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ABSTRAK

YULIANA.IBRAHIM, Urgensi Manajemen Terhadap Pelayanan Dana Haji
(Studi Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Kota Parepare)(dibimbing oleh Dr.H.
Muhammad Saleh, M.Ag dan Dr. Ramli, S.Ag.,M.Sos.1).

Tingginya minat masyarakat terhadap produk dan jasa lembaga keuangan
khususnya bank diikuti semakin selektifnya masyarakat dalam memilih lembaga
keuangan. Ini dilakukan masyarakat untuk menjamin produk yang terproteksi dan
berkualitas. Hanya lembaga keuangan yang memiliki komitmen tinggi dan terpercaya
yang akan dipilih oleh masyarakat. Kesuksesan sebuah lembaga keuangan ditandai
dengan banyaknya konsumen yang loyal terhadapnya. Ketika konsumen loyal
terhadap perusahaan atau lembaga keuangan, konsumen akan cenderung untuk
membeli dan menggunakan, bahkan melakukan pembelian ulang untuk produk atau
jasa perusahaan. Konsumen memiliki,tingkat loyalitas yang tinggi dapat dilihat dari
penggunaan suatu produk atau jasa secara terus-menerus. Kantor Cabang Pembantu
(KCP) Bank Syariah Mandiri Kota Parepare merupakan Bank yang didirikan pada
tahun 2010 yang mana tingkat presentasi minat masyarakat terhadap produk haji yang
ditawarkan masih terbilang sedikit, untuk itu penulis bertujuan untuk mengetahui
bagaimana penerapan manajemen pelayanan terhadap dana haji yang dilakukan oleh
pihak Bank Syariah Mandiri Cabang Kota Parepare terhadap calon jamaah haji.

Penelitian ini menggunakan pendekatan Kkualitatif deskriptif. Pendekatan
kualitatif ini bermaksud untuk membedakan fenomena dengan menggunkan beberapa
teori, memahami fenomena dengan apa yang dialami misalnya, persepsi, minat,
motivasl, tindakan, baik secara tertulis maupun tidak tertulis. Teknik pengumpulan
data yang digunakan yaitu, penelitian lapangan (field research) seperti,wawancara,
observasi dan dokumentasi, adapun teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian Ini yaitu, analisis induktif. Untuk menguji keabsahan data dilakukuan
melalui trianggulasi data, trianggulasi metode dan trianggulasi teori.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Manajemen pelayanan dana haji
yang dilakukan oleh pihak Bank Mandiri Syariah kepada para calon jamaah haji
sepenuhnya sudah dikata maksimal dalam memberikan pelayanan karena hal ini
dapat dilihat melalui teori manajemen Pelayanan dan teori Kkontemporer yang
diterapkan dalam penelitian ini, Sudah-hampir terpénuhi hanya saja dari segi promosi
produk ‘tabungan haji, ‘Bank “Syarial™ Mandiri “masty kurang karena belum bisa
meyakinkan publik, untuk itu masyarakat khususnya pada Kota Parepare kurang
mengetahui informasi yang terkait mengenai produk tabungan haji pada KCP Bank
Syariah"Mandiri Kota parepare.

Kata Kunci: Manajemen pelayanan dan‘dana haji

xii



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL Halaman
HALAMAN JUDUL.......oiiiii e i

HALAMAN PENGAJUAN. ...t i e e ii
HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI. ... ....oitin i, iv
HALAMAN PENGESAHAN KOMISI PEMBIMBING................c..cooiiiii. v
........................... Vi
............ vii
................ Xi
...................................................... Xii
..................................................... Xii
................................................ XV
............. XVi

............ XVii

oo o1~ =

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu.....................c. 6
2.2 Tinjauan TeOTItiS. . ..ououeuieitiniieiiiri e 8

2.2.1 Manajemen Pelayanan................cooooiiiiiiiiiiiniiiic 8

Xiii

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



2.2.2 Teori Manajemen Pelayananan (Management Service)...................
2.2.3 Teori Manajemen Kontenporer ............c..covieviiiiniiiiiniininnn..
2.3 Tinjauan Konseptual............ooooiiiiiiiiiiii i e
2.4 Kerangka PiKir.........c.oooiiii i

BAB 11l METODE PENELITI

U Penelitian ..o e

.................

BAB
5.1 Kesimpulan.......o.ooo i
5.2 SATaAN.. ..ot

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN-LAMPIRAN

Xiv

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



DAFTAR TABEL

No.
Nama Tabel Halaman
Tabel

3.1 Pedoman Wawancara

Daftar Informan

PAREPARE

XV

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



DAFTAR GAMBAR

No

Nama Gambar

Halaman

4.1
4.2

Logo Bank Syariah.|

Struktur Pen

13l

PAREPARE

XVi

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



DAFTAR LAMPIRAN

No.
Lampiran

Nama Lampiran

Pedoman Wawanca

Surat lzin |

AT Permononan

gan Wawancara

PAREPARE

Xvii

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



BAB I

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Haji pada hakikatnya merup arana dan media bagi umat Islam untuk

melaksanakan ibadah ke Bai emasa, upaya menata kembali
manajemen haji ter . merintah selaku otoritas

penyelenggara yan

. Kemenag

i. Dasar dan

Jang Nomor
kat. Karena
lenggarakan
ibadah

haji, begitu
r 17 Tahun
1999 pasal 10 ayat 1 pembayaran Blaya Penyelenggaraan Ibadah Haji (BPIH)

dilakukan kepada rekening Menteri Agama melalui bank pemerintah atau bank

'Nurulhidaya, Penerapan Fungsi Manajemen Dalam Penyelenggaraan Haji di Indonesia,
(Skripsi Sarjana; Jurusan Manajemen Dakwah: Jakarta, 2014), h.1.
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swasta yang ditunjuk oleh Menteri Agama setelah mendapat pertimbangan Gubernur
Bank Indonesia, terdapat beberapa bank syariah yang digunakan pemerintah dalam
proses penabungan dana haji yaitu Bank Muamalat, Bank Syariah Mandiri, Bank BNI
Syariah dan Bank BRI Syariah.?

Untuk dapat bertahan si persaingan diperlukan strategi

pemasaran yang tepat. an kegiatan tertentu dengan

lebih baik dari para a, perusahaan itu a memperoleh keunggulan

ja keuangan
lih lembaga
proteksi dan
n terpercaya
gan ditandai
dengan A konsumen g loyal terhadapnya. Ketika sumen loyal
erung  untuk

membeli dan menggunakan, bahkan melakukan pembelian ulang untuk produk atau

2 Kementerian Agama Kota Parepare, Tentang Pelaksanaan Haji, http://www.
haji.depag.go.id/v3/ (Diakses pada tanggal 8 Mei2018).
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jasa perusahaan. Konsumen memiliki tingkat loyalitas yang tinggi dapat dilihat dari

penggunaan suatu produk atau jasa secara terus-menerus.

Berbicara tentang pelayanan dalam instansi perbankan, masih banyak bank
yang belum memberikan pelayanan dengan baik. Baik bank yang berada diperkotaan
maupun pedesaan. Dalam dunia perbankan pelayanan prima sangat diperlukan untuk
memberikan rasa puas .terhadap nasabah, sehingga pelanggan merasa dirinya
dipentingkan atau diperhatikan sebagaimana mestinya. Bank Syariah Mandiri salah
satunyagbanksyangsterdapatsdigkota. Pareparesyangsmerupakangbankesmengeluarkan
produk-produknya berdasarkan prinsip syariah. Walaupun Bank Syariah Mandiri
Cabang Kota Parepare ini masih terbilang masih mudah karena baru beroperasi pada
tahun 2010 dikota Parepare, namun eksistensinya dikalangan masyarakat khususnya
dikota Parepare tidak kalah dengan bank-bank konvensional yang berada di kota
Pareparg, Salah satu produknya yang dikhususkan bagi umat muslim untuk

memenuhi biaya perjalanan haji adalah tabungan haji.

Sebuah bank sudah seharusnya memberikan kepuasan yang lebih kepada
nasabah. Hal itu harus dilakukan bukan sekedar untuk menunjukkan rasa terima kasih
karena telah menggunakan jasa bank ‘tersebut tetapi sekaligus untuk membantu
meningkatkan keparcayaan nasabah. Seperti‘halnya dalam pelayanaan dana haji, bank
tentunya harus memberikan rasa nyaman dan kenyakinan kepada masyarakat sebagai
nasabah dalam menggunakan produk' yang ditawarkan oleh pihak bank. Dari
observasi awal juga, yang membuat penulis bertanya-tanya sebenarnya mengenai,
bagaimana proses pelayanan terkait dengan dana haji yang dilakukan oleh pihak Bank
Syariah Mandiri cabang kota Parepare. Bagaimana cara mengaplikasikan teori

manajemen saat melakukan proses pelayanan, apakah pihak bank memiliki



kecakapan dalam menyelesaikan permasalah dana haji dan membuat rasa ingin tahu
penulis terhadap produk-produk apa saja yang ditawarkan oleh bank Syariah mandiri
Cabang Kota Parepare sehingga menarik pengguna produk tersebut dari tahun

ketahun meningkat.

Selain itu, yang menjadikan bagi penulis melakukan penelitian pada

KCP Bank Syariah Mandir va KCP Bank Syariah Mandiri

merupakan Bank peminat yang

ah dijangkau oleh penul

an di atas dan melihat
ini. Di haan baik swasta mau i de )ankan yang
terlibat endanaan haji, sehingga
ajemen pelay. ié diri. Di lihat
dari te 2 dan eksiste 5 bermaksud

untuk vkat j : p Pelayanan

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka dalam penelitian ini
penulis akan merumuskan masalah penelitian sebagai berikut :
Bagaimana penerapan manajemen pelayanan terhadap dana haji yang dilakukan

oleh pihak Bank Syariah Mandiri Cabang Kota Parepare ?
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1.3 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan permasalahan yang ada, maka tujuan yang ingin dicapai dalam
penelitian ini adalah :

Untuk mengetahui penerapan manajemen pelayanan terhadap dana haji yang

dilakukan oleh pihak Bank Syariah i Cabang Kota Parepare terhadap calon
jamaah haji.
1.4 Kegunaan peneli

Penelitian ini penulis be Kiranya dapat berguna dan bermanfaat bagi diri

sendiri. gan, adapun

lijadi gai perkembangan ilmu

emen Dakwah, teruta

g dilakukan oleh Bank Mal abang Kota

praktis !
enambah k uan bagi pe

kwah mepl krn Etp AamEu judkan t
il

bahwasanya
2suai dengan
ran Sumber
Daya anajemen pela

yanan(Management service).
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BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Tinjauan Penelitian Terdahulu

Dalam penelitian ini, di si manajemen terhadap pelayanan

dana haji (studipada Kota Parepare), penulis
menggunakan beber ng berhubungan dengan
skripsi

................... dan Travel,
Skripsi tian saudara
Dzul an sekarang adalah didz ipsi 2 Dzul Kifli
hanya & S i pelayanan yang dibe > a Tour dan
Travel dan umrah,
n di kaitkan
dalam p ) n eberapa teori
yang b dengan m pula pada

a Dzul Kifli

bidang dana dengan menerapkan teori manajemen pelayanan dan teori kontemporen

yang terdapat dalam ilmu manajemen. Adapun hasil penelitian saudara Dzul Kifli

*Dzul Kifli, Manajemen Pelayanan Jamaah Haji dan Umrah PT.Patuna Tour dan Travel,
Skripsi ini sarjana Fakultas Dakwah dan Komunikasi, Jakarta: 2010, Program Sarjana Universitas
Islam Negeri Syarif Hidayahtullah.
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yaitu penerapan sistem yang di terapkan oleh bank telah sesuai dengan sistem
manajemen sesuai dengan praktek, faktor pendukung dan faktor penghambat
perusahaan merupakan barometer untuk mencapai suatu tujuan yang telah ditetapkan
semua oleh pihak manajemen.

Manajemen Pelayanan Calon.Jamaah.Haji (studi kasus Panitia Penyelenggara
ibadah Haji Embarkasi Solo of city Musim Haji Tahun 2015.* Didalam skripsi ini
berfokus pada penerapan strategi yang diberikan oleh pihak penyelenggara ibadah
haji dengan menerapkan model pelayanan sistem one stop service. Dimana dalam
skripsi ini juga menerapkan teori Management Service menurut T.Hani Handoko dan
teori pelayanan berdasarkan dengan. Undang-undang No.13 tahun 2008 tentang
penyelenggaraan ibadah haji. Dalam pemenelitian ini memiliki kesamaan teori yaitu
menerapkan teori manajemen namun perbedaan dari penelitian sekarang adalah
penelitian ini lebih berfokus kepada penyaluran dana haji sedangkan pada penelitian
sebelumnya berfokus pada penerapan Manajemen pelayanannya yang lebih mengarah
kepada hukum pelaksanaan haji:

Sistem Pengelolaan Tabungan Mabrur Bank Syariah Mandiri Cabang Ciputat.
Skripsi ini disusun oleh Faizah.> Pembatasan masalah yang dibahasa didalam skripsi
saudari [Faizah pada sistem dalam pengelolaan tabungan mabrur pada Bank Syariah
Mandiri Cabang Ciputat. Untuk penelitian ini penulis menggunakan metode

penelitian kualitatif dengan hasil penyajian dalam bentuk deskriptif. Penulisan ini

* Ragil Purnomo, Manajemen Pelayanan Calon Jamaah Haji (Studi Kasus Panitia
Penyelenggara Ibadah Haji Embarkasi Solo Of City Musim Haji Tahun 2015. Skripsi Sarjan Fakultas
Dakwah dan Komunikasi, Yogyakarta: 2015, Program Sarjana Universitas Islam Negeri Sunan
Kalijaga.

® Faizah, Sistem Pengelolaan Tabungan Mabrur Bank Syariah Mandiri Cabang
Ciputat,Skripsi Sarjana Fakultas llmu Dakwah dan Komunikasi, Jurusan Manajemen Dakwah
,Jakarta:2016, Program Sarjana Universitas Islam Negeri (UIN) Jakarta.



menggambarkan kondisi suatu objek, apakah objek tersebut memberikan nilai atau
sebaliknya. Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh saudari Faizah, mengemukakan
mengenai sistem pengelolaan tabungan haji pada Bank Syariah Mandiri. Dalam

penelitian ini sama-sama mengkaji mengenai pengelolaan dana haji pada bank

syariah mandiri dan mengetahui tin epuasan nasabah namun letak perbedaan

dari penelitian sebelumnya ebih berfokus pada sistem yang

melalui ayanan dana

haji pad

i umat musli di dalamnya

lankan oleh umat Didalamnya

ahas mengan ang baik da ariat Islam.

elah dijelpnuniP*IRnEB: 159.

Terjemahannya :

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
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menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu.
kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada
Allaré. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya.

Ayat ini menyinggung kekhususan Rasul, yakni akhlak mulia beliau. Ayat ini

menyatakan, apa yang menyebabkan orang-orang Arab yang bersifat keras dan suka

perang berkumpul di sisimu amu adalah kelembutan akhlakmu.

Sekirannya kamu sep un datang ke sisimu dan

karenanya, maafkanlah

diatas, jelas bahwa s ntun untuk
agar orang lain meras Bila dalam
a konsumen banyak pilihan, bila pela dak mampu

asa aman : sumen  akan

perusahaan | yanan terus
aaf kepada

an perasaan

® Adulmalik Abdulkarim Amrullah, Tafsir Al-Azhar, (Jakarta: Pustaka Panjimas. T.th), h.125.
" Adulmalik Abdulkarim Amrullah, Tafsir Al-Azhar, h.135.
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10

Dalam Q.S Al-Hajj/22:27-28 Allah berfirman:

Terjemahannya :

Dan berserulah
datang kepadar
yang datang
berbagai ma

an haji, niscaya mereka akan
1gendarai unta yang kurus
aya mereka menyaksikan
nyebut nama Allah pada
pada mereka

rjalan ‘kak
ap penjuru yang ja

ahkan agar Nabi Ibrah \ ada segenap

bumi, agar manusia i haji dengan

pemahaman
informasi,
proses perjalanan, asi, kendala yang akan dihadapi, dengan

masalah manasik haji dan hikmah ibadah haji.

®Fuad Hashi Ash Shiddieqy, Al-Bayan Tafsir Penjelasan Al-Qur-anul karim, (Semarang: PT.
Pustaka Rizki Putra, 2002), h.312.

®Fuad Hasbi Ash Shiddieqy, Al-Bayan Tafsir Penjelasan Al-Qur-anul karim, h.315.
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Dalam hadist Rasulullah Saw bersabda:

Gash IS 32) 108 ey 4o Bl o ) 05 3 i ) pum ) 8505 A 02
AR AV gl Al Gesd U8 Gas eCaalal S TR JalE AW L5l a
aluas oAl ol gy — (Al NSAs AY gl Al Gesh 8 Gay @)a

Terjemahannya:

Barang siapa yar ari akhir maka hendaknya ia

berkata yang apa yang beriman kepada
Allah dan nuliakan (menghormati)
etangganya ra 3 ah_dan hari akhir

: ari no.6018,

nan bahwa
u ibadah yang tidak b ibadahnya,
ya atau yang lain. Juga mu tamunya
pada dirinya walaupun ati tamu itu

era menyambutnya dengan 3 kataan yang

Hadits ini
pengajaran
arkan  1lmu,
n. Dan yang
di hadapan

orang yang ditakuti kekejamannya atau diharapkan pemberiannya.™*

0 Al- Imam Zainuddin Ahmad, At-Tajrid ash-Sharib li Ahadits al-Jami’ ash-Shaih
Mukhtashar Shahih al-Bykhari, terj. Ahmad Ali, Hadits: Kitab Sahih Al Bukhari dan Muslim, (
Jakarta: Darul Hag, t.th), h. 34.

1AL Imam Zainuddin Ahmad, At-Tajrid ash-Sharib li Ahadits al-Jami’ ash-Shaih
Mukhtashar Shahih al-Bykhari, terj. Ahmad Ali, Hadits: Kitab Sahih Al Bukhari dan Muslim, h.40.
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Secara umum landasan pelayanan yang baik ialah menolong orang lain.
Dalam islam pelayanan tidak hanya sekedar menolong, akan tetapi juga sebagai
ibadah kepada Allah Swt. Ketika pelayanan benar-benar diaplikasikan dalam

kehidupan bermasyarakat atau dunia bisnis maka akan menimbulkan efek yang baik

pula.
hadis. Penelitian ini juga
menggunakanteori yan : ' wnjang dalam pelaksanaan

anajemen dakwah yang

dalam perspektif isla itkan dalam

eda dari manajemen p nya. Islam

purna dan didalamny g digunakan

alam menentukan segala tin

ima dimensi

ralatan atau

2.2.2.1.2 Keandalan (Reliability)

Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk menyampaikan layanan

yang dijanjikan secara akurat sejak pertama kali, segera dan memuaskan.
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2.2.2.1.3 Daya tangkap (Responsiveness)
Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan untuk
membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka dengan segera.

2.2.2.1.4 Jaminan (Assurance)

an dan kesopanan karyawan serta

percaya (trust) dan keyakinan

perhatian | kep a pelanggan

dan me : ng nyaman.*?

erhadap mutu pelayan S aupun jasa
h perusahaan.
ini menjadi penting karena gsung pada
n. Kualitas p jadi tungan bagi
agaimana tid

en, maka ak ) baik, maka

a. Kualitas produk. Pelanggan akan® merasa puas bila hasilevaluasi mereka

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

12 Risalatul Azizah, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi
Pada jamaah umroh kelompok Bimbingan Ibadah haji (KBBI) Hasuna Tour Yogyakarta Priode Maret
2014), (Skripsi Sarjana; Jurusan Manajemen Dakwah: Yogyakarta,2014), h.16.
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b. Harga. Produk yang mempunyai kualitas yang sama dengan produk jasa lain,
tatapi ditetapkan pada harga yang lebih murah akan memberikan nilai lebih tinggi
kepada pelanggannya.

c. Kualitas pelayanan. Pada industri adalah mutlak bahwa pelanggan akan merasa

puas bila mereka puas bila merek dapatkan pelayanan yang baik atau sesuai

dengan yang pelanggan he

Emosional. Pelangg ' 3 apatkan keyakinan bahwa
orang lain akan ‘kagum 1 ia bi gunakan produk dengan merek
ebih tinggi.
self-esteem

menjadi puas terhadap

tuk mendapatkan produ

aya tambahan atau t aktu untuk

duk/jasa (pengorbanannya s derung puas

dijelaskan, juga dalam

ayanan (Ma nt Service),

perubahan kualitas pelayanan tersebut’diperlukan beberapa hal untuk menunjang

prosesnya. Jenis kualitas yang baik adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan

¥ Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktek, Edisi Keempat,
(Jakarta : Salemba Empat, 2001), h.57.
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sesuai dengan pelayanan yang dapat melampaui harapan. Jenis-jenis pelayanan yang
dapat diberikan berupa kemudahan, kecepatan, kemampuan dan keramahtamahan
yang ditunjukkan melalui sikap dan tindakan langsung.

2.2.2.2 Ciri-ciri pelayanan yang baik

Terdapat beberapa faktor pe ng yang berpengaruh langsung terhadap

mutu pelayanan yang diberik

ang melayani. Karyawan

emikat dan

a dan prasarana yang bai

h menginginkan jama k melayani

at penting diperhatikan an kuantitas

alah sarana dan prasaran perusahaan.

asilitas yang nggu dan ru erima tamu

pi dengan sebagai ng embuat ja aman dalam

awal sampai
awab terhadap
pelayanan yang diinginkan, melakukan pelayanan sesuai dengan prosedur. Sehingga
dalam memberikan pelayanan kepada para jamaah sesuai dengan prosedur yang sah

ditentukan dan sesuai dengan apa yang diinginkan jamaah.
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2.2.2.2.4 Mampu melayani secara cepat dan tepat.
Dalam melayani jamaah harus sesuai dengan prosedur yang sudah
ditetapkan. Layanan yang diberikan harus sesuai dengan jadwal dan jangan sampai

membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan standar

perusahaan dan keinginan jamaah.
2.2.2.2.5 Mampu berkomun
n jamaah. Karyawan juga

Selain itu, jamaah harus

u berhubungan dengan verlu dididik

Khusus an dan pengetahuan u alah jamaah
atau ke : rja.
2.2.2.2. tuhan jamaah.
n kebutuhan . Karyawan
yang s 3 i lari. Usaha mema dan mengrti
pada jamaah
dengan oleh sumber
2.2.3 Teori Manajemen Kontempore
Ada beberapa perkembangan yang cenderung mengintegrasikan pendekatan-

pendekatan sebelumnya menjadikan batas-batas pendekatan yang telah dibicarakan

YKasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2005), h.186.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



17

menjadi tidak jelas. Namun demikaian, ada pendekatan yang tetap terbakar pada
pendekatan-pendekatan tertentu.™® Adapun pendekatan-pendekatan yang dimaksud
adalah :

2.2.3.1 Pendekatan sistem

sistem dapat diartikan sebagai gan sub-sub sistem yang saling berkaitan.

Organisasi sebagai suatu secara keseluruhan, terdiri atas

bagian-bagian yang subsistem), dar organisasi tersebut akan

berinteraksi dengan lingkungan. Pandangan yang menyeluruh semacam itu akan lebih

pbeda. Organi

asi terlarang. Tid i fdang-kadang

t fatal terhad

konsumeMrnlEPjA[RjEya dan a

u mengikuti

akan mati.

an, keuangan
dan produk membentuk sistem perusahaan. Subsistem tersebut saling berkaitan.
Perubahan pada subsistem produksi akan mempengaruhi subsistem pemasaran dan

keuangan.

!5 Manduh Hanafi, Konsep Dasar dan Perkembangan Teori Majemen, (t.d), h. 50.
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c. Sinergi
Jika subsistem bekerja sama, hasil yang diperoleh akan lebih efektif dibandingkan
dengan mereka yang bekerja sendiri-sendiri. Sinergi sering dikaitkan dengan merger,

yaitu dua perusahaan yang bersatu akan lebih efektif dibandingkan dengan dua

perusahaan berjalan sendiri-sendiri.

d. Batasan sistem
Batasan sistenr inya. Dalam sistem yang

tebuka batas terseb eksibel. Dalam sistem yang tertutup batasan tersebut kaku.

Semaki

fleksibe

e. Alira

Inpu , kemudian diproses uar sebagai

output. pabrik, diproses dan
dipasar.

f. Feed

Fee atau umpan
Umpan formasi yan organisasi,
kemudi 0ses 'eb'Fﬂ‘R"E"Pﬁ‘R Eg melen ari rencana,

perbaik

Entropi merupakan proses ketika sistem menuju kehancuran, jika organisasi tidak
mampu memproses feedback dengan baik dan tidak bisa menyesuaikan diri terhadap

lingkungan, organisasi tersebut akan mati.'°

'8 Manduh Hanafi, Konsep Dasar dan Perkembangan Teori Majemen, h. 51.
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Dari pendekatan sistem dalam teori kontemporer terdapat hal yang perlu diketahui
bahwa teori sistem dalam manajemen kontemporer yakni perluasan perspektif
kemanusiaan yang menjelaskan organisasi sebagai sistem terbuka dengan karakter

entropi, sinergi dan ketergantungan antara sub —sistem. Berdasarkan teori ini, berarti

antara sub-sub ataupun devisi m i_hubungan yang saling membutuhkan

antara yang satu dengan vy ori sistem yang terdapat dalam

manajemen memiliki g sangat pe mikiran manajemen.
2.2.3.2 Pendekatan al (Cantingency)
berlawanan.

pada situasi

sip manajemen yang su entu belum

akan disituasi lainnya. lah mencari

teknik tuk mencapai tujuan o lihat situasi,

kondisi
praktis” persoalan
ni dekembangkan . Konsultan
nyata.'’

penyelesaian
1SI manager.
K'tersebut. Hal ini
dikatakan pula bahwasanya dibutuhkan teknik manajemen yang berbeda untuk
organisasi dengan kondisi, waktu dan situasi yang berbeda. pendekatan ini

menganggap bahwa efektivitas manajemen tergantung pada situasi yang melatar

" Manduh Hanafi, Konsep Dasar dan Perkembangan Teori Majemen, h. 53.
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belakanginya. Prinsip manajemen yang sukses pada situasi tertentu, belum tentu
efektif apabila digunakan disituasi lainnya. Dengan melihat situasi, kondisi dan waktu
yang tertentu.

2.2.3.3 pendekatan hubungan manusiawi baru (Neohuman Relation)

pendekatan ini berusaha egrasikan sisi pasitif manusia dan

manajemen ilmiah. Pende hun 1950-an dan memperoleh

momentum pada tah . Pendekatan ngatakan bahwa manusia

ngan manusiawi baru
akhluk yang
a tersebut .

mbangkan kebih lanjut.

u melihat ketergantung organisasi,
si yang dihadapi.'®

n bahwa Human Relati rarti tan dengan

merupakan

emfokuskan

anggannya.
enelitian ini
dari sistem

aJl, pendekatan
hubungan situasional sampai dengan hubungan manusia baru yang semua terkait

dengan proses pelyanan yang berbaik.

'8 Manduh Hanafi, Konsep Dasar dan Perkembangan Teori Majemen, h.54.
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2.3 Tinjauan konseptual
2.3.1 Pengertian Manajemen
Manajemen dalam bahasa Indonesia mempunyai arti pengelolaan. Hersey dan

Blanchord mengatakan, manajemen secara umum dapat didefinisikan sebagai “the

process of working with and through 0 efficiently organizati-onal goals”. Oleh

karena itu dalam proses ngaturan berbagai sumber daya

dakan yang

ata, merencanakan, i elaksnakan

ilaian”. Dari hasil peng lkan sesuatu

yang ij mber  penyempurnaan manajemen

didikung Stoner dan Wi mengatakan

arahan  dan

aan seluruh

menjelsakan bahwa Manajemen adalah’ suatu proses atau kerangka Kkerja, yang
melibatkan bimbingan atau pengarahan suatu kelompok orang-orang kearah tujuan-

tujuan organisasional atau maksud-maksud uang nyata. Manajemen adalah suatu

*Nahar Nahrawi, Manajemen Pelayanan Haji Indonesia, (Jakarta: CV Prasasti, 2009), h.11.
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kegiatan, pelaksanaanya adalah “managing”-pengelolaan-, sedangkan pelaksanaannya
disebut manager atau pengelola.?
Manajemen mempunyai tujuan tertentu dan tidak dapat diraba. la berusaha

untuk mencapai hasil-hasil tertentu yang biasanya diungkapkan dengan istilah

“objectives” atau hal-hal yang .r saha-usaha kelompok itu memberi
sumbangannya kepada pen itu. Mungkin manajemen dapat

digambarkan sebagai dapat dilihat tetapi hanya

terbukti oleh hasil-hasil yang menimbulkan output atat

r Bahasa Indonesia d pelayanan

tu usaha untuk memba gurusi) apa
in. Sedangkan pengertian ford (2000)
blic needs,

, pelayanan

kepada masyarakat. Dana adalah uang tunai yang dimiliki atau dikuasai oleh bank
dalam bentuk tunai, atau dalam bentuk aktiva lain yang dapat segera diubah menjadi

uang tunai. Sumber dana yang terhimpung dari masyarakat dana yang pertama adalah

20 George R.Terry, Principles of Management, (Jakarta: Bumi Aksara,2008),h.1.
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dana modal yaitu dana dari pendiri lembaga keuangan tersebut, yang kedua adalah
dana titipan masyarakat yang dikelola oleh bank (wadiah) dan yang ketiga adalah
dana masyarakat yang diinvestasikan melalui bank (mudharabah).?

Dalam penyaluran dana pada KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare,

secara garis besarnya terdapat 4 i_yang dibedakan berdasarkan dengan

penggunaannya, yaitu pe ip. jual-beli, pembiayaan dengan

k k . 3 3 g dan jasa

haji artinya ‘pergi m rkata, “Haji
yang kau agungkan”.
ke ka’bah elaksanakan
pada waktu
pat tertentu
adalah
Dzulga

amalan punya

terbitnya fajar dihari kurban sampai akhir umur, waktu wukuf di Arafah hingga

2! Rita Andesta, Pengelolaan Pembiayaan Dana Talangan Haji Pada Bank Mandiri Syariah
Cabang Pekanbaru, (Skripsi Sarjana;Jurusan Ekonomi Islam:Pekanbaru,2010), h.30.
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terbitnya fajar pada hari kurban. Amalan tertentu artinya dating dalam keadaan
berihram dengan niat berhaji (pergi) ketempat-tempat tertentu.
2.4 Kerangka pikir

Dalam skripsi ini akan dibahas mengenai urgensi manajemen terhadap

pelayanan dana haji (Studi pada Ban Mandiri Cabang Kota Parepere), yang

bertitik fokus kepada pelaya pihak bank untuk nasabah terkait
dengan pendanaan haji
penulis jadikan
sebuah elitian, serta
mempe ' Isi skri ips enggunakan
dua tec

n Pelayanan (Manage Manajemen

i di ambil guna untuk m

k ba dap nasabah terkait de

skri dibahas mengenai bagai S anan terkait
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Bagan Kerangka Pikir

Pelayanan Dana Haji

25

Bank Syariah Mandiri Cabang Kota
Parepare

Calon Jamaah Haji

|
L

Teori Manajemen pelayanan

Goal (tujuan/sasaran)

13l

PAREPARE

Teori Manajemen

kontemporer
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METODE PENELITIAN

Untuk mengetahui hasil penelitian yang valid, maka dilakukan penelitian yang

sistematis dan terorganisir berdasa h-kaidah penelitian yang telah dijadikan

dasar dalam penelitian ini dikatakan valid dan sistematis

apabila didalamnya atau digunaka metode penelitian yang

ini penuli enganalisis
data de an kualitatif
dil manajemen
2 haji lakukan oleh pihak Ba abang Kota
eberapa hal

er data yang

akan dalam
penulise penelitian . nya penelit tentang data
salnya hasil
wawancara antara penulis dan informan. 2 Tujuan dari penelitian ini adalah

mengungkap fakta, keadaan, fenomena, varibel dan keadaan yang terjadi saat

2Tim Penyusun, Pedoman Penelitian Karya llmiah (Makalah dan Skripsi), Edisi Revisi
(Parepare: STAIN Parepare,2013), h.34.

2% Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Cet. VIII; Bandung: PT Remaja
Rosdakarya, 1997), h.6.

26
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penelitian berjalan dan menyuguhkan apa adanya, penelitian deskriptif kualitatif
menafsirkan dan menuturkan data yang bersangkutan dengan situasi yang sedang
terjadi, sikap serta pandangan yang terjadi didalam masyarakat, pertentangan dua

keadaan atau lebih, hubungan antar variable, perbedaan antara fakta, pengaruh

tehadap suatu kondisi, dan lain-lain

3.2 Lokasi dan Waktu Pen

3.2.1 Lokasi Penelitiz

P (Kantor Canbang Pe re, berlokasi
9 D, Pare-pare, Sulaw repare yang
ng merupakan bank ya i an termasuk

sudah diperhitungkan eksistens

Juli sampai

Fokus penelitian ini difokuskan kepada pelayanan yang diberikan oleh pihak
KCP (Kantor Cabang Pembantu) Bank Syariah Mandiri Kota Parepare terkait

manajemen pelayanan terhadap dana haji.
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3.4 Jenis dan Sumber Data
3.4.1 Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif artinya

data yang berbentuk kata-kata, bukan dalam bentuk angka. Data kualitatif ini

diperoleh melalui berbagai maca engumpulan data misalnya observasi,

analisis dokumen, dan wa bilan data dapat diperoleh dari
gambar melalui pemo
3.4.2 Sumber Data

S 1 i mana data

diperole i a S cara dalam
pengu sumber data tersebut b , yaitu orang
yang wab pertanyaan-perta pertanyaan
tertulis

penelitian kualitatif adalah : Jan tindakan

okumen-dok i ain itu data-
nelitian ini j ggap paling
cara rinci da s penelitian. ut Loftland,
sumber lalam perptn RIEIPiA RaEta dan ti

selebihnya

ini di bagi

2 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Cet. IV; Jakarta : PT
Rineka Cipta, 1998), h.114.

% Basrowi dan Suwandi, Memahami Penelitian Kualitatif, (Cet, I; PT Rineka Cipta, 2008),
h.169.
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3.4.2.1 Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh peneliti dari orang pertama, dari sumber
asalnya yang belum diolah dan diuraikan orang lain.?® Dalam penelitian ini yang

menjadi data primer adalah data yang diperoleh dari hasil interview (wawancara),

pengamatan (observasi), dan do Datayang dimaksud dalam penelitian

ini, adalah opini dari pi il observasi terhadap kegiatan

pelayanan pihak ban I digunakan peneliti gumpulkan data primer,

antara I

34.22

yang d A elitian ini seperti buk j an lain-lain.

Dalam jian i ah satunya menggunakan i ank syariah

mandiri i
35 Te a
3.5.1 Pe Lapangan (Field

teknik ya AlRaEMrREh data di n yaitu :

35.21
Wawancara adalah suatu bentuk kemunikasi verbal, jadi semacam percakapan,
yang bertujuan memperoleh informasi. Wawancara adalah sebuah instrumen

penelitian yang lebih sistematis. Dalam wawancara, pertanyaan dan jawaban yang

%Hilmah Hadikusuma, Metode Pembuatan Kertas Kerja atau Skripsi Manajemen Dakwah
(Bandung: Alpabeta,1995), h.65
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diberikan dilakukan secara verbal. Biasanya komunikasi ini dilakukan dalam keadaan
tatap muka, atau jika terpaksa dapat dilakukan melalui telepon. Hubungan dalam
wawancara biasanya bersifat sementara, yaitu berlangsung dalam jangka waktu

tertentu dan kemudian diakhiri. Dalam wawancara, orang yang dimintai informasi

(sumber data) disebut dengan in ewawancara harus dapat menciptakan

suasana akrab, sehingga in keterangan yang kita inginkan
dengan penuh kerela diadakannya seperti dikemukakan oleh
sebagai berikut.
, perasaan,
sikebulatan-

al yang dialami pada proyeksikan

t sebagal sesuatu yang tuk dialami

support dan
dengan cara
lalui media
ang masalah
yang terkait dengan penelitian. Adapun bentuk pedoman wawancara untuk proses
tanya jawab tentang masalah yang terkait dengan penelitian yang disajikan pada table

dibawah ini.

2" Bagong Suyanto , Metodologi Penelitian Sosial, (Jakarta : Kencana, 2007), h.69.
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Table 3.1

Pedoman wawancara

Manajemen pelayanan 1. Bagaimana mekanisme pembukaan tabungan haji
yang diterapkan KCP
Bank Syariah Mandiri e pelayanan dana tabungan

Kota Parepare

yang
ri kepada
calon jamaah haji?
. Bagaimana sikap dalam

menghadapi calon |

terhadap pelayanan te

Mengu

melalui

at calon

k Syariah

3. Apakah ada produk yang dikonsep oleh pihak Bank
Syariah Mandiri kepada calon jamaah haji?

4. Bagaimana mekanisme yang diterapkan oleh pihak

Bank Syariah Mandiri dalam mempromosikan
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produk kepada calon jamaah haji?
5. Apakah dalam mempromosikan produk pihak bank

menerapkan fungsi manajemen, kalau ya, seberapa

pentingkah hal itu?

Setelah melakukan observasi enemukan tiga orang subjek untuk

dijadikan informan dalam pe ancara yang dilakukan pada hari

gan para informan. Agar

Tabel 3.2

aftar Informan Dalam

No tan

1. erja Managert
2. ) Support

3. Service

4. bah

5. bah

3.5.2.2 Teknik Field Research
Teknik field research dilakukan dengan cara peneliti langsung kelapangan untuk
mengadakan penelitian dan memperoleh data-data kongkret yang berhubungan

dengan pembahasan ini.
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3.5.2.3 Pengamatan / Observasi
Menurut S. mangono, obsevasi adalah sebagai pengamatan dan pencatatan
terhadap gejala yang Nampak pada objek penelitian.?®

Data yang diperoleh dari metode observasi dari penelitian urgensi manajemen

terhadap pelayanan dana haji (s Bank Syariah Mandiri Cabang Kota

Parepare) adalah peneliti n g mengenai bagaimana proses

pelayanan yang dila pihak Bank Sy diri terhadap masyarakat
Bagaimana penerapan manjemen
a data yang

benelitian ini

engumpulan data-data i dokumen-
pust agai bahan analisis dala eknik yang
k mencatat d k arsip atau

men?°. Tekni : dokumentasi

dengan hal-hal"ya eliti. Hal-hal pat menjadi

ntasi yaitlpekantE)M IRIEwancara

melakukam

an penelitian

%Nurul Zuriah, Meteode Penelitan Sosialdan Pendidikan,(Jakarta: PT Bumi Aksara,2005),
h.173.

»Burhan Bunging, Metode Penelitian Kualitatif, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2006),
h.130.
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3.6 Teknik Analisis Data

Sebelum menganalisa data yang terkumpul, maka terlebih dahulu data tersebut
dioalah. Data kualitatif dengan cara menginterpretasikan kemudian mengumpulkan

dari buku-buku maupun dari hasil wawancara dan observasi, kemudian di lanjutkan

dengan memberikan gambaran m a tersebut melalui hasil wawancara,

dengan pola pikir induk ata yang terkumpul, peneliti

menempu cara.:

ang bersifat
. seca ktif dimulai
aan-pertanyaan yang ai r ngkup yang
enyusun argumentasi hiri pertanyaan
n cara ini akan menemp ang

asi Sumber Data, adalah me i ke n informasi

melalui i asi terlibat

(partici tatan resmi,

catatan pandangan
(insight i pandangan
itu akan melahirkan keluasan pengetahtan untuk memperoleh kebenaran handal.

Kedua, Trianggulasi metode, dilakukan dengan cara membandingkan informasi

atau data dengan cara yang berbeda. Sebagaimana dikenal, dalam penelitiankualitatif

% Nur Hasanan, Analisis Data Dalam Penelitian Kualitatif Model Spradley / Studi
Etnografi,https://anannur.wordpress.com/2010/07/08/analisis-data-dalam-penelitian-kualitatif-model-
spradley-studi-etnografi/,(05 Januari 2017).
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deskriptif digunakan metode wawancara, observasi, dan survei. Untuk memperoleh
kebenaran informasi yang handal dan gambaran yang utuh mengenai informasi
tertentu, peneliti bisa menggunakan metode wawancara bebas dan wawancara

terstruktur. Selain itu, peneliti juga bisa digunakan informan yang berbeda untuk

mengecek kebenaran informasi terse elalui berbagai perspektif atau pandangan

diharapkan diperoleh hasil an. Karena itu, trianggulasi tahap

ini dilakukan jika da ormasi yang d dari subjek atau informan

penelitian diraguka a data itu sudah jelas,

trianggulasi
dilakukan.

ri, adalah hasil akhir p rupa sebuah

thesis statement. | i selanjutnya

ktif teori yang televan u s individual

goulasi teori

dapat an peneliti menggali
sil analisis data ya h diperoleh.

Diakui i paling sulit emiliki expe ment ketika
-lebih jika

n hasil mn EMRET tertent

apkan semua
trianggulasi yang digunakan pada analisis penelitian. Dan penulis akan menggunakan

ketiga trianggulasi tersebut.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Profil Singkat Bank Syariah Mandiri Cabang Kota Parepare

4.1.1 Perkembangan Bank Syari
Bank Mandiri bentuk Tim Pengembangan

Dagai respon
atas dild annya UU N . 10 3 ; bank umum
gembangan

merupakan

gga kegiatan
Bank yang
menjadi PT
pto, SH, No.

------- eruba egiatan h m bank umum
syariah nur Bl No.
1/24/ KEP.BI/1999, 25 Oktober 1999.Selanjutnya, melalui Surat Keputusan Deputi
Gubernur Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEP. DGS/ 1999, Bl menyetujui perubahan
nama menjadi PT.Bank Syariah Mandiri (BSM). Menyusul pengukuhan dan
pengakuan legal tersebut, PT.Bank Syariah Mandiri secara resmi mulai beroperasi

sejak Senin tanggal 25 Rajab 1420 H atau tanggal 1 November 1999. PT. Bank

36

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



37

Syariah Mandiri hadir dan tampil dengan harmonisasi idealisme usaha dengan nilai-
nilai spiritual. Bank Syariah Mandiri tumbuh sebagai bank yang mampu memadukan
keduanya, yang melandasi kegiatan operasionalnya. Harmonisasi idealisme usaha dan
nilai-nilai spiritual inilah yang menjadi salah satu keunggulan Bank Syariah Mandiri
dalam kiprahnya di 38 perbankan Indonesia. Sampai dengan tanggal 31 Desember
2015, Bank Syariah Mandiri telah memiliki 5 Kantor Wilayah, 136 Kantor Cabang
(KC), dan 469 Kantor.Cabang Pembantu (KCP). Bank Syariah Mandiri yang terdapat
di Sulawesi Selatan Sudah memiliki sekitar 8 Kantor Cabang (KC),22 Kantor Cabang
Pembantu (KCP) dan 1 Kantor Kas, salah satunya Bank Mandiri Syariah KCP yang
berada 'di Kota Parepare tepatnya“di JI-Bau Massepe No0.419 D, sudah mulai
beroperasi pada tahun 2010 tanggal 25 januari, dengan status kantornya masih
merupakan Kantor Cabang Pembantu (KCP) dalam negeri syariah. Dengan kode
Bank Syariah mandiri 451.

Gambar 4.1 Logo Bank Syariah Mandiri

;o B
mandiri

Syarian

Terdapat perubahan sedikit pada logo Bank Syariah”Mandiri, melihat hal ini

memberikan semangat kerja dan kesiapan untuk meraih masa depan BSM yang lebih
baik. Perubahan warna logo menggunakan warna positif-negatif. Positif pada warna
belakang yang artinya cerah, negatif pada warna latar belakang yang artinya redup.

Adapun arti dan makna logo Bank Mandiri Syariah adalah sebagai berikut :
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a. Huruf kecil pada logo mememiliki pengertian bahwa Bank Mandiri Syariah
merupakan Bank yang ramah tamah, rendah hati dan memiliki aspirasi untuk
semakin dekat dengan nasabah dengan sikap tetap membumi.

b. Lambang logo divisualkan membentuk gelombang berwarna emas merupakan

lambang kemakmuran denga nasabah selalu bermitra dengan Bank
Syariah Mandiri.
c. Letak lambang |

uruf logo m n sikap progresif menuju

kemakmuran.

atau sasaran

yang in apai si di masa depan, seda entuk upaya
suatu visi.

juan atau sasaran yang n visi Bank

um yaitu “Memimpin Peng an Ekonomi

yang Bank Syariah i juga memilik usus yakni

Syariah Terperc itra Usaha”. Maks visi tersebut

adalah syariah Mand pat menjadi ¢ atu lembaga

ebagai mitra

atau re gembangkan

arah maupun

hal lainnya, sehingga dapat menjadikan ‘'masyarakat di Indonesia hidup sejahtera dan

makmur.
Sejalan dengan Visi Bank Syariah Mandiri, terdapat beberapa misi demi

tercapainya visi tersebut, yaitu:

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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1. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas rata - rata industri yang
berkesinambungan.
2. Meningkatkan kualitas produk dan layanan berbasis teknologi, yang

melampaui harapan nasabah.

3. Mengutamakan penghimpun urah dan penyaluran pembiayaanpada
segmen ritel.

h universal.

erupakan gambaran su a sederhana,

struktu isasi lihatkan wewenang d baik secara

vertical erta memberikan gam

dalam s

berikut: 'Zlﬂ

PAREPARE

dapun struktur organisasi i diri sebagai

*'Bank Mandiri Syariah, Sejarah dan Perkembangan Bank Mandiri Syariah,
http://www.syariahmandiri.co.id, (11 September 2018).
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Gambar 4.1

Struktur Pengawai Bank Mandiri Syariah

Kepala KCP Bank Mandiri

Syariah Kota parepare

Manager Operasional Manager Marketing

T
Custemer Teller | Admindan Domestic Office Account funding Legal
service pembinaan dan officer officer officer office

clearing

Marketing

Support
accounting

n tugas pada

uktur organisasi yang ada, dapat dijelaskan beberap

setiap b sebagai berikut :

L g s PAREPARE
vy

al-hal yang

0 aba ada dibawa anggung jawabnya yang

berhubungan denga

nantinya akan berlangsung dipertanggung jawabkan terhadap kantor pusat, jadi
apapun kebijakan yang dilakukannya harus bisa menjadi contoh bagi bawahannya
yang berada di kantor cabang tersebut dan juga didalam intern perusahaan.

Perusahaan tidak akan menujuk seorang manager kantor cabang secara
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sembarangan, masih ada banyak kreteria yang harus terpenuhi apabila menjadi
seorang manager, menjadi seorang manager cabang harus memiliki pengalaman
yang cukup baik dunia bisnis, pendidikan yang tinggi dan memiliki motivasi diri

yang tinggi, manager kantor cabang harus melakukan koordinasi untuk pengawasan

segala aktivitas yang dilakukan erusahaan dikantor cabang, memimpin

kegiatan pemasaran dala manajer perusahaan harus bisa
memimpin segala k perusahaan. Kegiatan
seefisein mungkin agar
sangat baik,
untuk i ) : embutuhkan
engetahui hal-hal yang

dan pe an di bawah kendali kep

sering bertanggung jawab me ruhi tingkat,
semua kasus
gnifikasikan
k, manajer
produk yang
efektif dan

perusahaan mereka sendiri dan pasar tempat mereka beroprasi.®

%2 profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
%% Profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
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3. Manager Operasional
Seorang manajer operasional bertanggung jawab mengelola proses
pengubahan input (dalam bentuk material, tenaga kerja dan energi) menjadi output

(dalam bentuk barang dan jasa). Manajer operasinal mempunyai kedudukan yang

sma dengan manajer fungsional lai seperti manajer keuangan, pemasaran dan

sumber daya manusia yang manajemen seperti perencanaan,
pengorganisasian, megendalikan, manajer
pembuatan keputusan,
a tanggung
operasional

pi dengan melakukan i yusun atau

u informasi menjadi h aat. Manger

ntuk memotong biaya

yang dilakukan.**

A aran produk

sekaligus analisis kredit yang cukup matang. Disampng itu seorang AO juga harus
bisamemperhitungkan tingkat resiko yang akan terjadi sekaligus tingkat pengambilan/

pembayaran.®

% Profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
% Profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
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5. Funding Officer
Perusahaan perbankkan memiliki banyak sekali bisnis yang dijalankan untuk
itu daalam mendukung semua bisnisnya dibutuhkan beberapa posisi yang memiliki

tanggung jawab, fungsi dan tugas yang berbeda, sehingga bank akan berjalan satu

sama lain sesuai dengan visi dan m ng telah dibuat. Salah satu posisi dalam

perbankkan adalah Funding isi yang memegang peran yang
penting karena tanpa ' < akan dapat menjalankan
pentuk tabungan, nasabah
itu nasabah
itu Funding
empromosikan produ a tabungan,
terpenting memperta tetap loyal

yang ditawarkan oleh b

an customer
lukan tenaga dan dengan
t juga harus pasif dalam
ginkan oleh
roduk yang
puan ekonomi

nasabah, menjelaskan terkait produk yang mereka inginkan.*’

%8 profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
%7 Profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
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7. Legal Officer/ Legal Staff
Legal staff yang berarti staff hukum didalam sebuah bank. Secara umu, legal
staff memiliki fungsi yang vital bagi bank ataupun perusahaan swasta lainnya.

Karena berfungsi sebagai instrumen pelindung bagi bank dalam ranah hukum

positif. Seorang legal staff merup mber awal dari roda operasional sebuah

bank. Siapapun yang berad ntuk menerapkan prinsip kehati-

hatian dalam perjalar buah bank, bia ang akan ditempatkan pada

posisi ini adalah orang-ora ang mengerti dan paham akan seluk beluk hukum

Officer merupakan gas untuk

rta kepuasan kepada p
ah atau keluhan tenta hadapi oleh

enjelsan kepada calon nas pduk-produk

kening atau okiran yang

ermintaan n ohonan dan

a berhadapan
dengan nasabah dan masyarakat umum. Bank harus menyeleksi petugas yang akan
ditunjuk sebagai teller karena cara kerja, sikap dan tindak serta cara pelayanannya

kepada nasabah dan masyarakat umum, secara tidak langsung akan mencerminkan

%8 Profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
% Profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
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keadaan dan reputasi bank. Tugas teller secara umum yaitu berurusan, membantu dan
memberikan solusi bagi semua yang ingin melakukan transaksi perbankan termasuk
memberikan layanan uang tunai maupun non-tunai dan bertanggung jawab terhadap

kesesuaian antara jumlah kas disistem dengan kas yang di terminalnya.*°

10. Loan Administration dan Trad

Posisi ini bertugas administrasi kredit, portopolio

kredit dan juga huk kredit, menganalisa dan
nakan realisasi Kkredit,
an ini selain

bagial legal

fficer

yang bertugas dalam ing Officer

me akan transfer keluar dan n ketentuan

laku serta m asuk sesuai
uan SOP v i j gas dalam

nkosa keluar

yang bersal
rasi laporan
keuangan maupun entri data. Ada petugas devisa yang memiliki tugas dalam

pengurusan dokumen yang terkait dengan transaksi nasabah. Untuk Back Office

“0 profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
* Profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
*2 profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
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Officer ini dalam pengerjaan produk bank seperti cek/giro membutuhkan waktu
serta dokumen ekstra, sehingga jenis pekerjaan ini bukan pekerjaan yang tugasnya
bisa selesai dalam satu hari.**

Pelaksanaan penelitian diawali dengan observasi awal terhadap tempat dan

lokasi yang menjadi objek per kemudian mencari informan untuk

mengumpulkan data da ini penulis lakukan dengan
melakukan observasi pang Kota Parepare yang

dilakukan secara gsung. Yang dijadikan pe sebagai Informan dalam

kemudian dikembangka dan intraksi

man melalui proses wa

riah Mandiri Cab

nan adalah s atan yang day
| dan tidak

atau tidak

Membentuk loyalitas nasabah, maksudnya adalah bukan sekedar
kemampuan Service yang ramabh, tetapi pelayanan dalam ragam produk yang dapat

membantu nasabah menyelesaikan urusannya dalam hal transaksi dan penyimpangan

*3 Profil Dokumen KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare.
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uang. Untuk itu Bank Mandiri Syariah lebih kreatif menciptakan produk-produk yang

lebih inovatif.

Untuk mendeskripsikan penerapan manajemen terhadap pelayanan dana haji

yang dilakukan oleh pihak Bank Syariah Mandiri (BSM) Cabang Kota Parepare.

Maka akan penulis paparkan be wancara dengan Bapak Muhammad

Ilham selaku pelaksana k Mandiri Syariah Cabang

ah Mandiri
pada tahun
kohat) yang
Yo : aji, di Kota
rsi haji yang an pelunasan
melalui itu bank juga khusus haji

pengembangan pelaya ii ah”.*

s dapat disimpulkan ba ali an terhadap
dana ha yariah Cabang Parepare dikator tolak
ukur te kebe ilan dalam suatu pelayanan semak i entasi minat
masyare hadap produ KCP Bank
Syariah ri Kota Par i lap loyalitas

nasaba in diperhitungkan, se terdapat pada tabel h ini.

PAREPARE

*Muhammad Ilham, “Marketing Support KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare”.
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TABEL 4.2

DAFTAR NAMA JAMAAH HAJI BERHAK MELUNASI TAHUN 2018

KCP BANK SYARIAH MANDIRI KOTA PAREPARE
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PORSI

NAMA

3000197
733

Andi Surianti

3000193
961

| Sakka Abd Rayid
Palanro

3000193
963

Abdul
Tompa

3000193
967

Madi Pa

3000194
140

Ardiani

3000194
143

Nur As
Sanjaya

3000190
961

I Malia

PIHK

BANK

CABANG

Pasto Tour &

BSM

PAREPAR

3000197
733

3000197
770

3000197
772

3000197
773

3000197
774

BSM

PAREPARE"

BSM

PAREPAR

BSM

PAREPAR

BSM

PAREPAR

ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE

BSM PAREPAR

L
BSM PAREPARLO
BSM PAREPARE | |

-
BSM PAREPAR[!q:

=
BSM PAREPAREU-I
BSM | PAREPARE.-
BSM PAREPARE

Sumber: Kementerian Agama Republik Indonesia pada KCP Bank Syariah Mandiri Parepare.

Selain dengan memberikan pelayanan yang baik kepada para nasabah. Bank

Syariah Mandiri juga memberikan beberapa pelayanan berupa produk yang
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diperkenalkan kepada nasabah dengan memerikan suatu penjelasan yang mudah

dimengerti oleh nasabah, hai ini seperti yang dijelaskan oleh informan

“Tidak hanya dalam hal pelayanan seperti keramah tamahan, sikap terbuka, dan
senyum yang diberikan kepada nasabah yang ingin menabung di Bank Mandiri
Syariah Cabang Parepare, terutama dalam tabungan haji, kami juga dari pihak
bank menjelaskan tentang beb oduk yang ditawarkan, karena baru-baru
ini Bank Mandiri Syaria an produk yang berkaitan dengan
tabungan haji, ada mabrur dan tabungan mabrur
junior”.45

s dapat disimpulkan ingkat manajemen yang
diri Syariah
hat dari sisi

ebagai berikut:

andiri Syariah Caban Par memberikan

ah, menggunakan kalimat yan ngat dan cepat

oleh nasaba ng berasal edesaan ini

faktor pe ngun rasa as nasabah

an produk tabung haji.

karyaw
puan dal

ah memil_iki
er Service

Keandalan memang merupakan salah satu kunci untuk mengukur kualitas

pelayanan dalam suatu perusahaan/lembaga karena didalamnya terdapat

** Muhammad Ilham, “Marketing Support KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare”.
*® Iskandar, “Kepala Unit Kerja Managert Bank Syariah Mandiri KCP Kota Parepare”.
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kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan
tentunya memuaskan bagi nasabah.
. Daya Tanggap (Responsiveness)

Masing-masing karyawan memiliki tanggung jawab yang berbeda-beda sesuai
dengan penempatan bidangnya.-masing-masing, seperti halnya pada bidang
Castemer Service yang khusus melayani nasabah, setiap karyawan mampu
memberikan pelayanan yang dijanjikan ‘dengan segera serta memberikan

pelayanan dengan tanggap.

“Contohnya saja pada saat proses pembukaan rekening, calon nasabah yang
mengalami kesulitan dalam pengisian formulir, pihak Bank Syariah Mandiri
Cabang Kota Parepare akan membatu menuliskan data atau menjelaskan yang
susah untuk dimengerti oleh calon nasabah, hal ini dikarenakan untuk
mempercepat proses data yang dilakukan.”*’

Dapat disimpulkan bahwa, dalam proses pelayanan, setiap karyawan baik
dalam bidang apapun harus memiliki daya tanggap yang cepat, mudah mengetahui
keadaan dan betul-betul memperhatikan kondisi sekitar serta cepat mengetahui dan
menyadari gejala yang timbul dan memberikan solusi yang tepat saat melakukan
pelayanan terhadap nasabah.

. Jaminan (Assurance)

Karyawan Bank Mandir Syariah Cabang Kota Parepare memiliki pengetahuan
yang kompetensi dalam bidangnya masing-masing, hal ini dilakukan agar nasabah
mempercayai pihak BSM. Dalam hal ini proses pelayanan dana haji diharapkan
bahwa karyawan terutama Custemer Service benar-benar paham tentang produk

haji yang ditawarkan oleh pihak Bank Syariah Mandiri.

“Maksud dari poin tentang jaminan ini, tidak hanya jaminan kenyamanan
barang atau uang nasabah yang diwenangkan kepada kami pihak bank, kami
juga berusaha menjamin jaminan terhadap pengetahuan, kemampuan,
kesopanan serta rasa keraguan, makanya dalam pembukaan lowongan kerja

" Iskandar, “ Unit Kerja/Manager KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare”.
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kami betul-betul menyeleksi orang-orang yang kami anggap sudah memenuhi
kreteria yang dari mukanya saja nasabah yang datang sudah bisa menjamin
rasa percaya dan kenyamanannya”.

Jadi, intinya bahwa dalam jaminan itu tidak hanya jaminan barang yang
dititip nasabah kepada pihak bank melainkan jaminan pengetahuan, kemampuan,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh karyawan bebas dari bahaya,
resiko dan keraguan.

4. Empati (Empathy)

Dalam menumbuhkan rasa loyalitas nasabah terhadap jasa pada Bank Mandiri
Syariah, pihak bank harus menanamkan rasa empati kepada para calon nasabah
dari berbagai macam kalangan umur, pelayanan dalam produk tabungan haji yang
dilakukan oleh pihak Bank Syariah Mandiri Cabang Kota Parepare yaitu, setelah
nasabah memperoleh setoran awal BPIH (Biaya Penyelenggara Ibadah Haji), hal
ini tidak dicairkan apabila belum melunasi, nasabah tersebut harus menyerahkan
data |BPIH tersebut ke Kementerian Agama Kota Parepare, jika nasabah tersebut
sudah cukup tua (lansia) atau dalam kondisi sakit pihak Bank ‘Dari Bank Syariah
Mandiri akan mengantar ke “Kementerian Agama Kota Parepare. Hal ini di

jelaskan oleh salah satu informan

“Disini kami juga memberikan pelayanan terbaik kami terhadap nasabah
calon jamaah haji_yang memang usianya sudah cukup tua atau lansia ataukah
terhadap jamaah yang kondisinya pada saat Itu-lagi sakit, nah kami dari pihak
bank akan.memberikan..bantuan seperti..mengatarbeliau dan itu tidak
diberikan pungutan biaya apapun atau gratis”.*°

Dari sistem pelayanan yang diterapkan oleh Bank SyariahMandri Cabang
Kota Parepare ini dapat menumbuhkan rasa loyalitas nasabah dan hal ini dapat
menjadikan suatu kelebihan dari bank-bank lainnya yang terdapat di kota

Parepare.

*8 Iskandar, “Kepala Unit Kerja Managert Bank Syariah Mandiri KCP Kota Parepare”.
* Iskandar,” Kepala Unit Kerja Managert KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare”.
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5. Bukti Fisik (Tangible)

Pada saat nasabah calon jamaah haji datang ke kantor Bank Mandiri Syariah
Cabang Kota Parepare, karyawan dari Bank Syariah Mandiri Cabang Kota
Parepare terutama pada bagian Customer Service dituntut berpenampilan yang
menarik namun tetap sesuai dengan Syariat Islam, rapi, bersih, bertutur kata yang
sopan dan lemah lembut. Hal ini termasuk bukti fisik yang dimaksud dalam
penerapan manajemen pelayanan terutama pelayanan dana pada Bank Sayariah

Mandiri Cabang Kota Parepare.

“Pada dasarnya nasabah ingin di layani secara prima. Untuk melayani
nasabah, salah satu hal yang paling penting diperhatikan disamping kualitas
dan kualitas sumber daya'manusia adalah sarana dan prasarana yang dimiliki.
Seperti ruang tunggu dan ruang untuk menerima tamu harus dilengkapi
dengan fasilitas yang betul-betul menjamin kenyamanan nasabah, disediakan
sofa, AC dan televisi yang mendukung jika nasabah merasa bosan karena
antrian misalnya”.

Dapat disimpulkan bahwa bukti fisik meliputi, fasilitas fisik, perlengkapan,
kualitas karyawan dan sarana komunikasi yang mendukung.
6. Pemenuhan (Compliance)
Tabungan yang terkait dengan dana haji adalah suatu produk pendanaan dari

Bank Syariah Mandiri yangbertujuan untuk membantu pelaksanaan ibadah haji.

“Untuk program haji sendiri, pihak BSM menyediakan 2 produk tabungan haji
dan ini tergantung usia penabung, untuk umur 17 tahun ke atas bisa masuk
pendaftaran BSM Tabungan Mabrur atau umur=17 tahun ke bawah bisa juga
masuk BSM. Tabungan.Junior, jadis-masyarakat. bisa.mendaftarkan anak
mereka sejak dini”

Dalam hal" int BSM Tabungan Mabrur dan BSM Tabungan Mabrur junior
dengan menggunakan setoran awal ringan dan berdasarkan prinsip syariah
dengan menggunakan preoses akad, dimana nasabah akan mendapatkan bagi

hasil yang kompetitif berdasarkan nisbah yang ditetapkan oleh bank.

%0 Iskandar,” Kepala Unit Kerja Managert KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare”.
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Kepuasan (Satisfaction)

Pada saat proses pembukaan rekening sampai penyerahan setoran awal BPIH
sudah sesuai, pihak Bank Syariah Mandiri Cabang Parepare akan memberikan
hadiah menarik kepada nasabah. Hal ini sebagai wujud Feedback yang diberikan
oleh pihak Bank Syariah Mandiri -Cabang Kota Parepare. Seperti yang

diungkapkan oleh nasabah |

“Awalnya saya menabung di BSM ini hanya karna saya diajak oleh kerabat
saya, pertamanya to’ saya tidak tahu tentang tabungan haji yang ada di BSM
ini, yang hanya saya tahu, bahwa disini” menerima tabungan untuk haji.
Awalnya saya bertemu dengan seorang.CS, nah CS ini_lah yang menjelaskan
kepada saya tentang macam-macam tabungan haji ini, saya merasa puas
terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak BSM ini. E karena selain
setoran awalnya ringan, pelayanannya bagus, ramah dan barusan saya liat ada
bank yang menyediakan tabungan untuk anak-anak yang berumur 17 an”.>

Dari uraian diatas, mengenai tolak ukur tingkat pelayanan yang diberikan
oleh Bank Syariah Mandiri Cabang Kota Parepare kepada calon nasabah
tabungan haji berdasarkan teori Manajemen pelayanan yang terdapat tujuh
dimensi didalamnya, dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh
pihak bank sudah bisa dikatakan-mampu mempertahankan rasa loyalitas nasabah
dan bisa menjadikan faktor.spendukung dalam meningkatan presentasi minat
tabungan haji pada Bank Syariah Mandiri.

Bapak Iskandar; juga’ selaku* informan=juga menjelaskan terhadap
penyelesaian masalah kepada nasabah yang merasa kurang terpenuhi

kebutuhannya sebagai seorang nasabah.

“Dalam menyelesaikan suatu masalah tergantung identifikasi manager
atau mengenai kunci persoalan yang dihadap nasabah, contohnya saja
ketika ada nasabah yang komplain terhadap sistem misalnya pembukaan
rekenin terhadap tabungan haji, komplain bahwa sistem yang di gunakan
CS labatlah, tidak sesuailah atau alasan-alasan lain. Maka kami dari pihak
bank akan menerapkan sikap keterbukaan, melakukan pendekantan

> Nasabah I, Nasabah yang Melakukan penabungan Haji Mabrur, 28 september 2018.
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situasional, berusaha menenangkan nasabah, dengan bertemu langsung
dengan kepala cabang”.>

Dapat ditarik kesimpulan, secara tidak langsung bahwa apa yang bapak
Iskandar jelaskan terhadap penyelesaian masalah yang terjadi itu merupakan

salah satu penerapan dari teori kontemporer yang penulis kaitkan dengan

penelitian terhadap masala diangkat. Bahwasanya dalam teori
kontemporer itu sendi atan sistem yang merupakan

gabungan dari sub yang berintera n lingkungan.

sistem yang terdape kontemporer
organisasi
i hubungan
kan antara satu deng arena dapat

dapun pembagian dari akni sebagai

penyeles dilakukan yihak  bank

ifikasi yang melat ab masalah. i merupakan
ngan melihat i, waktu dan

bugis dan

tetap dapat

ada BSM ini

menguasal bahasa bugis,
harus diperhatikan yaitu
pelaksanaannya calon jamaah haji harus menjalin komunikasi yang baik
agar tidak terjadi kesalah pahaman”.53

nya, selain empati yang
ada indikator komunikasi karena dalam

%2 Iskandar, “Kepala Unit Kerja Managert Bank Syariah Mandiri KCP Kota Parepare”.
%3 Iskandar,” Kepala Unit Kerja Managert KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare”.
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Intinya dalam penerapan pendekatan situasional, harus mengetahui latar
belakang masalah yang terjadi dan harus menguasai teknik komunikasi yang
baik, agar terciptanya keakraban antara karyawan dengan calon nasabah sehingga

terjadi sikap keterbukaan.

2. Pendekatan hubungan manusi
Pendekatan ini ia merupakan mahluk yang
emosional, intuiti if. i ini memfokuskan pada

pengelolaan se litas kepada pelanggann.

an bagi pihak bank jika

ikan pelayanan ini buk ika ja tapi kami
pelayanan melalui via jadi jamaah haji
apanpun dan dimanapu ak diketahui

tang penyelenggara haj

melihat sisi kepuasan nas Jikator yang
pada calon n: yaitu:
asi mereka kkan bahwa

mempermudah nasabahnya, agar nasabah tersebut bisa mewujudkan keinginan
dalam menunaikan ibadah haji. Oleh sebab itu Bank syariah Mandiri membukan

pelayanan terkait dengan dana haji, yaitu:

> Iskandar,” Kepala Unit Kerja Managert KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare”.
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a. BSM Tabungan Haji Mabrur
BSM Tabungan Haji Mabrur adalah tabungan dalam mata uang rupiah
untuk membatu pelaksanaan ibadah haji dan umrah yang berdasarkan prinsip

syariah dengan akad Mudharabah Mutlagah.>

“Disini kami membuka
dengan menggunakan
terjamin, dan ha
haji/umrah
identitas (
adalah tic : nelunasi BPIH 5(%setoran

BSM Tabungan Haji Mabrur, tabungan
onesia,layanan ini sangat aman dan
mendapatkan fasilitas talang
l,dengan persyaratan kartu

berlangsung saya aka i lasan secara
ai hal-ha yang berhub jan tersebut,
tabungan BSM Tabu ji Ma dak berbeda
bukuan tabungan lainn

diatas dapat disimpul keseluruhan
yang ditawarka oleh Bank Sya Ma alah produk
vilang menunjukka agus, karena ini baru di

an pada ma ang tidak di

leh promosi yang di ak Bank Syariah M abang Kota

terbukti B*]RBE)BMEJI hanya t¢

pada bank-

> Bank Syariah Mandiri, http://www.syariahmandiri.co.id/promo/produk, (24 agustus 2018).
%6 Nuremi, “Costemer Service KCP Bank Syariah Mandiri”.
57 Nuremi, “Costemer Service KCP Bank Syariah Mandiri”.
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b. BSM Tabungan Haji Mabrur Junior
BSM Tabungan Haji Mabrur junir adalah tabungan dala mata uang rupiah

untuk membantu pelaksanaan haji dan umrah khusus untuk usia di bawah 17

“Sama halnya dengan BS bungan Haji Mabrur tadi,hanya saja yang
bukuan nasabah, seperti anak ingin di
daftar harus me serta dliengkapi dengan identitas
i or) yang masih sedang berlaku
lam buku tabungan adalah

ngan Mabrur Junior ini

di karenakan
p lama dan

ak dini.”
layanan BSM Tabun belum bisa
arik minat masyarakat ya sabah yang
a Parepare, hal ini terlihat bel pendaftaran

SM Mabrur arena faktor

ak

gan Mabrur
yang sudah
tabungan mabrur junior ditujukan kepada calon jamaah haji atau nasabah yang

berumur 17 tahun.

°8 Bank Syariah Mandiri, http://www.syariahmandiri.co.id/promo/produk, (24 agustus 2018).
59 Nuremi, “Costemer Service KCP Bank Syariah Mandiri”.
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2. Harga Produk
Harga produk akan sebanding dengan penggunaan jasa, penetepan terhadap
harga yang lebih murah akan memberikan penilaian terhadap pelanggan dan

menarik minat rasa ingin tahu, hal itu terjadi pada produk yang berkaitan dengan

tabungan haji dengan penawaran ang bisa dijangkau oleh semua lapisan

masyarakat. Berikut per Jengan dua produk tabungan haji

awal pada tabungan

yrur sebesar Rp 500.000
edangkan setoran awal pada

abungan mabrur junior
ngan yang
nomor porsi

pada Bank

n tabungan perjalanan dan umrah.

adanya produk pada ta pakan salah
satu ta unt permudah nasabah a haji dalam
ketanah suci.
asyarakat luas m tang adanya tabung akan tetapi

tersebut ban a emahami pro

PAREPARE

golaan pada

pemenuhan

kebutuhan dan keinginan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan

pelanggan. Hal ini dibenarkan oleh Castemer Servis KCP Mandiri Syariah Parepare

“kuliatas jasa merupakan hal yang penting dan harus benar-benar diperhatikan,
karena mengapa? Disitulah titik mulainya penelilain nasabah terhadap

% Nuremi, “Costemer Service KCP Bank Syariah Mandiri”.
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perusahaan/industri keuangan atau dengan kata lain menjadi tolak ukur
perbandingan terhadap bank-bank yang lain yang terdapat di Kota Parepare.”®

Jadi, dapat ditarik kesimpulan bahwa, hubungan antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan sangat erat kaitannya, karena hal ini merupakan faktor

pendukung dalam penikatan citra dari perusahaan atau instansi keuangan itu sendiri.

Jika jasa yang diterima atau uai dengan harapan maka kualitas

pelayanan dipersepsika sebaliknya jika jasa yang

diterima rendah dari diharapkan maka

erasa bangga dan tkan anan dari
bukti dari kekaguman dan t kepuasan.
kualitas produk tetapi r a da percaya diri
abah. Hal ini didukung da WaWe Jengan salah

dampak dari

elayanan dpe\resepsikan

rsebut.

Pelanggan akan merasa puas dan senang apabila relatif mudah dan efisien

dalam mendapatkan produk dan pelayanan.

61 Nuremi, “Costemer Service KCP Bank Syariah Mandiri”.

62 Muhammad Ilham, “Marketing Support KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare”.
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“Dimana pelanggan merasa puas terhadap produk tertentu, apalagi sekarang
ini pelanggan akan sangat merasa sensitif, biasanya harga murah adalah
sumber kepuasan yang sangat penting karena mereka mendapatkan Value
Money yang tinggi”.

Hal ini disebabkan pelanggan tidak perlu membuang waktu untuk

mendapatkan produk atau jasa.

Dari 5 dimensi terdapat diatas enai pelayanan, hal ini juga di sampaikan

oleh informan yang menjadi brur pada Bank Syariah Mandiri

Kota Parepare.
“Kalau ditan i ] oleh BSM ini, saat ini
aya_sangat m : : elayanannya erutama  dalam
ditawarkan
udah saya

yahwa melalui 5 dimens n pelayanan

n Pelayanan (Manage ViCes

uk tabungan haji.
4.3 Pe ‘ nlﬂ
finikasi agali segala tindakan

dapat d a 0 aK Ke a I Il‘nh:hl rut’ Wiliam

melayani

2giatan yang

, jasa adalah

sesuatu ditawarkan,

untuk memenuhi kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan benda-benda

berwujud atau tidak.®®

%% Iskandar,” Kepala Unit Kerja Managert KCP Bank Syariah Mandiri Kota Parepare”.

% Nasabah 11, Nasabah yang Melakukan penabungan Haji Mabrur, 28 september 2018.

®H.Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran jasa (Bandung: Alvabet, 2005),
h.243.
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Pelayanan yang diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada nasabah. Tidak dapat dipungkiri
bahwa hampir semua jenis produk yang ditawarkan memerlukan pelayanan dari

karyawan perusahaan. Hanya saja pelayanan yang diberikan terkadang berbentuk

langsung dan tidak langsung. Untu ank dan lembaga keuangan lainnya ada

yang memerlukan pelayan ran uang tunai atau pembelian

produk lainnya. Dal erlukan penjelasan, baik

ituntut U
n yang diberikan dap

ar-dasar pelayanan yan a pelayanan,

ar-dasar pelayanan lai g diberikan

tiap petugas dibekali pen dasar-dasar

sesuai den ng akan di ya termasuk

la sesuatu berhubungan
dengan ; ditawarkan.
pemenuhan

aian untuk

Menurut Wyckof, kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang
diharapkan oleh pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan

nasabah. Dengan kata lain, terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas

8 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta:PT.Raja Grafindo Persada, 2005), h.5.
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jasa yang diharapkan (Expected Service) dan jasa yang dipersepsikan (Perceived
Service). Implikasinya, baik buruknya kualitas jasa tergantung kepada kemampuan
penyedia jasa memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.®’

Jadi, kualitas jasa merupakan hal penting yang harus diperhatikan, baik itu

berupa perusahaan/organisasi, kar akan terjadi suatu penilaian tersendiri

antar pihak perusahaan de irnya semua tergantung persepsi
nasabah. D erikan suatu jasa berupa

ri_kebutuhan seorang abah dan berakhir pada

anis dari produk yang dita produk yang

CP yariah  Mandiri Pare ik ang dalam

pres nggunaan jasa KCP ri Parepare,
karena rupa rategi khususnya dalam p haji sampai

S pelayanan (

PAREPARE

%7 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Jatim: Bayumedia Publishing, 2005), h.260.
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Gambar 4.3

Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan perusahaan Kebutuhan dan keinginan
pelanggan/nasabah

A 4

Produk

l

Nilai produk bagi
pelanggan/nasabah

A\ 4
Harapan pelanggan/nasabah
terhadap produk

Tingkat kepuasan nasabah/
pelanggan melalui pelayanan

hp

i pelayanan yang dibe k Bank Syar diri hampir

sama d pelayanan ya ﬁ | ) s konvension ya. Namun

tentuny: ankan ya g Opera iona ya _berdasarkan denga sip syariah
memiliki letak perbed L ydng tipis, 404 sish pérbetiadoyang, dag askan antara
praktik anan berupa
pelayanan dalam hal produk terkait dengan tabungan haji yang pemenuhan setoran
awalnya tidak memberatkan nasabah. Bank Syariah Mandiri mempunyai produk
tabungan haji yang mempermudah nasabah yaitu produk tabungan haji Mabrur dan
tabungan haji junior. Dengan melakukan setoran awal yang sangat meringankan

nasabah sebesar Rp.100.000 dengan jumlah setoran dan tahun keberengkatan yang
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direncanakan sesuai dengan kemampuan. Tabungan mabrur Bank Syariah Mandiri
juga online dengan Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (SISKOHAT) Departemen
Agama sehingga memberikan kepastian untuk memperoleh nomor posrsi

keberangkatan haji.

Selain itu produk unggu Mandiri dalam produk tabungan haji
ini memberikan kebeb ah dapat mengubah jangka

an oleh pihak bank, baik

bukaan buku

silitas dalam

............... Sedangkan setoran awal pada
Tabungan Mabrur Junior sebesar Rp. 100.000. tabungan tersebut merupakan
tabungan yang membantu nasabah atau calon jamaah haji untuk mendapatkan nomor

porsi tersebut.
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Banyak masyarakat yang mengetahui tentang adanya tabungan haji akan
tetapi pada tabungan tersebut banyak masyarakat yang kurang memahami proses
pelayanan dana haji tersebut pada Bank Syariah Mandiri. Latar belakang yang

mendasari adanya produk pada tabungan dan talang haji yaitu dikarenakan adanya

suatu keinginan dari suatu pihak b mempermudah para nasabah atau jalon

jamaah haji untuk mendap

Konsumen yang ditawarkan akan
ngan antara
ah harapan

ditawarkan.

ai dengan harapan m erasa puas,

rapan .

usial seperti
perusahaan,
depan dan
, kepuasan
depan. Fakta
pertahankan

,,,,, an nasababh.

Dalam buku teks standar Marketing Management yang ditulis oleh kotler dan

banyak dijadikan acuan, bahwa kepuasan nasabah atau pelanggan adalah tingkat
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perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan

dibandingkan dengan harapannya.®®

Jadi, dapat disimpulkan diatas bahwa penerapan kinerja Manajemen terhadap

pelayanan dana haji yang diberikan pihak perusahaan dalam hal ini KCP Bank

Syariah Mandiri Kota Parepar nsumen/nasabah menjadikan tolak
ukur keberhasilan terh arena pelayanan merupakan
indikator yang sang ] t maka akan melahirkan
suatu | nasabah itu

sendiri.

PAREPARE

% Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Jatim:Bayumedia Publishing, 2005),h.350.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian embahasan dari skripsi penulis yang

berjudul “Urgensi Manaje Dana Haji (Studi Kasus Bank
Syariah Mandiri Cab ahas pada Bab IV, maka
penulis dapat meng
KCP Bank
Syariah i ag junakan jasa
pelayan itu BSM Tabungan Haj gan Mabrur
Junior ‘ , karena dapat dilihat d masalahnya
pihak [ ikan pelayanan yang alnya dalam

ketentus ing tabungan haji pada an prosedur

dan ket iah lai mun dari se yanannyalah

dan ide-ide
berkenaan denga anajemen te ayanan danahaji, peneliti"'memberikan
saran yang mudah-mudahan bermanfaat. Dimana untuk pihak KCP Bank Syariah
Mandiri Kota Parepare lebih giat lagi dalam mempromosikan dengan tujuan agar
informasi yang didapatkan oleh nasabah dan masyarakat umum bersifat jelas karena

sebagian masyarakat belum memahami betul beberapa produk syariah yang apabila

67
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dikaji manfaatnya, semua produk syariah terutama dalam tabungan haji memiliki
masing-masing peranan dan sangat mempermudah masyarakat. Nasabah dan
masyarakat umum masih melihat bank syariah sama dengan bank konvensional.

Padahal kunci kesuksesan berada pada kepercayaan publik. Jadi, KCP Bank Mandiri

Syariah kota Parepare seharusnya enyakinkan publik bahwa ia memiliki

kemampuan dan kapasitas n dan kebut nasabah.

13l

PAREPARE
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PANDUAN FORMAT WAWANCARA

Judul Penelitian : Urgensi Manajemen Terhadap Pelayanan Dana Haji

(Studi Kasus Bank Syariah Mandiri Cabang Kota

Lokasi Penelitian ang Kota Parepare)
Objek Penelitian

Nama

5. Bag 3 me embukaan tabungan ha saba

6. 3 pe an jumlah nasabah d ung dari tahun

7. 2 mekanisme haji yang d oleh pihak
ah Mandiri?

8. 3 bentuk-ben rikan oleh p ank Syariah
v caloffeeaei P A R E

9. g h haji yang

ang diberikan?
10. Bagaimana mekanisme menangani' persoalan pelayanan terkait dana haji oleh
pihak Bank Syariah Mandiri kepada calon jamaah haji?
11. Adakah hambatan yang dihadapi oleh pihak Bank Syariah Mandiri kepada calon

jamaah haji selama pelayanan terutama dalam masalah dana haji?
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12. Apakah dalam pelayanan calon jamaah haji pihak Bank Syariah Mandiri kepada
calon jamaah haji menerapkan Sistem Informasi Manajemen (SIM), kalau ya,

seberapa pentingkah SIM itu?

13l

PAREPARE

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



PANDUAN FORMAT WAWANCARA

Judul Penelitian : Urgensi Manajemen Terhadap Pelayanan Dana Haji

(Studi Kasus Bank Syariah Mandiri Cabang Kota

Lokasi Penelitian ang Kota Parepare)
Objek Penelitian

Nama

resentasi minat calon ja daftaran haji

di Ba bang Kota Parepare?

dikonsep oleh pihak Bank h Mg epada calon

iii. i i i andiri dalam

manajemen,

i. Apa saja kendala yang dihadapi oleh pihak Bank Syariah Mandiri dalam

mempromosikan produk kepada calon jamaah haji?
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PANDUAN FORMAT WAWANCARA

Judul Penelitian : Urgensi Manajemen Terhadap Pelayanan Dana Haji

(Studi Kasus Bank Syariah Mandiri Cabang Kota

Lokasi Penelitian ang Kota Parepare)
Objek Penelitian

Nama

a pelayanaan yang di ank Syariah

2. yariah Mandiri sudah me n yang baik
3. i ng lain untuk mencg n jasa Bank
4 ank Syariah
5. dana yang

diberikan oleh Bank Syariah Mandiri?
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