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ABSTRAK

Eka Sulfiana, Penerapan Sistem Mobile Banking dalam Peningkatan Pelayanan
Nasabah Bank Sulselbar Cabang Barru. (Dibimbing oleh Bapak Muhammad Kamal
Zubair dan Bapak Fikri).

Penelitian ini mengkaji tentang Penerapan Sistem Mobile Banking Dalam
Peningkatan Pelayanan Nasabah Bank Sulselbar Cabang Barru, mengusulkan 2 (dua)
permasalahan yang memerlukan tindak lanjut, yaitu 1). Penggunaan sistem mobile
banking pada bank sulselbar cabang barru-dengan tujuan untuk mempermudah
nasabah untuk melakukan transaksi; 2). Peningkatan layanan nasabah terhadap sistem
mobile banking di bank sulselbar cabang barru serta dalam meningkatkan pelayanan
kepada nasabah serta tugas utama customer service adalah memberikan pelayanan
prima dan membina hubungan yang baik dengan nasabah.

Penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif. Dengan menggunakan
penelitian®vinimenghasilkan data. deskriptif:""Metode ini* bertujuan untuk
menggambarkan secara terperinci dan® kemudian menganalisa hasil data yang
terkumpul. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui penggunaan sistem mobile
banking. Serta upaya peningkatan pelayanan nasabah terhadap sistem mobile banking
Bank Sulselbar Cabang Barru.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 1). Penggunaan sistem mobile
banking Bank Sulselbar Cabang Barru semakin meningkat dan semakin banyak
diminati oleh nasabah karena dengan kemudahannya dalam menggunakan sistem
mobile [banking seperti transfer sesama rekening atau sesama bank, cek saldo,
pembayaran tagihan-tagihan atau pembelian kecuali tarik tunal. 2). Peningkatan
pelayanan nasabah yaitu memberikan pelayanan prima dengan sepenuh hati yang
terus-menerus dan menjiwai pekerjaan dengan berpertlaku 5S (senyum, salam, sapa,
sopan, santun) setiap saat, memberikan nilai tambah kepada nasabah, memberikan
solusi layanan yang cepat dan akurat, menjalankan standar layanan yang konsisten,
memahami kebutuhan dan keinginan nasabah.

Kata Kunci: Sistem Mobile Banking, Pelayanan, Sulselbar Cabang Barru
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Bank sebagai lembaga keuangan berfungsi untuk melakukan deposito, giro,
tabungan dan bentuk-bentuk lainnya. Bank diartikan dalam bahasa Italia yang disebut
dengan banco yaitu sebagai tempat penukaran uang. Fungsi ini kemudian berubah
semakin luas yaitu sebagai meja tempat menukar uang. Aktivitas ini dilakukan oleh
para pemberi pinjaman (kreditor) dan para penukar uang di Eropa untuk
menunjukkan atau mempamerkan uang mereka kepada para pedagang dan orang-
orang yang berlayar. Aktivitas seperti ini telah mulai dilakukan pada abad
pertengahan dan dari sinilah timbul istilah bank. Berkaitan dengan aktivitas ini, jika
sekiranya pengusaha bank tersebut gagal dalam melakukan urusan dan kewajibannya
kepada pelanggan atau nasabah maka pelanggan atau nasabah tersebut akan marah
dan banco tersebut akan dirusak dan dimusnahkan. Dari peristiwa pengrusakan dan

pemusnahan banco itu timbul istilah “bankrap”.

Pada masa dahulu, sebelum muncul istilah bank terdapat ditemukan para
penukar uang yang antrian di belakang meja tepatnya di pantai Laut Mediterranean
(Pantai Selatan Italia), meja itu dalam bahasa Italia dinamakan “Banco” dan di
atasnya terdapat banyak jenis mata uang yang dibutuhkan oleh para pelayar ke Timur.
Para pedagang dan pelayar akan menukarkan uangnya ditempat itu sehingga dapat

dipergunakan untuk tujuan perdagangan.’

!Lubis Irsyad, Bank dan Lembaga Keuangan Lain, (Medan: USU Press, 2010), h. 1.



Di daerah-daerah tingkat I, terdapat banyak Bank Pembangunan Daerah (BPD)
yang kini berjumlah 27 bank. Dasar hukum pendirian bank pembangunan daerah
adalah UU No. 13 Tahun 1962 Pasal 21 tentang ketentuan-ketentuan pokok Bank
Pembangunan Daerah. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan dan Sulawesi
Barat (Bank BPD Sulselbar) adalah salah satu bank yang berdiri pada tahun 1961.
Akta pendirian PT telah mendapat pengesahan dari Menteri Hukum dan Hak Asasi
Manusia Rl berdasarkan Surat Keputusan No.AHU-11765.Ah.01.02 tanggal 29
Desember 2004 tentang Pengesahan Akta Pendirian Perseroan Terbatas dan telah
diumumkan pada Berita Acara Negara Republik Indonesia No.13 tanggal 15 Februari
2005. Pernyataan tentang keputusan para pemegang saham sebagai pengganti rapat
umum pemegang saham perseroan terbatas PT. Bank Sulsel, Nomor 16 tanggal 10
Februari 2011, Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan dan Sulawesi Barat
disingkat PT. Bank Sulselbar.?

Menurut Undang-Undang RI Nomor 10 Tahun 1998 tentang perubahan atas
UU No. 7 Tahun 1992 tentang perbankan pada Bab 1 dan Pasal 1 serta ayat 2
dijelaskan bahwa bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat
dalam bentuk simpanan dan menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk kredit
dan atau bantuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat
banyak.® Adapun pada ayat 1 dijelaskan tentang definisi perbankan, perbankan adalah
segala sesuatu yang menyangkut tentang bank, mencakup kelembagaan, kegiatan

usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya.

“Republik Indonesia, UU RI No. 13 Tahun 1962 Pasal 21.
®Irham Fahmi, Pengantar Perbankan Teori dan Aplikasi, (Bandung: Alfabeta, 2014), h. 12



Bank menurut UU No. 14 Tahun 1967 Pasal 1 tentang Pokok Perbankan adalah
lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan kredit dan jasa-jasa dalam lalu
lintas pembayaran dan peredaran uang. Sedangkan lembaga keuangan menurut
undang-undang ini adalah, semua badan yang melalui kegiatan-kegiatannya di bidang
keuangan, menarik uang dan menyalurkan ke pada masyarakat. Dilihat dari fungsinya
tersebut bank dapat dikelompokkan menjadi tiga yaitu :

1.1.1 Simpanan atau tabungan biasa yang dapat diminta atau diambil kembali setiap
saat.

1.1.2 Deposito berjangka, yang merupakan tabungan atau simpanan yang
penarikannya kembali hanya dapat dilakukan setelah jangka waktu yang
ditentukan habis.

1.1.3 Giro yang penarikannya hanya dapat dilakukan dengan menggunakan cek,
bilyet giro, atau perintah tertulis kepada bank.*

Pengertian perusahaan menurut UU No. 8 Pasal 1 ayat 1 tahun 1997 adalah
setiap bentuk usaha yang melakukan kegiatan secara tetap dan terus-menerus dengan
tujuan memperoleh keuntungan atau laba, baik yang diselenggarakan oleh perorangan
maupun badan hukum dan bukan badan hukum.’

Perkembangan perbankan ; syariah * pada - era= reformasi. ditandai dengan
disetujuinya UU No. 10 tahun 1998.wUndang-Undang tersebut diatur dengan rinci
landasan™ hukum™ “serta” jenis-jenis usaha yang dapat dioperasikan dan

diimplementasikan oleh bank syariah," undang-undang tersebut juga memberikan

*Thomas Suyatno, Kelembagaan Perbankan, (PT Gramedia Pustaka Utama, Jakarta, 2007), h.
11.

*Republik Indonesia, UU RI No. 8 Tahun 1997 Pasal 1.



arahan bagi bank-bank konvensional untuk membuka cabang syariah atau bahkan
mengkonversi diri secara total menjadi bank syariah.

Aplikasi mobile banking terhadap pengetahuan nasabah masih kurang
disebabkan beberapa penyebab seperti tidak semua masyarakat atau nasabah
mengetahui cara mengaplikasikan melalui smartphone yang dapat daftar aplikasi
mobile banking. Nasabah masih kurang memiliki mobile banking disebabkan aplikasi
itu hanya dapat diakses dengan kuota internet. Akan tetapi, masih banyak pengusaha-
pengusaha yang belum mengetahui tentang mobile banking ini diantaranya ada juga
sudah mempunyai smartphone android tetapi pengetahuannya dibidang teknologi
kurang jadi mereka belum berminat untuk menggunakan mobile banking padahal
tujuan aplikasi tersebut untuk mempermudah mereka dalam transaksi antara bank
atau sesama rekening.

Aplikasi mobile banking di Bank Sulselbar Cabang Barru jika nasabah yang
ingin menggunakan mobile banking terhadap kemudahan yang ditawarkan tersebut
sudah mengalami peningkatan dibanding dengan nasabah yang belum ingin
menggunakan mobile banking. Sistem pelayanan mobile banking sangat mendorong
atau mempengaruhi nasabah untuk menggunakan aplikasi mobile banking tersebut.
Sebelumnya para nasabah sudah cukup puas dengan adanya transaksi menggunakan
Anjungan Tunai Mandiri (ATM). Namun sekarang ini perkembangan teknologi
semakin canggih dengan adanya aplikasi mobile banking tetapi tidak semua nasabah
langsung tertarik dengan mobile banking tersebut diantaranya mempunyai alasan-

alasan tersendiri dan kendala masing-masing. Tetapi peningkatan pelayanan selalu

®M. Syafi’l Antonio, Bank Syariah dari teori ke praktik, (Jakarta: Gema Insani,2001),cet ke-1,
h.26.



dipertahankan agar semua dapat menarik minat nasabah untuk menggukan mobile
banking.

Mungkin sebagian nasabah menganggap jika aplikasi mobile banking itu rumit
sebab harus menggunakan kuota internet dan apabila jaringan kurang bagus maka
tidak dapat juga melakukan transaksi tetapi nasabah tidak tahu menggunakan mobile
banking sama saja jika ingin melakukan transaksi di bank juga tidak bisa ketika
jaringan kurang bagus, di saat ingin misalnya membuka rekening baru jika jaringan
sedang eror makanya pelayanan dihentikan sebentar.

Layanan mobile banking bank syariah adalah pengembangan dari dua bentuk
inovasi bank syariah yang sebelumnya yaitu sms banking dan internet banking.
Terdapat banyak kesamaan secara fungsional antara internet banking dan mobile
banking kedua bentuk aplikasi teknologi informasi perbankan ini sama-sama berbasis
internet. Jenis layanan perbankan ini yang terdapat pada mobile banking relatif sama
dengan internet banking seperti transfer dana, informasi saldo, mutasi rekening,
pembayaran, pembelian dan layanan lainnya.”

Tujuan untuk aplikasi mobile banking ini untuk mempermudah masyarakat atau
nasabah dalam melakukan akses transaksi tanpa harus ke bank atau ATM seperti
mentransfer uang, cek saldo, ataupun pembayaran tagihan-tagihan kecuali penarikan
uang tunai. Penting bagi nasabah untuk bisa menggunaka mobile banking supaya
mendapat kemudahan-kemudahan dalam bertransaksi dan tidak membuang banyak

waktu jika ingin melakukan transaksi cukup di rumah tanpa harus ke bank atau ATM.

"Muammar Arafat Yusmad, Aspek Hukum Perbankan Syariah Dari Teori ke Praktik,
(Deepublish, CV Budi Utama, 2018), h. 79.



Cara kerja mobile banking nasabah harus mendaftarkan diri terlebih dahulu ke
bank nasabah dapat memanfaatkan layanan mobile banking dengan cara mengakses
menu yang telah tersedia pada aplikasi yang terinstal di ponsel. Apabila nasabah
sudah menggunakan mobile banking melalui aplikasi yang tersedia di ponsel, nasabah
tinggal membuka aplikasi tersebut dan cukup dengan memasukkan user-id dan
password untuk login, kemudian nasabah dapat memilih menu transaksi yang
tersedia. Mobile banking ini gampang digunakan di banding dengan SMS banking
karena nasabah tidak perlu mengingat format pesan SMS yang akan dikirim ke bank
dan juga nomor tujuan SMS banking dibanding dengan mobile banking cepat dan
mudah cukup dengan masukkan user-id dan passwordnya dan tidak setiap orang bisa
mengetahuinya kecuali pemilikinya sandiri. Bank mengeluarkan aplikasi mobile
banking ini untuk membuat masyakarat atau nasabah mengetahui teknologi ini selain
untuk mengetahuinya dan juga untuk mempermudahnya dalam transaksi.

Mobile banking ini tersebut dapat membantu nasabah dengan mudah,
terpercaya, layanan informasi finansial tercepat dan canggih. Jadi bank membuka
layanan ini untuk para nasabah karena di jaman sekarang ini sudah semakin canggih
dalam pelayanan ini bank berusaha untuk menarik nasabah sebanyak-banyaknya
sebab hal ini dilakukan pihak bank agar salah satunya dengan cara meningkatkan
pelayanan secara online. Layanan tersebut ditawarkan kepada nasabah karena
informasi ini sangat penting bagi nasabah dan juga bank itu sendiri sehingga
teknologi informasi yang digunakan perbankan bertujuan untuk mempermudah baik
nasabah ataupun pihak bank dalam melakukan pekerjaannya. Layanan perbankan

yang dikenal dengan istilah e-banking yang memungkinkan nasabah untuk



mendapatkan informasi dan menyelesaikan berbagai urusan perbankan secara cepat,
mudah, dan tanpa batas tempat dan waktu.

Dengan tujuan meningkatkan pelayanan kepada nasabah, mobile banking
merupakan salah satu bentuk layanan yang disediakan oleh bank untuk
memungkinkan nasabah melakukan t‘;;ﬁsaksi melalui ponsel seluler. Dengan di
dukungnya teknologi yang semakin canggih dan teknologi tersebut mampu
dimanfaatkan oleh indummmnkan kini dapat dilakukan

r
bermodal ponsel seluler yaitu dengan aplikasi mabile banking. Aplikasi layanan ini
N

sangat membantu kebutuhan nasabah yang memiliki mobilitas dan kesibukan yang
[ |

cukup tinggi, dlsamplng itu dengan adanya aplikasi mobile banking maka nasabah

akan merasa lebih efektlf dan efisien.
akang penelitian ini m ahan adalah
erap Mobile Banking dalam an Nasabah
rru. Adapun pokok permasa
12 R Masalah

121 ana penggunaan si ng pada Ban Ibar Cabang

1.2.2 ana penirm naE Psklnrap Mobil ing di Bank

1.3.1 Untuk mengetahui penggunaan 'sistem Mobile Banking di Bank Sulselbar
Cabang Barru.
1.3.2 Untuk mengetahui bagaimana peningkatan layanan nasabah terhadap Mobile

Banking di Bank Sulselbar Cabang Barru.
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1.4 Kegunaan Penelitian
1.4.1 Berdasarkan tujuan penelitian diatas maka kegunaan atau manfaat yang ingin
dicapai melalui penelitian ini adalah sebagai salah satu karya ilmiah, maka

hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dalam

perkembangan ilmu pengetah nenambah wawasan peneliti dan pembaca

khususnya mengenai bile banking dalam peningkatan
pelayanan nasg sulselbar Cabs
1.4.2 Semoga dapat menja permanfaat untuk memperluas

bagi penulis

-Banking Di Mata
Nasabah: Pendekatan Model Kesuksesan Sistem Informasi. Penelitian ini bertujuan
menguji determinan efektifitas sistem e-banking dengan menggunakan pendekatan
model kesuksesan sistem informasi Delone dan Mclean.Hasil penelitian

menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, kegunaan
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yang dipersepsikan, kepercayaan atas sistem dan interaksi layanan mempengaruhi
efektifitas sistem e-banking dengan kepuasan pengguna sebagai indikatornya.Hasil
penelitian juga membentuk dimensi baru yaitu dimensi interactivity dan accessuntuk

variabel kualitas sistem, dimensi layanan yang diterima dan empati untuk variabel

kualitas layanan serta variabel ke ng dipersepsikan membentuk dimensi

sistem yang bermanfaat da . Hal ini menunjukkan nasabah
e-banking di kota berbeda terkait efektifitas
sistem e-banking.

)sikan  pada

e-banking.
i adalah Layanan Tekni isajik pihak Bank
minat nasabah untuk asi Mobile

dengan mudah.
ngar at Nasabah
Untuk ada PT Ban ah Mandiri
Kantor y Lubuk Pakam. B sil ‘analisis dengan nakan jenis
data ac dengan mel erpustakaan research),
wawanc erview) IpinErp/A(R'Eank Syar diri Kantor
Cabang : pel kepada
beberapa ora asaba : yaria : Ka abang Lubuk

Pakam.Penelitian ini menunjukkan bahwa ketertarikan nasabah untuk menggunkan

8L atif Hanum, “Determinan Efektifitas Sistem E-Banking di Mata Nasabah: Pendekatan Model
Kesuksesan Sistem Informasi”. (PABTI universitas negeri malang 2013), h. 35
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mobile banking karena kemudahan, kenyamanan, serta keamanan yang diberikan oleh
layanan mobile banking.’
Dari uraian tadi, dapat dipahami bahwa jenis penelitian Dwitya Pratiwi adalah

Kuantitatif sementara jenis penelitian penyusunberkategori Kualitatif.Penulis

mengeliminasi pendekatan ke fakt ang berpengaruh antara Minat Nasabah

via Mobile Banking untu iah Mandiri, dan memfokuskan
kepada penerapan roduk Syariah di Bank
Sulselbar.

arik Minat
alam teknik

aitu  teknik

cara mengadakan Tany: engan pihak

terkait. penelitian yang digu

saluran g pada Bank Muamalat di

a pada PT Muamalat
ing Muamal ile Banking
gement Syst amalat, dan
Gerai e-Muamalat

it dengan mnﬂ)mniggunaan f
|

dikarenakan

*Dwitya Pratiwi Wulandari, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Minat Nasabah Untuk
Menggunakan Layanan Mobile Banking Pada PT Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Lubuk
Pakam”. (Skripsi Sarjana; fakultas ekonomi dan bisnis islam universitas islam negeri sumatera utara
2018), h. 42.

Wina Sri Lestari, “Penggunaan Fasilitas E-Banking Dalam Menarik Minat Nasabah Pada PT.
Bank Muamalat, Tbk Kcp Raja Medan”. (Skripsi Sarjana; fakultas ekonomi dan bisnis islam
universitas islam negeri sumatera utara medan 2016), h. 48.

10

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Pokok bahasan yang dikemukakan oleh Wina Sri Lestari dalam penelitiannya,
bahwa seputar masalah disamping terkait dengan Internet Banking Muamalat, Mobile
Banking Muamalat, Virtual Account Muamalat, Cash Management System

Muamalat, dan Gerai Muamalat dengan hambatan-hambatan terkait penggunaan

fasilitas e-Muamalat yaitu pada ke asabahnya dalam penggunaan teknologi

atau dikarenakan nasabah it mengakses jaringan. Sementara
penyusun hanya ber gunaan Aplikasi Mobile

Banking.

unsur yang

perencanaan

ahaean sistem
adalah suatu jaringan kerja dari prosedur-prosedur yang saling berhubungan,

berkumpul bersama-sama untuk melakukan kegiatan atau untuk melakukan sasaran

Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, Edisi IV (Cet.I; Jakarta:
PT.Gramedia Pustaka Utama, 2008), h. 1320.

11
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tertentu. Menurut Sutabri sistem adalah sekelompok unsur yang erat hubungannya
satu dengan yang lain, yang berfungsi bersama-sama untuk mencapai tujuan
tertentu.'?Pendekatan sistem yang merupakan jaringan kerja dari prosedur lebih

menekankan urutan-urutan operasi di dalam sistem yang bekerja berdasarkan

karakteristik yang telah di tetapkan.
Sistem adalah perang eratur saling berkaitan sehingga

membentuk suatu tot

gan nilai-nilai, instit yang
rakan eksistensi kehid rakat.Sistem
satuan dari elemen-ele i agam, saling
ntuk pola yang mapan.Hu
sosial te dalah hubun

rkan kedua i eliti  dapat
bahwa sist yang saling

tujuan yang

2Kusno Harianto, Heny Pratiwi, Yonatan Suhariyadi.Sistem Monitoring Lulusan Perguruan
Tinggi Dalam Memasuki Dunia Kerja Menggunakan Tracer Study (Media Sahabat Cendekia,
Surabaya: 2019), h. 3.

B3Sulindawati dan Muhammad Fathoni, “Pengantar Analisa Perancangan Sistem” Saintikom,
Vol. 9 No. 2 Agustus 2010, h. 1

12
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Suatu sistem mempunyai karakteristik atau sifat-sifat yang tertentu, yaitu
mempunyai komponen-komponen (component), batas sistem (boundary), lingkungan
luar sistem (environment), penghubung (interface), tujuan (goals).™

2.2.1.1 Komponen Sistem (Components)

Suatu sistem terdiri dari jum ponen yang saling berinteraksi, yang

bekerja sama membe ponen-komponen sistem tersebut

dapat berupa sua bsistem. Setia memiliki sifat-sifat dari

an suatu fungsi tertentu de pengaruhi proses sistem

m merupakan daerah tara sistem

tau sistem dengan lingk an sistem ini

stem dipandang sebaga tidak dapat

2.2.1.3

apapun vya i ; istem yang

Sebagai media yang menghubungkan sistem dengan subsistem yang lain

disebut dengan penghubung sistem atau interface. Penghubung ini

YHM. Jogiyanto, Analisis dan Desain Sistem Informasi Pendekatan Terstruktur Teori dan
Praktek Aplikasi Bisnis 2003, h. 54

13
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memungkinkan sumber-sumber daya mengalir dari satu subsistem ke subsistem
yang lain. Keluaran suatu subsistem akan menjadi masukan untuk subsistem
yang lain dengan melewati penghubung.

2.2.1.5 Sasaran dan Tujuan Sistem (Objective dan Goals)

Suatu sistem memiliki n sasaran Yyang pasti dan bersifat

deterministik.Kalau s i sasaran, maka operasi sistem

em dikataka ila mengenai sasaran atau

2.2.2Mobile Banking

anki anking) diluncurkan p ali o elcom pada
res ng didapat juga beragam.L. laka

ini juga di k yang saat

akhir 1

mobile

ri setiap nasabahn satu cara yang dil aitu dengan

knologi.

i yang tlpndnaE)PtkntEanfaatkan

cermat dan
nakan oleh
bank da a. Sehingga
dari situlah bank-bank yang ada diseluruh dunia membuat suatu inovasi baru dengan

meluncurkan mobile banking. Proses mobile banking sendiri muncul tidak hanya

Ridho Saputra, pengembangan sistem rental kamera online, Jurnal pengembangan teknologi
informasi dan ilmu komputer Vol.2 No.6 (juni, 2018), h. 2221-2226.

14
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berhubungan dengan bank saja, namun teknologi ini juga bekerja sama dengan
operator seluler. Sehingga dapat dilihat bahwa mobile banking memberikan banyak

keuntungan bagi semua kalangan, baik bagi bank, operator seluler maupun bagi para

nasabah pengguna mobile banking.

is informasi

h salah satu bagian ing merupakan
n via wireless paling b i pihak bank

ologi smartphone unt
nkan.Dengan mobile banki erlu ke ATM
K untuk mel i i me er uang, cek
pembayaran tagi i i nai).Penting

ntuk menda bank dalam

oleh para nasabah karena layanan ini membuat nasabah suatu bank mampu

Dara Saputri, “Pengaruh Kemudahan, Daya Guna, Kenyamanan, Kepercayaan Terhadap
Minat Nasabah Pengguna Mobile Banking pada PT Bank BRI Syariah Kantor Cabang Tanjung
Karang”. (Skripsi Sarjana; fakultas ekonomi dan bisnis islam universitas islam negeri raden intan
lampung 2017), h. 61.

15
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melakukan transaksi perbankan serta melihat informasi tentang rekeningnya dengan
menggunakan handphone jenis apapun.*’
Penerapan teknologi sistem informasi seluruh bank, baik bank konvensional

maupun bank syariah di dunia berpacu meningkatkan efisiensi dan produktivitas

dengan memperbaiki kinerja operasic a.dan pengelolaan manajemennya dengan

penerapan teknologi mutakhi knologi sistem informasi yang
saat ini sangat berpe [ bertahan hingga dekade

Internet Banking/Web
ler (Mobile

ocol (WAP)

Sort Message Servic n teknologi

but eningkatkan jasa layana nasabah dan

dapat ikan ng Value yang lebih : hah.Berbagai

ologi informasi ini harus terus emungkinan

dalam layan informasi
in penting bagi ke sa ‘ it bank-bank
a saat ini t enerapkan I kemajuan

informapeA R E PA R E

banking tidak semua tempat ada jaringan internet.Hal ini memudahkan nasabah

dalam melakukan transaksi keuangan sehingga menghemat banyak waktu.Fitur yang

Y"Wiji Nurastuti, Teknologi Perbankan, (Yogyakarta: Graha Ilmu , 2011), h. 130
¥Ahmad Ifham Sholihin, Ekonomi Syariah. h. 488.
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sederhana membuat mobile banking melalui ponsel sangat mudah untuk dimengerti,
semua instruksi diberikan secara mudah dan rinci sehingga efektif dari segi
biaya.Selain itu fasilitas mobile banking mempunyai biaya yang rendah dibandingkan

online banking.*

Penggunaan e-banking dapat m ifkan waktu nasabah tanpa mengantri di

banking hall atau ATM k dimana dan kapanpun melalui

jaringan elektronik, se et, ponsel, dan ara mudah dan praktis.?

Layanan mobile bankingakan bermanfaat a layanan tersebut mudah

ransfer a

ujuan memberi kemu
bile banking bagi nasa
karena nasabah tidak bank secara
tuk melakukan transaksi, k obil ng memberi

ama 24 jam ukan transa panpun  dan

kan ketika k

banking ad

seluler PwnbEpifnlE)ile Com

es langsung

ion) dengan
anking yaitu

nilai tukar,

Yhttps://www.Cermati.com/artikel/mengenal-mobile-banking-apa-keunggulan-dan
kekurangannya.Diakses tanggal 25 desember 2015.

?|katan Bankir Indonesia, Memahami Bisnis Bank Syariah (Modul Sertifikasi Tingkat |
General Banking Syariah), h. 134.

2'syamsul Hadi. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Penggunaan Layanan Mobile Banking,
Jurnal Nominal, Vol Il Nomor I, 2017, h. 58
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pembayaran premi asuransi, biaya listrik, ponsel, pembelian pulsa isi ulang,tiket
penerbangan, dan kereta api.
Beberapa hal yang perlu diperhatikan demi keamanan transaksi mobile

banking:

1. Wajib mengamankan personal id ation number (PIN) mobile banking.

2. Bebas membuat PIN sen an perubahan PIN jika diketahui
oleh orang lain.

3. Bilamana SIM Card GSM anda hilang atau dicuri dipindah tangankan kepada

king dapat dilakukan ja kapan saja,
nasabah selain mengh juga dapat
a dan melakukan tra nya dengan

mobile banking memiliki s banking,

pangkat, taraf dan kelas.Sedangkan peningkatan berarti kemajuan.Secara umum

??|katan bankir Indonesia, Mengenal Operasional Perbankan 1, (PT Gramedia Pustaka Utama,
Jakarta, 2014), h. 59.

“Departemen Pendidikan dan Kebudayaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama Edisi ke empat), h. 1476
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peningkatan merupakan upaya untuk menambah derajat, tingkat, dan kualitas maupun
kuantitas.Peningkatan juga dapat berarti penambahan keterampilan dan kemampuan
agar menjadi lebih baik. Selain itu peningkatan juga berarti pencapaian dalam proses,

ukuran, sifat, hubungan dan sebagainya.

2.2.3 PeningkatanPelayanan
Peningkatan pelayan aian aktivitas yang dilakukan

an peningkatan Kkualitas

i pelayanan yang ber dan dapat
a pihak yang memb akan secara
dimengerti

ni pelayanan yang dapat bkan sesuai

harapan nasabah.
e. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat
dari aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, status sosial, dan

lain-lain.

19
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f. Keseimbangan hak dan kewajiban yaitu pelayanan yang mempertimbangkan
aspek keadilan antara pemberi dan penerima pelayanan.*
Setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim, dapat

dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia.Dalam

melayani nasabah customer service dituntut untuk memberikan pelayanan

prima agar selalu mewujud n pelayanannya kepada nasabah

yang datang ke bank.

ata “layan”

yang ar i ] i n seseorang.

2 melayani ke n memperole lan

dahan yang i an dengan jual beli atau jasa

al atau cara m

adalah IP* mEinkn)E organisa perorangan
kepada d si langsung
antara SESeora enga : : : ara K, dan menyediakan

**Lijan Poltak Sinambela, Reformasi Pelayanan Public Teori, Kebijakan dan Implementasi
(Jakarta: Bumi Aksara, 2006), h. 50.

*Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka,
2007), h. 647.
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kepuasan pelanggan.Setiap bank selalu ingin dianggap yang terbaik dimata
nasabahnya, nasabah pada intinya ingin diberikan pelayanan yang terbaik.?
Pelayanan dalam Kamus Umum Bahasa Indonesia, pelayanan adalah menolong

menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain seperti tamu atau pembeli.

Menurut Kotler, pelayanan adalah atau hasil yang dapat ditawarkan oleh

sebuah lembaga kepada pi kasat mata dan hasilnya dapat
dimiliki oleh pihak lai

ndra kualitas pelayanan

n dan pengendalian a lan tersebut

untuk i elanggan.?’

rasa yang menyenangk i epada orang

dan kemudahan dalam me an mereka.

rikan sebagai seseorang at nisasi untuk
epuasan kep abah. Tinda sebut dapat
alui cara langsung elanggan. Artinya an langsung

ngan pelantgan atau-menipkanisesvatu dima

anggan atau

dakan yang

%K asmir, Pemasaran Bank, edisi revisi (Cet. 111, Kencana 2008). h. 187

" Ahmad Guspul, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah,
Jurnal PPKM UNSIQVol Il Nomor I; 2014. h. 41
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dilakukan guna memenuhi kebutuhan pelanggan akan suatu produk atau jasa yang
mereka butuhkan.?®
Kualitas pelayanan yang dirasakan oleh nasabah merupakan penilaian global,

berhubungan dengan suatu transaksi spesifik lebih abstrak dan ekslusif karena

didasarkan pada persepsi-persepsi ang berhubungan dengan kepuasan serta

komperasi harapan-harapan psi penilaian produk jasa bank,

fleksibelitas respon te ubahan perminta

lakukan transaksi.

gkat keunggulan yang endalian atas

memenuhi keinginan Jimulai dari

sum n berakhir pada persepsi kons pat diartikan

ari persepsi

an baik dan

umen, maka

Znttps://pengertian ahli.id/2014/08/pengertian-pelayanan-apa-itu pelayanan.html 12 agustus
2014

#Yusran Musthafa Kamal, “strategi pelayanan customer service dalam meningkatkan jumlah
nasabah pada PT. Bank syariah mandiri kantor cabang Rawamangun” (Jakarta: Jurusan/Program
studi : fakultas ilmu dakwah program studi manajemen dakwah, 2016), h. 23-24. (diakses pada 15
November 2017)
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kualitas pelayanan dikatakan ideal. Tetapi bila pelayanan yang diterima lebih rendah
dari apa yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.*
Berdasarkan proses operasional bank terbagi dalam dua fungsi utama, yaitu

fungsi Front Offece dan Back Office.

Front Office fungsi pada ban berhubungan langsung dengan layanan

nasabahyaitu Customer Ser eting.Front office bertanggung
jawab atas terciptany ’ : pada nasabah yang dapat

ajuan bank.Sebagai staf marketing, front office juga harus
beli produk
a bank dibentuk untuk onal di front

telah sesuai

aku di bank.

oses yang telah dilaku

telah dijalankan sesuai

Selain rations juga berfungsi men pa transaksi
atau akt i i i ah, misalnya
et/kredit, pe pengaduan

apatan, dan s ya.

R dimaksuo ngan tujuan
I yang telah
melakukan
kontrol atas transaksi yang dilakukannya, yaitu dengan memeriksa kembali bukti
transaksi setelah transaksi dilakukan. Sedangkan tugas dan tanggung jawab front

office lebih difokuskan pada kegiatan yang terkait layanan langsung pada nasabah,

*Muhammad Santoso, Loyalitas Nasabah PD Bank Perkreditan Rakyat Wilayah Cirebon,
(Deepublish, CV Budi Utama, 2019), h. 6.
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seperti permintaan pembukaan atau penutupan rekening, informasi produk dan jasa
bank, layanan transaksi (tunai maupun nontunai), pemasaran produk dan jasa bank
lainnya, permintaan rekening koran, dan sebagainya. Dengan lebih fokusnya tugas

dan tanggung jawab front office tersebut, diharapkan layanan kepada nasabah dapat

dilakukan secara prima (service sehingga dapat memuaskan, bahkan
melampaui harapan nasaba

Kualitas pelaya rasakan oleh rupakan penilaian global,
ak dan ekslusif karena
puasan serta
jasa bank,

perubahan permintaan

langgan dengan bertiti kepedulian
kembangkan sedemiki i sekarang ini
enjadi salah satu alat utama akan strategi
uk memena ggan dalam

paik yang di

®!|katan Bankir Indonesia, Mengenal Operasional Perbankan 1 (PT Gramedia Pustaka Utama,
Jakarta, 2014), h. 5.

*2yusran Musthafa Kamal, “Strategi Pelayanan Customer Service dalam Meningkatkan
Jumlah Nasabah pada PT. Bank syariah mandiri kantor cabang Rawamangun” (Jakarta:
Jurusan/Program studi : fakultas ilmu dakwah program studi manajemen dakwah, 2016), h. 23-24.
(diakses pada 15 November 2017)

*Atep Adya Barata, Dasar-Dasar pelayanan Prima, (PT Elex Media Komputindo), h. 25.
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Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang
maupun pelayanan atau jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan
memberikan yang buruk kepada orang lain.**

Pribadi muslim seharusnya profesional dan berahlak mulia itu akan

menjadikan setiap tindakan adalah yang berkualitas sehingga orang yang
ada disekitarnya merasak. ihadist nabi Muhammad SAW

berikut ini :

h bersabda,”
dengan lidah

ang dalam
membe s i pun berbuat
curang orang lain. Bar ya ia telah

keluar o akuan kaum musli uhi dari kelakuan k uslimin.

PAREPARE

antara lain :
a. Kemampuan (Ability)
Kemampuan adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak

diperlukan untuk menunjang program layanan prima yang dapat meliputi

**Hermawan Kertajaya, Syariah Marketing, (Mizan, Bandung, 2006), h. 68.
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kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni untuk melaksanakan komunikasi
yang efektif, mengembangkan motivasi dan menggunakan public relation sebagai
instrument dalam membawa hubungan kedalam dan keluar organisasi atau

perusahaan.

. Sikap (Attitude)
Setiap insan mempur ditonjolkan ketika menghadapi

pelanggan yang dap emauan pengguna jasa.

. Penampilan (Appearance
sik maupun

s dari pihak

p pelanggan
gan maupun

na jasa.

ndakan.Tinda dalah suatu

ukan dalam

Melaksanakan kegiatan tentu mempunyai tanggung jawab, yaitu suatu sikap
keberpihakan kepada pelanggan sebagai wujud kepedulian menghindarkan atau

meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan pelanggan.®

**Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Cet. I11; Jakarta: PT Elex Media

Komputindo, 2006), h. 15
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Mempertahankan dan meningkatkan jumlah pelanggan adalah kewajiban
perusahaan, salah satu cara ialah mempersiapkan mutu pelayanan yang baik dengan
membangun budaya pelayanan yang prima ditujukan untuk meningkatkan kualitas

pelanggan.

Hampir semua jenis produ ditawarkan memerlukan pelayanan dari

karyawan perusahaan.Han iberikan lainnya seperti asuransi,

leasing, pegadaian, dz ada yang me pelayanan langsung seperti

penyetoran uang tunai, pengajuan kredit atau pe produk lainnya.Dalam
atau secara
esuatu yang

n keinginannya yaitu se

ah sangat perlu bantu er service,

k menuntun atau mem tang segala

sesuatu n dengan produk mulai roduk yang

diingin pembayaran

milih produk, tang produk s
dikasir.

bantuan petug tidak dalam

esin seperti

**Hikmatul Wasilah, Pengaruh Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah BRI
Syariah Cabang Mataram. (Skripsi; fakultas syariah dan ekonomi islam institut agama islam negeri
(IAIN) mataram 2016), h. 13.
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Islam merupakan agama yang mengatur segala dimensi kehidupan. Al-Qur’an
diturunkan Allah Ta’ala kepada manusia untuk memberikan solusi atas segala
permasalahan hidup.

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang

maupun pelayanan atau jasa hena emberikan yang berkualitas, jangan

memberikan yang buruk a ada orang lain. Oleh karena itu,
setiap aktifitas hid Demikian halnya dalam
penyampaian jasa, setiap aktifi i didasari oleh kepatuhan terhadap
syariah ganisasi jasa

syariah

2.2.5.3F dangan Islam

ila ingin memberikan rupa barang

sa hendaknya membe

atau tidak berkualitas ke Seperti yang

g.’.JJ‘ L@.,l_,

usahamu yang : dari apa yang Kami keluarkan dari bumi
untuk kamu. dan janganlah ka memilih yang buruk-buruk lalu kamu
menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya

$"Mustaqim, “Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Muamalat Cabang
Palangka Raya”. (Skripsi Sarjana; fakultas ekonomi dan bisnis islam institute agama islam negeri
palangka raya 2016), h. 39.
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melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah
Maha Kaya lagi Maha Terpuji.®

Layanan pelanggan atau customer service adalah layanan yang diberikan
untuk mendukung produk inti perusahaan.Jadi layanan pelanggan adalah layanan
yang diberikan kepada konsumen dalam laitannya dengan produk tertentu.Misalnya,
layanan menjawab pertanyaan yang diajukan oleh konsumen, mencari pesanan,
mengatasi keluhan, perbaikan (reparasi) dan sebagainya. Adapun karakteristik jasa

sebagai berikut :

a. Ketidakberwujudan (Intangibility)

Pelayanan bersifat tidak berwujud karena tidak dapat dilihat, didengar,
dirasakan dan dicium sebelum melakukan transaksi. Ada beberapa cara dan strategi
yang bisa diterapkan dalam penjualan jasa. Misalnya bank, maka bank harus bisa
membuat: 1) Tempat; yaitu berupa jasa interior dan eksterior bank mampu
memberikan kesan yang meyakinkan atau menarik konsumen, misalnya tentang
kebersihan, penataan tempat, dan lain-lain. 2) Orang (karyawan); yaitu berupa
keramahan, kecepatan, kerapian, dan lain-lain. 3) Peralatan; yaitu berupa kecanggihan
peralatan yang digunakan (seperti komputer) dan lain-lain. 4) Harga; vyaitu
kepentingan yang jelas dan kompetitif.

b. Tidak terpisahkan (Inseparability)

Sebuah layanan yang tidak dapat dipisahkan dari sumbernya, baik itu
seseorang atau mesin, baik sumbernya ada atau tidak, produk fisik yang sebenarnya
tetap ada.

c. Variabilitas (Variability)

38K ementerian Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahan, h. 67.
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Layanan dapat berubah karena layanan ini sangat bergantung pada siapa yang
menyajikan, kapan dan dimana disajikan, dalam hal pengendalian kualitas,
perusahaan jasa dapat mengambil tiga langkah utama: pertama seleksi dan pelatihan
karyawan yang cemerlang; kedua, selalu melakukan proses pelayanan dan organisasi
melalui berbagai cara seperti menempatkan kamar dan personil ditempat tertentu,
adanya fasilitas telepon untuk konsumen yang menginginkan atau membutuhkan
telepon; ketiga, pemantauan tingkat kepuasan pelanggan melalui sistem saran
keluhan, survey pasar, sehingga pelayanan yang buruk dapat dihindari.

d. Tidak tahan lama (Perishability)

Ini berarti layanan tidak dapat disimpan untuk dijual atau digunakan kapan
saja nanti.*

Pelayanan merupakan bagian dari suatu tindakan atau perbuatan seseorang
atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada nasabah. Dalam pandangan
islam, pelayanan mempunyai nilai-nilai islami yang harus diterapkan dalam

memberikan pelayanan yang maksimal yaitu :

1. Profersional (Fathanaah)
Profersional adalah bekerja dengan maksimal dan penuh komitmen dan
kesungguhan.4°Sifat profersionalisme digambarkan dalam al-Quran. Allah SWT.

Berfirman dalam QS. Al-Isra ayat/17:84

*Inggang Perwangsa Nuralam, Manajemen Hubungan Pelanggan Perbankan Syariah
Indonesia, (Deepublish, CV Budi Utama, 2018), h. 78-79.

“Didin Hafidudin dan Hendri Tanjung, Manajemen Pemasaran Syariah dalam Praktik,
(Jakarta: Gema Insani Inpress, 2003), h. 63.

30



T
Terjemahan:
“Katakanlah: "Tiap-tiap orang berbuat menurut keadaannya[867] masing-masing”. Maka

Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih benar jalanNya. [867] Termasuk dalam pengertian
Keadaan disini ialah tabiat dan pengaruh alam sekitarnya.**

2. Kesopanan dan keramahan (Tabligh)

Tabligh artinya komunikatif dan argumentatif. Orang memiliki sifat tabligh
akan menyampaikan dengan benar dan tutur kata yang tepat.*’ Kesopanan dan
keramahan merupakan inti dalam memberikan pelayanan kepada orang lain. Hal ini

ditegaskan dalam al-Quran. Allah SWT. Berfirman dalam QS. Thaha/20:44

Terjemahan:
“Maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan kata-kata yang lemah lembut,
Mudah-mudahan ia ingat atau takut".*®

3. Jujur (sidik)

Jujur vyaitu tidak pernah berdusta dalam melakukan segala kegiatan
transaksi.Jujur juga merupakan kesesuaian antara berita yang disampaikan dan fakta,
antara fenomena dan yang diberitakan, serta bentuk dan subtansi.**

4. Amanah

*Kementerian Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahan, h. 437
*’Hermawan Kartajaya dan M.Syakir Sula, Syariah Marketing, (Bandung: Mizan, 2006), h. 132
*Kementerian Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahan, h. 480.

*Hermawan Kartajaya dan M.Syakir Sula, Syariah Marketing, h. 98.
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Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan tugas dan

kewajiban.Allah SWT, berfirman dalam QS. An-Nissa/4:58

Terjemahan:
“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang berhak
menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum di antara manusia
supaya kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang
sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha mendengar lagi Maha

melihat.*”®

2.2.6 Ciri-Ciri Pel

ayanan yang Baik
nk gin dianggap yang terb .
pada d ingi an pelayanan yang terb iri n yang baik
ini har t di leh bank.Sehingga kei t diberikan
secara l.

13l

PAREPARE

h Customer
Serviceyaitu:
a. Tersedia sarana dan prasarana yang baik

b. Tersedia karyawan yang baik

“*Kementerian Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahan, h. 128.
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c. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat

e. Mampu berkomunikasi

f. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik

g. Berusaha memahami kebutuhan nasabah

h. Mampu memberikan kepercayaan kepadanasabah.*

Banyak bank ingin selalu dianggap baik oleh nasabah karena nasabah akan
menjadi pelanggan setia terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Disamping itu,
bank juga berharap dari pelayanan baik yang diberikan, nasabah dapat ikut
mempromosikan bank kepada nasabah lain. Selain itu, pelayanan yang baik memiliki
ciri-ciri tersendiri.Dalam hal ini, bank memiliki kriteria untuk membentuk ciri-ciri
pelayanan yang baik yang didorong oleh beberapa faktor pendukung yang
berpengaruh langsung terhadap mutu pelayanan yang diberikan.
2.2.7Konsep Nasabah

Nasabah dapat didefinisikan sebagai orang atau badan hukum yang mempunyai
rekening baik rekening simpanan atau pinjaman pada pihak bank.Sehingga nasabah
merupakan orang yang biasa terhubung dengan atau menjadi pelanggan bank.*’

Definisi nasabah baru dapat direalisasikan dalam Undang-Undang No. 10
Tahun 1998 tentang perubahan atas Undang-Undang No. 7 Tahun 1992 tentang

perbankan diatur perihal nasabah yang terdiri dari dua pengertian yaitu:

*Kasmir, Etika Customer Service(Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005), h. 33.
*"M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah. h. 189.
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2.2.7.1 Nasabah penyimpan adalah nasabah yang menempatkan dananya di bank
dalam bentuk simpanan berdasarkan perjanjian bank dengan nasabah yang
bersangkutan.
2.2.7.2 Nasabah debitur adalah nasabah yang memperoleh fasilitas kredit atau
pembiayaan berdasarkan prinsip syariah atau yang dipersamakan dengan
itu berdasarkan perjanjian bank dengan nasabah yang bersangkutan.*®
Perkembangan sosial budaya, khususnya gaya hidup, berpengaruh terhadap
perilaku nasabah. Terjadinya mobilitas sosial dari kelas bawah meningkat ke kelas
atas berdampak pada kebutuhan yang meningkat pada produk-produk kredit
konsumsi dan pelayanan yang lebih baik.Terjadinya pergeseran nilai-nilai budaya,
seperti semakin pentingnya nilai waktu, kemudahan dan kecepatan menyebabkan
nasabah memilih bank yang mampu memberikan pelayanan yang cepat dan praktis.*
Demikian juga halnya dalam praktek perbankan dikenal ada tiga macam
nasabah yaitu:
1. Nasabah deposan yaitu nasabah yang menyimpan dananya pada suatu bank.
2. Nasabah yang memanfaatkan fasilitas kredit perbankan.
3. Nasabah yang melakukan transaksi dengan pihak lain melalui bank.>
Kamus besar Bahasa Indonesia menjalaskan nasabah adalah orang yang biasa
berhubungan dengan atau menjadi pelanggan bank (Dalam hal keuangan), dapat juga

diartikan sebagai orang yang menjadi tanggungan asuransi, perbandingan

*Bnttp:// pengertian nasabah. Blogspot.co.id pada tanggal 21 september 2016.

*Tatik Suryani, Manajemen Pemasaran Strategik Bank Di Era Global, (Prenadamedia Group,
2017),h. 7

%y usuf Shofie, Perlindungan Konsumen dan Intrumen-Instrumen Hukumnya, (Citra Aditya
Bakti, Bandung, 2003), h. 40.
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pertalian.”*Sedangkan Muhammad Djumhana menyebutkan nasabah merupakan
konsumen dari pelayanan jasa perbankan.
Berikut adalah beberapa cara memahami kebutuhan nasabah:
1. Kenali kebutuhan nasabah melalui keterampilan yang kita miliki sebagai seorang
profesional.
2. Selidiki kebutuhan nasabah melalui pertanyaan-pertanyaan.
3.  Mendengar dengan saksama penjelasan nasabah.
4. Tingkatkan kemampuan penguasaan pengetahun produk untuk memberikan
alternatife solusi yang optimal kepada nasabah.
5. Jelaskan keuntungan (benefit) dari produk dan tetap menyampaikan kewajiban-
kewajiban yang harus dilakukan nasabah.
6. Tentukan produk yang sesuai dengan kebutuhan nasabah.>®
Untuk menciptakan kualitas pelayanan yang baik kepada nasabah dalam suatu
perusahaan dapat menggunakan strategi pemasaran yang baik, untuk mencapai tujuan
dari perusahaan.Unsur pemasaran pada perusahaan jasa yang berpengaruh pada
kualitas pelayanan nasabah adalah layanan konsumen.Layanan konsumen ini berupa
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan untuk mencapai kepuasan sehingga
memberikan respon yang positif.

2.2.8Etika Pelayanan Nasabah

*'Dinas Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (PN. Balai Pustaka, 2003). h.
775.

*2Muhammad Djumhana, Hukum Perbankan di Indonesia, (Citra Aditya Bakti, Bandung,
2003), h. 282.

%3|katan Bankir Indonesia, Mengelola Kredit Secara Sehat, (PT Gramedia Pustaka Utama,
Jakarta, 2014), h. 236.
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Pegawai bank dalam memberikan pelayanan harus dituntut agar dapat
memuaskan nasabah tanpa melanggar harga diri atau etika.Dalam memberikan
pelayanan juga memerlukan etiket, hingga kedua belah pihak baik tamu maupun

pegawai bank dapat saling menghargai.

Secara umum, etika pelayanar dapat diberikan oleh pegawai bank dalam
rangka pelayanan adalah seb
1 nasabah, seperti selamat

g, atau selamat sore. Jika kita sudah tau agama nasabah,

b. ' ; e tam masuk atau
n atau suruh menunggu .

C. capkan salam maupun lahka masuk atau
n ramah dan murah sen

d. capkan tolong atau maaf emi sabah untuk

atau hendak

seharusnya
yanan yang
ebih optimal,
sehingga tujuan bank secara keseluruhan dapat tercapai.

Secara umum, larangan dalam etiket pelayanan adalah sebagai berikut:

**Kasmir, Pemasaran Bank(Jakarta: kencana, 2008), h. 176.
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a. Dilarang berpakaian sembarangan, terutama pada saat jam kerja dan pada
saat melayani nasabah.
b. Dilarang melayani nasabah atau tamu sambil makan, minum atau merokok

atau mengunyah sesuatu seperti permen karet.

c. Dilarang melayani nasab u sambil ngobrol atau bercanda dengan

karyawan yang lai

Ikan nasabah pada s : yang harus

inta imbalan atau janji-

berhubungan dengan ma engan yang

emiliki nilai

2.2.9 Pengertian Bank
Kata bank berasal dari kata banque dalam bahasa prancis, dan dari banco

dalam bahasa italia yang berarti peti atau lemari menyiratkan fungsi sebagai tempat

*Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: kencana, 2008), h. 177.

37

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



menyimpan benda-benda berharga seperti peti emas, peti berlian, peti uang dan
sebagainya.
Bank menurut undang-undang perbankan nomor 10 tahun 1998 adalah badan

usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan

menyalurkannya ke msyarakat dalan kredit dan/atau bentuk lainnya dalam
rangka meningkatkan taraf hi
di Indonesia d

Bank dalam p am beberapa jenis. Salah

a perbankandan dunia i 2gara.Karena
ada satu bank sentr
si bank sentral dipegang

1 (BI).

vani seluruh

umum merupakan bank y:
jasa-jas = masyarakat

peroran : . j enal dengan

nama b dua jenis, bank umum

nk umurrPtﬂaE.EaP ALR)Eg berstat

devisa sa memiliki

produk evisa antara

lain dapsa ang asing atau
jasa bank keluar negeri, sedangkan bank'nondevisa tidak.
Kemudian, Bank Pengkreditan Rakyat (BPR) merupakan bank yang khusus

melayani masyarakat kecil di kecamatan dan pedesaan.Bank pengkreditan rakyat

*®|smail, Perbankan Syariah (Jakarta: Prenadamedia Group, 2011), h.30.
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berasal dari bank desa, bank pasar, lumbung desa, bank pegawai, dan bank lainnya
yang kemudian dilebur menjadi bank Pengkreditan Rakyat.*’
Menumbuhkan minat calon nasabah agar menabung di bank terkait, beberapa

bank pun menerapkan balas jasa kepada nasabah.Balas jasa tersebut berupa

pemberian bunga, bagi hasil, pela lain sebagainya.Maka semakin tinggi

balas jasa yang di berikan a semakin besar pula peluang

nasabah untuk menyim di bank terseb

salah de - king

a Bank Sulselbar Caban a dijelaskan
sebagai ;
23.1.B lembaga keuangan ya fasili stomer dari
: per n maupun perusahaan dal pen simpanan,
: an dana pem asa-jasa lain k itu berupa
fisik maupun no

2.3.2.S asa berupa a ang abstrak a sunan yang
i gagasapisntEMin‘Ealing berg . Sedangkan
21F: k mencapai

"Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: kencana, 2008), h. 26.
*#7ainal Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank Syariah (Jakarta: Pustaka Alfabet, 2005), h. 3

**Dayat Suryana, Sistem Teknologi Informasi Jilid 3: Sistem Informasi Penggajian Karyawan.
h. 21.
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2.3.3 Mobile banking adalah layanan perbankan yang dapat diakses langsung melalui
telepon seluler GSM (Global System for Mobile Communication) dengan
menggunakan Short Massage Service (SMS). Dan yang perluh diperhatikan

demi keamanan transaksi mobile banking yaitu wajib mengamankan personal

identification number (PIN e._banking.®®Mobile banking merupakan

fasilitas dimana nasab transaksi dari cek saldo, transfer,

membayar tagi sembelian sesua i sarana smartphonenya di

orang atau

ara yang telah ditetapk
atau badan hukum mpu ening baik
u pinjaman pada pihak goga merupakan
ubung dengan atau menjadi gan

diatas, maka imaksudkan

Banking Peningkatan

judul “Pe

abah Bank ru” adalah

tang perpnanEMrn Enggunak ile banking

diki dengan

% katan Bankir Indonesia, Strategi Sukses Bisnis Bank, (PT Gramedia Pustaka Utama, Jakarta,
2014), h. 148.

®!|katan bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (PT Gramedia Pustaka
Utama, 2014), h. 177.

®?Lijan Poltak Sinambela,Reformasi pelayanan public Teori, kebijkan dan implementasi
(Jakarta: Bumi Aksara, 2006), h. 5.
M. Nur Rianto Al Arif, Dsar-Dasar Pemasaran Bank Syariah. h. 189
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2.4 Bagan Kerangka Pikir
Kerangka pikir adalah penjelasan sementara terhadap gejala yang menjadi objek
permasalahan kita.Kerangka pikir disusun berdasarkan tinjauan pustaka dan hasil

penelitian yang relevan.Kerangka berpikir merupakan argumentasi Kkita dalam

merumuskan hipotesis, dengan me etahuan ilmiah sebagai premis-premis

dasarnya.Argumentasi itu dan menggunakan teori yang

relevan.®*

13l

PAREPARE

®#Husain Usman dan Purnomo Setiady Akbar, Metodologi Penelitian Social (Cet I: Jakarta, PT
Bumi Aksara,2008), h. 38.
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Bagan Kerangka Pikir

MOBILE BANKINGBANK
SULSELBAR CABANG

J

:

[ SISTEM

PENINGKATAN

NASABAH

1. Peniigkatan

HASIL
PENELITIAN

PAREPARE
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BAB Il1

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Desain Penelitian

Adapun jenis peneliti dalah Penelitian kualitatif yaitu

penelitian tentang riset ung menggunakan analisis.

an mendasar antara pera
u data, dan berakhir pa penolakan
liti bertolak

dari dat i j khir dengan

a yang ada
ian ini lebih

Disamping
sebagai karya ilmiah tidak terlepas mengadakan penelitian kepustakaan dengan cara

melalui buku yang relevan dengan masalah yang diangkat.®®

®*Basrowi dan Suwandi, Memahami Penelitian Kualitatif (Cek I, Jakarta: Rineka Cipta, 2008)
%8Sifuddin Azwar, Metodologi Penelitian (Cetakan I1, Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2000)
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https://id.wikipedia.org/wiki/Deskripsi
https://id.wikipedia.org/wiki/Teori
https://id.wikipedia.org/wiki/Fakta
https://id.wikipedia.org/wiki/Penelitian_kuantitatif
https://id.wikipedia.org/wiki/Penelitian_kuantitatif
https://id.wikipedia.org/wiki/Data

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini akan dilaksanakan di Bank Sulselbar Cabang Barru yang
beralamat di JI. Sultan Hasanuddin Nomor 01 kota Barru. Adapun waktu dalam

penelitian ini, akan dilakukan selama 45 (empat puluh lima) hari. Dalam melakukan

penelitian ini secara penuh dibagia atan pelayanan nasabah.
3.3 Fokus Penelitian
hal-hal yang akan diteliti

peneliti untuk

n n pelayanan

i pada Bank
a yang Digunakan

keterangan yang diperoleh espo aupun yang

ini
Su
umen-doku atistik atau da ntuk lainnya

n
m

berasal

guna k a dalam pe ini terbagi

ta sekunder.

PARE

menjad

341 D

mobile banking dalam peningkatan pelayanan nasabah.

3.4.2 Data Sekunder

%7Joko Subagyo, Metode Penelitian (Dalam Teori Praktek) (Jakarta: Rineka Cipta, 2006 ), h. 87
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Data sekunder adalah data yang bersumber dari buku-buku yang berhubungan
dengan objek penelitian, artikel, dan kepustakaan. Data sekunder dalam penelitian ini
diperoleh dari pengumpulan data melalui dokumentasi atau buku-buku ilmiah,

dokumen-dokumen resmi.%®

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Tekhnik yang digun itian ini adalah metode deskriptif
kualitatif. Metode k ata menggunakan metode

sebagai berikut:

data dengan

ng terhadap kondisi i elitian yang

menduk 20i itian, sehingga didapat las tentang
kondisi ebut.*® Dimana dalam n data yang
akan pengamatan dan penca cara atis terhadap

engamatan.

an beberapa
melibatkan
mpinan dan
terstruktur,

yaitu wawancara yang tidak menggunakan pedoman wawancara yang tersusun secara

®83uharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, Edisi Revisi IV (Cet I,
Jakarta: PT Rineka Cipta, 1998), h. 114.

%9Syofian Siregar, Statistika Deskriptif untuk Penelitian Dilengkapi Perhitungan Manual dan
Aplikasi SPSS Versi 17 (Cet. 1; Jakarta: Rajawali Perss, 2010), h. 134.

45

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



sistematis, atau pada wawancara ini hanya pada pokok permasalahan yang
ditanyakan. Dimana dalam wawancara ini merupakan kontak langsung atau tatap
muka yang dilakukan oleh pencari informasi.

3.5.3 Dokumentasi

Dokumentasi adalah cara an data melalui peninggalan tertulis,

seperti arsip, termasuk ju at, dalil atau hukum, dan lain-

salah penelit

dang diteliti

dan me i g )3 ami, supaya

yang didapatkan dari i analisis data

engurutkan, mengelom me n kode dan

rkumpul baik dari catat gan, au dokumen

data nantiny ulan yang b khusus atau

kebenaran engenai su omena dan

kebenaran t istiwva atau d

ena yang FAgRaEMIR Ea dalam an lapangan

3.6.1 Reduksi Data

Nurul Zuriah, Metodologi Penelitian Sosial dan Pendidikan Teori Aplikasi (Jakarta: Bumi
Aksara, 2007), h. 191.

™Husain Usman dan Purnomo Setiady Akbar, Metodologi Penelitian Sosial (Cet VI, Jakarta:
PT Bumi Aksara, 2006), h. 86.
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Dari data-data yang diperoleh dalam peneliti hal-hal pokok yang sesuai dengan
fokus penelitian. Data-data yang telah direduksi memberikan gambaran yang
lebih tajam tentang hasil pengamatan dan mempermudah peneliti untuk mencari

data-data tersebut jika sewaktu-waktu diperlukan.

3.6.2 Penyajian Data
Proses penyajian data engan data yang telah direduksi

kualitatif, penyajian data

pagan. Dengan mendisplaykan

terjadi dan

ikasi Data

t oleh peneliti menco pulan. Pada

u kabur, akan tetapi lam jelas karena

semakin banyak dan ikasi dapat

72

dengan sing ngumpulkan ru.
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?Moh Kasiram, Metodologi Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif (Cet I, Malang: UIN Maliki
Press, 2010), h. 353.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Pengguaan Sistem Mobile Ban pada Bank Sulselbar Cabang Barru

Bank sebagai lembag dibidang jasa perbankan, bank

menawarkan begitu k yanan dan kemud I para nasabahnya. Salah
para nasabah

Barru untuk

untuk melakukan pemb

ukan oleh peneliti kep i awati selaku
sistem mobile banking : abang Barru

dalam menggunakan mobile banki

: saldo yang

kemudahan
dalam bank untuk
membayar tagihan ataupun mentransfer: Cukup dengan menggunakan mobile banking

nasabah merasa nyaman dengan pelayanan yang cepat.

"Ibu Hj. Hasnawati, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 21
Oktober 2019.
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Mobile banking menjadi sangat terkenal karena kemudahan yang diberikan
kepada nasabah. Nasabah dapat mengakses informasi debit/kredit, melakukan
pembayaran rekening, mengecek jumlah tabungan, histori transaksi dan lain

seabagainya. Nasabah juga bisa mendapatkan koneksivitas mobile, meskipun tidak

secara langsung datang ke bank. ini sangat mudah juga untuk dipahami

karena tampilannya yang hanya perlu mengikuti instruksi
untuk melakukan tre

digunakan dimana 'saja da jang te dengan jaringan

men ile”. banki

, wa yang dilakukan kepad
hwa

banki h digunakan dan layan

a ce bertransaksi ataupun
ainny a fitur-fiturnya juga sudah ter
a ingin digunakan serta aman dalam

menawse 0 ' ena nasabah

ni K. yang

tinggal pilih
banking”.™

dah tersedia
melalui ile banking
tidak perlu mengingat format pesan SMS yang akan dikirimkan ke bank dan juga

nomor tujuan SMS banking.

"Bapak Dirga Ahyuni K, wawancara Pemsi Layanan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada
tanggal 21 Oktober 2019.

49

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Keuntungan nasabah dalam menggunakan mobile banking sangat
mempermudahkannya dalam bertransaksi, nasabah dapat melakukan aktivitas
perbankan cukup dengan modal ponsel pribadi dan jaringan internet saja tanpa harus
mengunjungi cabang bank dan mengakses 24 jam setiap harinya untuk mengecek
saldo atau melihat mutasi rekening. Fitur layanan yang ada di mobile banking sangat
mudah di gunakan dan sudah'jelas serta memiliki sistem keamanan yang berlapis dan
menggunakan token PIN. Dalam wawancara yang dilakukan kepada saudari Dewi

Indriana yang mengatakan bahwa :

“Sejak sistem mobile banking ada di bank Sulselbar cabang Barru saya
langsung menggunakannya dan sejak itu saya puas karena benar-benar
memudahkan saya apabila ingin bertransaksi, sebab mobile banking ini san%at
caocok dengan pekerjaan saya sebagai penjual barang-barang melalui online”.

Mobile banking diperuntukan bagi nasabah yang menggunakan smartphone dan
ada akses internet. Layanan ini lebih canggih karena menggunakan mobile banking
yang interfacenya sangat user friendly. Jadi pada aplikasi itu akan tampil menu fitur
perbankan yang bisa dipilih_nasabah, misalnya transfer, info rekening, pembayaran

tagihan, kecuali tarik tunai.

“Saya selaku pengguna .mobile banking ‘mengaku bahwa mobile banking
merupakan layanan yang dibutuhkan oleh para nasabah Karena saya merasa
bahwa layanan ini memberikan kemudahan dan sangat menghemat waktu
apalagi di saat pekerjaan, saya sangatipadatidanisaya harus melakukan transaksi
transfer76$aya tidak' perfu flagi “bersusah-susah“untuk pergi ke bank atau ke
ATM”.

Berhubung kemiripan layanannya dengan internet banking, manfaat dan

keuntungan yang dapat diperoleh oleh nasabah hampir sama. Dengan mobile banking,

"®Dewi Indriana, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 22
Oktober 2019.

"®|pu Sitti Fatima, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 23
Oktober 2019.
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nasabah dapat menikmati kemudahan dalam melakukan transaksi perbankan secara
bebas tanpa batas ruang dan waktu. Layanan yang luas dan cakupan yang global juga
membuat mobile banking lebih ekonomis dibandingkan transaksi secara konvensional

(kunjungi bank langsung). Namun perbedaan dari penggunaan mobile banking

terletak pada kemudahan menga onektivitas internet banking mungkin

sedikit lebih susah karena vifi, sedangkan mobile banking
lebih mudah mendape ektivitas karena ernet yang sudah tersedia

ndungan untuk menjaga

an atau transfer dana.

ngatlah  mempermud memberikan
giatan transaksi keuan
an, pembayaran tagihan

mobile banking kelihatan ne banking/

S¢ juan untuk
memudahkan nasabah dalam bertransaksi dan lain sebagainya, karena pihak bank
selalu ingin memberikan pelayanan yang baik kepada nasabahnya maka pihak bank

menawarkan aplikasi mobile banking ini sebab tanpa harus keluar rumah nasabah

Ibu Kamaria, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 22 Oktober
2019.

51

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



juga bisa transfer ke sesama rekening cukup menggunkan ponselnya yang sudah
terdaftar mobile banking. Peneliti telah melakukan wawancara kepada salah satu

nasabah yang ada di bank sulselbar cabang barru, yaitu saudari Sitti Fatima bahwa :

“Yang mendasari saya lebih memilih bertansaksi menggunakan mobile banking
dibanding dengan bertansaksi melalui ATM karena dalam menggunakan mobile
banking saya merasa hemat an hemat biaya cukup buka ponsel lalu
memilih fitur apa saja ya seperti mengecek saldo. Sebab jika
hanya menggunakan ini mengecek saldo itu sangat
membuang waktu » 18

akan harta
agaan yang

perbankan atau mesin ATM, untuk melakukan berbagai transaksi itu. Dengan itu
mobile banking segalanya bisa dilakukan dan dengan sangat mudah. Mobile banking

diartikan sebagai fasilitas bagi nasabah bank untuk dapat melakukan aktifitas

"®lhu Sitti Fatima, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 23
Oktober 2019.
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perbankan mereka secara lebih leluasa, di mana saja, kapan saja, tanpa harus secara
fisik mengunjungi bank tersebut.
Dengan adanya mobile banking, bank berusaha mempermudah akses para

nasabahnya dalam melakukan transaksi perbankan. Hampir semua bank di Indonesia

telah menyediakan fasilitas mobile bé baik berupa SIM toolkit (Menu Layanan

Data) maupun SMS plain sa_dikenal dengan SMS banking.
SMS banking merug puah fasilitas diakan oleh bank untuk
melakukan transaksi keuangan dan permintaan informasi keuangan seperti cek saldo,
mutasi
annya agar
mengandalkan aplikas aya kepada
arkannya. Dalam wawa kepada ibu

bahwa :

bertransaksi
angat mudah
las jadi kita

ak pernah mengalami
an aplikasi mobile banking kare :
ihan me ur-fit%nya S

pakan faktor

edia mobile
banking. Transaksi keuangan secara mobile memiliki keunggulan tanpa batas waktu.
Perusahaan yang mampu memberikan layanan tanpa batas waktu (24 jam sehari) akan

lebih diminati nasabah.

"Ibu Nurhidaya, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 23
Oktober 2019.
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Fitur-fitur yang ada dalam aplikasi mobile banking ini dapat membuat nasabah
cepat mengerti dan memahami langkah-langkah untuk bertransaksi. Dalam

wawancara yang dilakukan kepada Ibu Marhani yang menyatakan bahwa :

“Jika saya ingin melakukan transaksi tinggal membuka ponsel kemudian
memilih menu fitur-fitur yang ada dalam aplikasi mobile banking tersebut
sangat mudah sekali untuk me annya karena fitur-fitur yang terdapat di
mobile banking ini sudah erti informasi: informasi rekening,
histori transaksi, d ransaksi: transfer pembelian,
pembayara”.80

lui ponsel sangat mudah
ngga efektif
dari seg . Selain itu 1 asilitas mobile banking mempu ya yang rendah
engurangai

pat aktivitas

kemudahan, kenyarr anan, saya
Karena saya
antor Bank
melakukan

pembayaran
tagihan i i apun hanya
dengan akan_te ; a_Nasabah_bi ggunanakan

waktun

8pu Marhani, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 23 Oktober
2019.

81Suhari, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 22 Oktober 2019.
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Akan tetapi mungkin masih ada nasabah yang belum mengetahui dan paham
dalam penggunaan transaksi mobile banking, sehubungan dengan itu dalam hal
pembuatan buku tabungan baru maka betul-betul peran dari costumer service sangat

dibutuhkan, dalam hal memasarkan dan perkenalkan produk dari aplikasi mobile

banking, dengan kemudahan dan ke n yang diperoleh nasabah.

Dalam mempromosi ing ini bank sulselbar cabang

barru sejauh ini se yak peminatnya ggunakan aplikasi mobile
"""" mer service di selbar ca penargmenawarkan

produk

an terhadap

aplikasi akin besar yan bile banking

tersebut ng melakukan transfor jital melalui

mobile banking. Itu mulai genc rapannya ini

nasabah melakukan tra

13l
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akan se gga layanan

produkl
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4.2 Peningkatan Layanan Nasabah terhadap Sistem Mobile Banking Bank
Sulselbar Cabang Barru

Untuk meningkatkan pelayanan nasabah, maka salah satu upaya yang dilakukan
oleh setiap lembaga yaitu memberikan sebuah pelayanan berkualitas, sebab dengan

adanya pelayanan yang berkualitas ka akan memberikan kepuasan terhadap

nasabah. Dalam meningkatkan nan nasabah pada Bank Sulselbar

Cabang Barru, maka p ai layanan mobile banking
awati selaku

ru mengenai

nan yang diberikan o e mengenai
jelas cara penyampaia akan mobile
an adanya layanan m i membantu
n transaksi bagi orang ; ak memiliki

service me
dan dit tuk selalu b ubungan itu

itu tentu saja harus n karena menjaga h

h juga lBaAﬂJE R%A nmEagar citra dapat terus

Ketika kita berinteraki dengan orang lain kita harus berbicara dengan pelan,
tidak perlu keras-keras, dan tidak terburu-buru. Maka dalam menawarkan suatu

produk kepada nasabah harus jelas dan bisa meyakinkan nasabah untuk menggunakan

8|hu Hj. Hasnawati, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 21
Oktober 2019.
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produk tersebut. Hal ini agar nasabah mengerti dan memahami apa yang menjadi
maksud dan tujuan kita berkomunikasi. Customer service selalu menawarkan mobile

banking kepada nasabah dengan beberapa kemudahan yang terdapat didalamnya.

ile banking saya sangat nyaman sebab fitur
sudah jelas serta aman dan informasi

319

ersifat privasi 5

“Karena dengan adanya layanan
yang terdapat didalam mobi
yang didaptakan ketika

nasabah yang datang ke
ce sangat mempengaruhi
fikir dan
g ke bank.

h nasabah yang datan a dalam hal

diajukan nasabah da )rmasi  yang
in, dan customer servi yang wajib
engan seluruh nasabah, te membujuk
agar na : i-dari tunya untuk
bahasa yang

k Sulselbar

keluhannya
dan memberikan solusi, U saya selalu menawarkan produk seperti

mobile banking tersebut”.®*

8|pu Sitti Fatima, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 23
Oktober 2019.

8 Fauziah Lewa, Customer Service, 21 Oktober 2019.
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Keterampilan yang harus dimiliki oleh customer service dalam berkomunikasi
adalah keterampilan mendengarkan dan bertanya. Dalam berkomunikasi dengan
nasabah customer service harus mampu memahami dengan baik tentang apa yang

dibutuhkan oleh nasabah. Segala macam informasi yang berkaitan dengan seluk-

beluk dan produk bank yang haru i oleh customer service sebab customer

service dituntut untuk me a nasabah atau calon nasabah

secara efisien, tepat d

jadi masalah
u dilakukan
....... 5 afan informsa gat mudah

informasi terkadang | dala, seperti
kadang awam dengan dunia p i li salah satu
pelan, sabar,

pat dan tepat

mendukung

a bank juga,

bisa diatur. Hal ini merupakan kendala yang sering dihadapi oleh seorang customer
service. Berikut penjelasan customer service Bank Sulselbar Cabang Barru yang

mengatakan bahwa :

®|hu Nurhidaya, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 23
Oktober 2019.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



“Ketika saya berhadapan dengan nasabah yang keras kepala saya hanya
tersenyum kemudian mendengarkan keluhannya, lalu kemudian saya bertanya
apa ma8I6<sudnya setelah saya mengetahui masalahnya maka diberikanlah
solusi”.

Biasanya nasabah yang keras kepala sering ditemukan ketika sedang banyak

nasabah yang datang ke bank. Bahkan ada juga nasabah yang biasa mengatakan

bahwa customer service tersebut m ih nasabah mana yang ingin dia panggil

namanya untuk dilayani te aparan customer service Bank
ah mengalami hal yang

ersebut hanya

yang paling

eraksi lebih

, bahkan tak jarang se
gajarkan hal ini kepada hadits yang

zar al-Ghifari yang artin
ersen ihadapan u adalah sede

service d nasabah atau cal sabah  harus

ngetahuan k yang ada jank secara

tidak sama

“Saya memilih di Bank Sulselbar Cabang Barru karena dari pelayanannya
bagus dan saya merasa aman dan nyaman melakukan trangaksi di bank ini dan
produk yang saya gunakan sesuai dengan kebutuhan saya”.®’

®Fauziah Lewa, Customer Service, 21 Oktober 2019.

873uhari, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 22 Oktober 2019.
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Peran customer service pada Bank Sulselbar Cabang Barru dimana customer
service merupakan suatu bagian dari unit organisasi yang berada di front office yang
berfungsi sebagai jembatan penghubung atau perantara bagi bank dan nasabah yang

ingin mendapatkan pelayanan jasa-jasa ataupun produk-produk bank yang tersedia.

Setiap karyawan customer service ani nasabah dengan sikap yang ramabh,

agar nasabah tersebut m ika melakukan aktivitas yang

kening baru, konsultasi

u bank juga

sangat p cara customer serv oduk-produk

service mampu mem : pemahaman

ang terkait dengan prod ank tersebut

lah menjalankan tugasnya ena mampu

asabah loyal junakan jasa

rru. Peneliti melakukan

ustomer ser k Sulselbar

tools yaitu dengan mengguna D ebih mudah
memberikan pemahaman kepada na

Marketing tools adalah teknik dan bahan yang digunakan untuk

mempromosikan dan menjual barang dan jasa. Sebagian besar para pebisnis menjual

8Fauziah Lewa, Customer Service, 21 Oktober 2019
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barang mereka menggunakan marketing tools. Mempromosikan produk maupun jasa
yang dijalankan akan sangat efektif jika menggunakan marketing tools. Dengan
marketing tools dapat membantu customes service dalam mempromosikan dan

menjual produk/jasa.

Customer service di Bank Su ang Barru dalam memperkenalkan atau

mempromosikan produkn marketing tools yakni dengan

brosur dan biasa ju plikasi diser enjelasannya yang rinci.

r dan aplikasi nasabah h mudah memahami apa

akin loyal
angan yang membuatn pertransaksi.
oleh karyawan kepa bagus dan
gan ramah, sopan da jawab serta

uai yang diinginkan oleh merupakan

yanan yang b e Bank Sulse abang Barru.

arhani dala genai kepuasannya

ce dan tetap

= PAREPARE

Bank Sulse abang Barru

, tenang dan
para pegawainya rama dengan nasabah. Jarang-jarang pegawali
bank seperti itu, jadi saya teta ingin memanfaatkan jasa Bank Sulselbar

Cabang Barru”.

% Marhani, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 23 Oktober
2019.
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Informasi yang disampaikan oleh nasabah Bank Sulselbar Cabang Barru adalah
menunjukkan sangat puas dan nyaman atas pelayanan yang diberikan oleh customer
service Bank Sulselbar Cabang Barru, kepuasan diperoleh dapat tercipta karena
adanya fasilitas tempat yang nyaman, tenang dan para pegawai yang ramah serta

bersahabat dengan para nasabah. Den 2puasan yang nasabah peroleh, maka tidak

bankan Bank Sulselbar Cabang

ice. awa oleh saudari

mer service Bank Suls bang mengatakan

pada nasabah saya me . ang singkat

sendiri agar nasabah me dan selalu
asi secara akurat dan benar”.

customer se eneliti dapat
menyi bahwa dal e nasabah h

bahasa Apabila menyampa kepada nasabah lebih dahulu

e harus Miﬂ\t&ﬂ“iﬁlpaikm syarat untuk

kita sampaikan.

®Fauziah Lewa, Customer Service, 21 Oktober 2019.
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Sabaiknya bank Sulselbar Cabang Barru ini tidak seharusnya saja
memperhatikan kualitas produk yang dijalankan namun lembaga keuangan ini harus
pula memperhatikan dan mempertahankan kepuasan seorang nasabah melalui jasa

layanan yang diberikan. Sehingga pihak bank Sulselbar Cabang Barru harus

mengelola dengan baik dan profesion asabah selalu mendapatkan kesan yang

positif. Selain itu pihak .k enunjukkan hasil kinerja yang

memuaskan terutama ¢ ayanan yang dibe n dapat disimpulkan bahwa

rata-rata nasabah yang telah peneliti wawancarai di Bank Sulselbar ini mendapat

dan senang

K mulai menggunakan pro

terjadi h. Disinilah pentingny:

e akan menangani deng erikan solusi

adapi oleh nasabah terkait m Dari tangan

n yang positi a pelanggan.
an dapat mengetah ang menjadi
asi antar pribadi.

1elayal 3 i

e perusahaa
customer service
gan dengan pendeka

 yang biagakaini hatl

Dalam melayani nasabah peran customer service sangat penting harus selalu
siap menghadapi nasabahnya, dan kendala yang biasa terjadi di Bank Sulselbar

Cabang Barru ini akibat koneksi jaringan yang tidak stabil dan sering menghambat

®1Fauziah Lewa, Customer Service, 21 Oktober 2019.
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pelayanan kepada nasabah. Oleh karena itu, customer service untuk memberikan
pelayanan semaksimal mungkin agar nasabah tidak merasa kecewa terhadap

pelayanan di bank Sulselbar Cabang Barru.

Salah satu cara bank agar dapat merebut pangsa pasar adalah dengan

tau jasa serta kualitas p

ang merasa benar-be : yanan yang
vice akan mampu me yang lama

lama dapat

produk, jasa

pduk-produk

“Customer service menawarkan 'saya menggunakan mobile banking dengan
tujuan untuk mempermudah saya dalam transaksi perbankan. Karena
menggunakan layanan mobile banking terpercaya, penggunaannya juga tidak
teralalu sulit dan sangat membantu saya dalam melakukan transaksi atau hanya
sekedar mengecek saldo”.

°2Dewi Indriana, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 21
Oktober 2019.
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Pelayanan yang baik akan mendapatkan nilai yang baik pula dimata nasabah
dan semua itu dapat menciptakan kepuasan dalam diri nasabah yang bertransaksi dan
rata-rata sudah menjadi nasabah bank Sulselbar Cabang Barru. Kepuasan seorang

nasabah terhadap pelayanan yang diberikan pada dasarnya tergantung dari bagaimana

mereka dilayani, dan pelayanan eperti apa, karena pelayanan harus
diaktualisasikan dengan per an professional. Pelayanan yang
bagus akan memberil pah, sehingga apabila ada

aka mereka akan ke Ba

jelas dalam

a akan susah

dari penjelasan yang mer service

ang dilakukan penelit daya selaku

ang Barru mengenai k digunakan

oleh cus Servi enjelaskan bahwa :

menggunak
bahasa yang bisa ¢ rti

ngan jelas ¢

¢ ang-lg%dang
ingga terasa ap”.

p

an yang disa aya mengatak a customer
service SulselbaPCKaR Erp Haﬂ Emberikan anan sudah

j salah i i omer service
bank S ’ g menggunakan
bahasa yang bisa cepat dimengerti sehingga terasa lebih akrab dan nasabah juga akan

merasa sudah dikenal.

*Ibu Nurhidaya, wawancara dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Barru pada tanggal 22
Oktober 2019.
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Strategi yang dilakukan oleh bank Sulselbar Cabang Barru yaitu melakukan
tindakan yang terus-menerus seperti melakukan briefing atau pengarahan. Briefing
dapat meningkatkan kembali semua prioritas yang sifatnya segera dan harus

diberikan setiap hari kepada karyawan khususnya customer service dalam rangka

meningkatkan pelayanan kepada n terus-menerus meningkat.

13l
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang peneliti sajikan pada hasil

sebelumnya, maka dapat ditarik ai berikut :

1.  Penggunaan siste selbar cabang barru dimata
nasabah sudah asabah merasa puas atas

mer service

erta mobile

t mudah K digunak

2. n nasabah terhadap s ng di bank
u dalam meningkatkan ada nasabah
sudah mencapai pad : asabah yang
at meningkatkan kepuasan nasa ayanan yang
oleh bank sulselba

5.2 Sa
adap sistem
mobile erikan saran

sebagai berikut :

1.  Menyampaikan informasi yang jelas, akurat dan terpercaya terkait layanan
mobile banking yang ditawarkan oleh pihak bank disertai dengan layanan

mobile banking yang cepat, aman, akurat dan terpercaya kepada nasabahnya.
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Pertahankan terus unsur-unsur strategi komunikasi yang diterapkan oleh
customer service yang meliputi keramahan, komunikatif dan kerapihan dalam

berpakaian.

Tetap bersikap lemah lembut, sopan, santun dalam bertutur kata agar nasabah

terkesan dengan pelayana ikan oleh customer service sehingga

nasabah tersebut te nk sulselbar cabang barru.

an waktu penelitian agar
hak peneliti
.............. G ara ketika narasu idak sedang
2pat.

PAREPARE
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di
KAB. BARRU
-Assalamu Alaikum Wr. Wh.

Dengan In! disampalkan bahwa mahasiswa Institut Agama islam Negeri Parepare &

Nama : EKA SULFIANA
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10 Oktober 2019
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BankSulselbar

Nomor  : SR/4)/B/BR/X/ 2019 Barru, 21 Oktober 2019
Lampiran : 1 (satu) lembar
Perihal | Permohonan [zin Penclitian

WY NN

Kepada Yih,
Pemerintah Kabupaten Barru
Up.Dinas Pepanaman
Modal Pelayanan Terpadu Satu
pintu dan Tenaga Kerja
di -
éaﬂ'ﬂl
Menunjuk surat Saudara Nomor:
387/18/BR/X/2019/DPMPTSPTK Perihal : lzin/ Rekomendasi
Penelitian, dengan Judul Penelitian ¥ PENERAPAN SISTEM MOBILE
BANKING DALAM PENINGGKATAN PELAYANAN NASABAH BANK
SULSELBAR CABANG BARRU *, pada tanggal, 21 Oktober 2019 s/d 21
Nopember 2019, pada prinsipnya telah disetujul dengan ketentuan
sebagai berikut!
1. Sebelum melaksanakan Penelitian terlebth dahulu melaporkan
dirt kepada Pemimpin PT.Bank Sulselbar Cabang Barru
2. Harus mentaati peraturan Bank yang berlaku
3. Dalam pengambilan data, tidak diperkenankan mengambil
data yang menurut sifatnya rahasia
4. Setelah sclesai mengadakan Pencliian, maka diharuskan
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5. Apabila point-point tersebut tidak dapat dipenuhi, maka pihak
Bank udak akan memberikan surat  keterangan  atau
semacamnya.
Demikian disampaikan untuk diketahur >

Pemimpin GSM PT.Bank Sulselbar

Pemimpin Grup Audit Intern PT. Bank Sulselbar

Dekan Fak.Syariah dan Ilmu Hukum Islam IAIN Pare-Pare.
Mahasiswi Yang Bersangkutan
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PT. BANK PEMBANGUNAN DAERAH SULAWES! SELATAN DAN SULAWES! BARAT
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BankSulselbar
A AL P N
SR/ 461 /B/BR/XT/2019

Yang bertanda tangan dibawah ini Pemimpin PT. Bank SulSelBar Cabang Barry,
memberikan Keterangan kepada :

Nama . Eka Sulfiana

Nim i 15.2300.173

Jurusan . Perbankan Syarich
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam
Perguruan Tinggi + TAIN Parepare

Bahwa yang  bersangkutan  tersebut diatas  benar  telah

mengadakan/melaksanakan penelitian di Bank Sulselbar Cabang Barru dalam

rangka penyusunan skripsi yang berjudul "Penerapan Sistem Mobile Banking

Dalam Peningkatan Pelayanan Nasabah Bank Sulselbar Cabang Barru

Demikian Surat Keterangan ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Barru, 06 Nopember 2019

CABANG BARRU ,\

Bank Sulselbar
CABANG BARRU
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Suyn yang bertanda tangan dibawah ini:
Pred ayen k.

Nama

Alamat © JU. Jwd. H.ydiu; po. 61 porcfor

Jabatan ¢ Y(m‘n \ogmnw\

Menerangkan bahwa benar telah memberikan wawancara kepada saudan Ekn
Sulfinna yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan judul skripsi.

Demikian  surnt, keterngan wawancar ini dibuat dan dipergunakan

sehagnimana mestinyi.
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Nama Sitey Tapimae

AN WAWANCARA

Aot Bappn N Vasar Setnd

Labatm Nmso\m\*'

Meneranphan by ben |

Sulfiama yang sedang melakukan penchis

Demthin  sural,  hetennnin

sehuprmimi mestiny i

clah membenhan Wi hepada

WOt

savdan Fhi
v berhatan denmyn pudul shopa

yn it dan dipergumikan

Barrn, 21 Oktaber 2019
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya vang bertanda tangan dibawah i
Nama t\,‘\nr‘/\mi
' Alamat ((o\murm f Y—«Ua

Jabatan NA‘ ale .\,,

Menerangkan bahwa benar telah memberikan wawancara kepada saudari 1'ka
Sulfiana yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan judul skripsi

Demikian  surat, keterangan  wawancara ini dibuat  dan  dipergunakan

sebagaimana mestinya.
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah inn.

Nama \_\} \\‘\M‘M\WFE‘
Alamat ﬁk“ \(\Ah%\(_\{a

Jabatan \\Jmo\u\a

Menerangkan bahwa benar telah memberikan wawincura kepada saudari ks

Sulfiana yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan judul sknpst.

Demikian surat, keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan

sebagaimana mestnya.
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tngan dibawah i
Nama D\ Jurl 5«3,.
Alamat )| Q""’W“ "

Jabatan Nan\'n\»

Mencrangkan bahwa benar telah memberikan wawancars kepads saudan Fka
Sulfiana yang sedang melakukan penclitian yang berkaitan dengan judul skrips.

Demikian surat, keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan
sehagaimana mestinya.

Barm, 21 Oktober 2019

N ,.u.,\AAl.-:'r‘
WurFay
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini;
Nama  : Sulaars

Alamar MOMO&(\AF“V‘Q
Jabatan :‘\/p\-ga\wb

Menecrangkan bahwa benar telah memberikan wawancara kepada saudari Fka

Sulfiana yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan judul skripsi,

Demikian  surat, keterangan wawancara ini dibuat dan  dipergunakan

sebagaimana mestinya.

Barru, 22 Oktober 2019

\\"™
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama - K‘.‘Wﬁ_ﬂ‘

o
Alamat | pmpo.

Jabatan [\/a;abah

Mencrangkan bahwa benar telah memberikan wawancara kepada saudari Eka
Sulfiana yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan judul skripsi.

Demikian surat, keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan

sebagaimana mestinya.

Barru, 22 Oktober 2019
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama  © ’mel/\ Ly,
Alamat \J\akﬂﬂov

Jabatan :©  Uhwaere Cpwice

Menerangkan bahwa benar telah membenkan wawancara kepada sandan Fha

Sulfiana vang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan ydol skipse
Demikian surat. keterangan wawancara i dibuat dan dipergunakan

schagaimuna mestinyi.

Barru, 23 ktober 2019
A
7
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PEDOMAN WAWANCARA

1. Penggunaan Sistem Mobile Banking pada Bank Sulselbar Cabang Barru

Bagaimana tanggapan dalam menggunakan sistem mobile banking ?

. Apakah benar merasakan n dalam menggunakan sistem mobile
banking ?

. Apakah dala an mobile ba mengalami masalah pada

nsaksi

s dengan fitur-fitur v kasi mobile

Nasabah terhadap king Bank

ana cara men ada nasabah

ana cara c menjelaskan proc duk kepada

?

nk sulselbar

elaskan untuk
menarik minat nasabah ?
. Apakah customer service menggunakan bahasa yang jelas saat berkomunikasi

dengan nasabah ?
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TRANSKRIP WAWANCARA

Nama : Fauziah Lewa
Jabatan : Customer Service
Instansi : Bank Sulselbar Caban

Bagaimana cara da nasabah ?

A nasabah ?

Eal A

vice menggunakan bah

yan a gunakan dalam meningkatk. ada nasabah

dengan stand ditetapkan o k Sulselbar

engan memb rima dengan sepe i yang terus
kepada nasaba ikan senyum, sapa, santun dan

nasabah dan

dengan cara marketing

tools, yaitu biasanya dengan menggunakan brosur dan biasa juga dengan

aplikasi agar lebih mudah memberikan pemahaman kepada nasabah.
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3.

4.

5.

Cara saya melakukan komunikasi dengan nasabah, berbicara dengan lembut
dengan intonasi tapi tegas, sopan, santun. Kemudian berbicara dengan bahasa
yang mudah dipahami dengan nada suara yang pelan agar nasabah mudah

memahami apa yang saya sampaikan.

Dalam  menawarkan/mempr an produk kepada nasabah saya
menggunakan baha membuat nasabah cepat mengerti

dan kadang brosur kare emua nasabah bisa cepat

memahami jika hanya menjelaskannya sesuai dengan langkah-langkah yang

ang singkat

saya sendiri agar nasa ahami dan

formasi yang akurat da

. Hj.
: Nasabah
: Bank Sulsel

ana tanggapa stem mobile

masalah pada saat bertransaksi ?
Apakah yang mendasari lebih memilih bertransaksi menggunakan mobile
banking dibanding transaksi melalui ATM ?

Apakah merasa puas dengan fitur-fitur yang terdapat sistem mobile banking?
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Jawaban :
1. Dalam menggunakan sistem mobile banking saya merasa nyaman karena
biar dimana saja saya bisa bertransaksi

2. lya. Karena jika saya ingin bertransaksi atau mengecek saldo cukup dirumah

saja tanpa harus ke ATM.
3. Alhamdulillah selar mobile banking sejauh ini tidak
pertransaksi atau membeli

pernah meng salah pada saat S

g sebab jika
anking tanpa
aktu ke ATM.
rena fitur-fitur yang a g ini sangat

untuk digunakan.

2MSi Layanar:l
ank Sulselbar

1. ana tan@Ad“eP;klREm mobile
2. i tem mobile
3. Apakah dalam menggunakan ‘'sistem mobile banking pernah mengalami

masalah pada saat bertransaksi ?
4.  Apakah yang mendasari lebih memilih bertransaksi menggunakan mobile

banking dibanding transaksi melalui ATM ?
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5.  Apakah merasa puas dengan fitur-fitur yang terdapat di sistem mobile
banking ?
Jawaban :

1.  Sistem mobile banking ini bagus digunakan dan gampang.

2. lya. Sudah merasakan ke ang terdapat sistem mobile banking.

3. Tidak pernah meng vanking cuman harus tetap ada

dirumah.

ar Cabang Barru

1. apan dalam menggunakan m

2. menggunaka e banking ?

3. banking pernah ami masalah

4 kan mobile

5 king ?
Jawaban :

1.  Dalam menggunakan sistem mobile banking saya merasa nyaman karena

biar dimana saja saya bisa bertransaksi
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lya. Sebab biar saya berada dimana saja saya bisa melakukan transaksi
perbankan.
Sejauh ini tidak pernah mengalami masalah disaat ingin bertransaksi

menggunakan mobile banking.

Terdapat banyak sekali ke i layanan mobile banking, kecuali ingin
melakukan penari

lya. Merasa

ar Cabang Barru
n dalam menggunakan

sakan kemudahan dal

lya. Karena mobile banking ini tidak susah dibanding dengan SMS banking.

lya. Sudah merasakan kemudahannya karena tidak susah untuk
menggunakannya dan juga cepat jika ingin bertransaksi.

Cukup dirumah saja saya bisa membayar tagihan-tagihan apapun.
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4.  Sistem mobile banking bisa dilakukan dimana saja tanpa harus ke ATM.
5. Fitur-fiturnya didalam mobile banking sangat mudah dan jelas kita tinggal

memilih saja menu yang ingin dilakukan.

Nama

Jabatan

Instansi r Cabang Barru

3. mengalami
4. kan mobile
5. anking ?

3. Tidak pernah, kecuali tidak ada kuota internetnya jadi jika ingin
menggunakan aplikasi mobile banking harus selalu ada kuota internetnya
atau menggunakan jaringan wifi dan lain sebagainya.

4.  Mobile banking bisa digunakan dimana saja
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5. lya. Menu fitur-fiturnya itu sudah jelas semua didalam aplikasi mobile

banking jadi tinggal pilih yang mana ingin digunakan.

Nama : Dewi Indriana

Jabatan : Nasahah

Instansi : Bank Sulse

1.

2 tem mobile

3. nggunakan sistem mo mengalami
ertransaksi ?

4, asari lebih memilih be i kan mobile

g transaksi melalui ATM ?

terdapat di anking ?

enggunakp mbhlﬁ Krﬂ Ear-benar kan layanan

3. Saya tidak pernah mengalami masalah sejauh ini dalam menggunakan mobile

banking.
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4. Yang mendasari saya menggunakan mobile banking dibanding transaksi
melalui ATM sebab jika saya ingin melakukan cek saldo saya tidak perlu lagi
ke ATM apalagi jika cuaca tidak mendukung.

5. lya, sebab fitur-fitur yang ada dilayanan mobile banking tersebut sangat jelas

yang mana ingin Kita pilih.

Jabatan - Nasabah

n dalam menggunakan ile g?

sakan kemudahan dal 3 stem mobile

enggunakan sistem mobil king mengalami
ah pada saat
h yang men i ih bertransaksi me kan mobile

g dibanding :

h merasa FknnELPM Eiapat mob ing ?

Mobile banking sangatlah ‘mempermudahkan saya dan memberika
keleluasan dalam kegiatan transaksi perbankan.
2. lya, karena jika saya ingin membayar listrik dan air saya tinggal

menggunaka mobile bankin.
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3.

4.

Nama

Jabatan

Instansi

o

Tidak pernah, cuman dalam menggunakan mobile banking kita harus hati-
hati dalam melihat dan membaca fitur-fiturnya sebab jika ada masalah maka
kita sendiri yang mengakibatkannya dengan kecerobohan sendiri.

Karena mempermudah saya dalam bertansaksi biar tidak harus ke bank

sebab jarak rumah saya de lumayan jauh jadi biar ingin melakukan

transaksi cukup di nakan mobile banking.

sudah jelas t ilih saja yang mana ingin

ar Cabang Barru

mengalami

kan mobile

Apakah merasa puas dengan fitur-fitur yang terdapat mobile banking ?
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Jawaban :

1.

Selain memberikan kemudahan dan kenyaman dengan menggunakan mobile
banking sangat menghemat waktu saya.

lya, saya sangat merasakan kemudahannya.

Tidak pernah kecuali jika internet saya habis maka saya tidak bisa

melakukan layanan saya tidak memiliki jariang lain

-fiturnya yang terterah sebut cukup

PAREPARE
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