningkatkan jumlah nasabah.?
2. Apa faktor penghambat dan faktor pendukung Costumer Service bank
Muamalat Cabang Pembantu Plaju dalam upaya meningkatkan jumlah

nasabah.?

® Jurnal Manajemen Dan Akuntansi Vol 14.No.1 April 2018



D. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui strategi Costumer Service bank Muamalat Cabang
Pembantu Plaju dalam meningkatkan jumlah nasabah.

Untuk mengetahui faktor penghambat dan faktor pendukung Costumer
Service bank Muamalat Cabang Pembantu Plaju dalam upaya

meningkatkan jumlah nasabah.

E. Manfaat penelitian

1.

Bagi Prodi Ekonomi Syari'ah Fakultas Agama Islam Universitas
Muhammadiyah Palembang

Diharapkan penelitian ini menjadi bahan acuan atau sumbangan pemikiran
bagi peneliti lain yang melakukan penelitian pada bidang kajian yang
sama.

Bagi Perbankan Syari‘ah

Sebagai masukan evaluasi kerja mengenai kepuasan nasabah terhadap
Kinerja perbankan

Bagi nasabah/masyarakat

Sebagai informasi mengenai pelayanan dan produk — produk syariah bank
Muamalat Cabang Pembantu Plaju

Bagi peneliti selanjutnya

Sebagai referensi yang dapat digunakan untuk melakukan penelitian dalam

kajian yang sama dimasa yang akan datang.
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