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ABSTRAK

Nurpadillah, Standar Pelayanan Jasa Transfer di Teller Pada Bank Muamalat
Parepare (Dibimbing oleh Damirah dan Abdul Hamid)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Standar Pelayanan Jasa Transfer di
Teller Pada Bank Muamalat Parepare, dan untuk mengetahui apakah di Bank
Muamalat Parepare sudah melaksanakan standar pelayanan sesuai yang ada di Bank
Muamalat Parepare.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan
data primer berupa observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis data
yang digunakan adalah reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Kemudian data tersebut diuraikan, dianalisis dan dibahas untuk menjawab
permasalahan yang diajukan.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa dalam Standar Pelayanan Jasa
Transfer di teller Pada Bank Muamalat Parepare meliputi Dasar Hukum, Produk
Pelayanan jasa transfer, persyaratan layanan Yyang sangat sederhana,
prosedur/mekanisme layanan relatif mudah dan tidak bertele-tele, Biaya/tarif layanan
yang sangat minimum, Jangka waktu pelayanan penyelesaian transfer yang sebentar,
sarana/prasarana pelayanan yang sangat lengkap dan nyaman, kompetensi petugas
yang sudah kompeten, Jumlah pelaksana/teller terdiri dari satu, penanganan
pengaduan/komplain layanannya sudah baik dan tidak mengecewakan, jaminan
keamanan layanan sudah sangat dijamin dan dapat dipercaya, terdapat pengawasan
internal oleh supervisor, Evaluasi pegawai yang diadakan dua kali setahun,
penampilan/sikap layanan teller Sudah sesuai anjuran Bank Muamalat Parepare,
Sedangkan faktor penghambat yang dialami adalah counter teller yang hanya bersifat
offline sehingga sering terjadi kesalahan di slip transfer dan sangat bergantung pada
sistem jaringan perbankan.

Kata Kunci: Jasa, Pelayanan, Standar, Teller, Transfer.
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PEDOMAN TRANSLITERASI DAN SINGKATAN

1. Transliterasi

a. Konsonan
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lain lagi

dilambangkan dengan huruf dan tanda.

Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin:

Huruf Nama Huruf Latin Nama
| Alif Tidak Tidak
dilambangkan dilambangkan
- Ba B Be
& Ta I Te
& Tha Th te dan ha
z Jim J Je
ha (dengan titik di
< Ha h bawah)
¢ Kha Kh ka dan ha
3 Dal D De
3 Dhal Dh de dan ha
B Ra R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es

Xiii




- Syin Sy es dan ye
o= Shad s es (debnag\jzg ht)ltlk di
. de (dengan titik
” P d dis bawah)
te (dengan titik di
I
e t bawah)
L Za . zet (dengan titik di
bawah)
Qi koma terbalik ke
4 ain o
4 Gain G Ge
= & F Ef
3 Qaf Q Qi
4 Kaf K Ka
d Lam L El
¢ Mim M Em
o Nun N En
E Wau w We
A Ha H Ha
& Hamzah ’ Apostrof
¢ Ya Y Ye

Hamzah (=) yang di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda apapun.

Jika terletak di tengah atau di akhir, ditulis dengan tanda ().

b. Vokal

Xiv



1) Vokal tunggal (monoftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda

atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
| Fathah A A
\ Kasrah I I
\ Dammah U U

2) Vokal rangkap (diftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
P fathah dan ya Ai adani
5 fathah dan wau Au adanu
Contoh:
a8 kaifa
Js> :haula
c. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:
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Harkat Nama Huruf Nama
dan Huruf dan Tanda
fathah dan alif L.
- _ a dan garis di
A atau a
atas
ya
- kasrah dan ya 1 i dan garis di atas
¥ dammah dan wau a U dan garis di
atas
Contoh:
s :mata
= ‘rama
Ja :qila
vy :yamutu
. TaMarbutah

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua:

1) ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan dammah,
transliterasinya adalah [t].

2) ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya
adalah[h].

Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutahdiikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta
marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:
4l L=3; :raudah al-jannah atau raudatul jannah
AL=Wl 820V :al-madinah al-fadilah atau al-madinatul fadilah

& - al-hikmah
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e. Syaddah(Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda tasydid (=), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan
perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah.

Contoh:
&  :Rabbana
WS :Najjaina
&~ :al-haqg
& qal-hajj
A nuima
S :aduwwun
Jika huruf s bertasydid diakhir sebuah kata dan didahului oleh huruf
kasrah ( - ) maka iali transliterasi seperti huruf maddah (i).
Contoh:
(== :‘Arabi (bukan ‘Arabiyy atau ‘Araby)
e :“Ali (bukan ‘Alyy atau ‘Aly)
f. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf
Y(alif lam ma’arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang
ditransliterasi seperti biasa, al-, baik ketika i1a diikuti oleh huruf syamsiah
maupun huruf gamariah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf
langsung yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang

mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar (-). Contoh:
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osill :al-syamsu (bukan asy-syamsu)
433 . al-zalzalah (bukan az-zalzalah)
el -al-falsafah
3 :al-biladu
. Hamzah
Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof () hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun bila hamzah
terletak diawal kata, iatidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa

alif.Contoh:

0 2 Jij y —
U ‘ta muruna

¢l :al-nau’
P :syai 'un
el :Umirtu

. Kata Arab yang lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia

Kata,istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah
atau kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah
atau kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan
bahasa Indonesia, atau sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia,
tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur’an
(dar Qur’an), Sunnah. Namun bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari
satu rangkaian teks Arab, maka mereka harus ditransliterasi secara
utuh.Contoh:
Fizilal al-qur’an
Al-sunnah gabl al-tadwin

Al-ibarat bi ‘umum al-\afz la bi khusus al-sabab
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Lafz al-Jalalah (1))

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jar dan huruf lainnya
atau berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa
huruf hamzah.Contoh:

AessDinullah - <Abbillah

Adapun ta marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-
jalalah, ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh:
A s2aHum i rahmatillah
Huruf Kapital

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga berdasarkan pada pedoman ejaan
Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf kapital, misalnya, digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri (orang, tempat, bulan) dan huruf pertama pada
permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata sandang (al-), maka yang
ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf
awal kata sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, maka huruf A dari kata
sandang tersebutmenggunakan huruf kapital (Al-).Contoh:

Wa ma Muhammadun illa rasil
Inna awwala baitin wudi ‘a linndasi lalladhi bi Bakkata mubarakan
Syahru Ramadan al-ladht unzila fih al-Qur’an Nasir al-Din al-Tust
Abii Nasr al-Farabi
Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan 4bu

(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu
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harus disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar
referensi.Contoh:
Abi al-Walid Muhammad ibnu Rusyd, ditulis menjadi: IbnuRusyd,Abual-Walid
Muhammad (bukan: Rusyd, Abi al-Walid MuhammadIbnu)
Nasr Hamid Abii Zaid, ditulis menjadi: Abii Zaid, Nasr Hamid (bukan:Zaid,
Nasr Hamid Abii)

2. Singkatan

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah:

SWt. =  subhanahii wa ta‘ala
Saw. = sallallahu ‘alaihi wa sallam
a.s. =  ‘alaihi al- sallam
W. =  Wafat tahun
QS.../....4 = QS al-Bagarah/2:187 atau QS
Ibrahim/ ..., ayat 4
HR = Hadis Riwayat
Beberapa singkatan dalam bahasa Arab:
5 = Ko
e = plagal di s
L = FE
& = Aoy
d = oAl AL
¢ = e

Beberapa singkatan yang digunakan secara khusus dalam teks referensi perlu
dijelaskan kepanjangannya, diantaranya sebagai berikut:
ed. : Editor (atau, eds. [dari kata editors] jika lebih dari satu orang editor). Karena
dalam bahasa Indonesia kata “editor” berlaku baik untuk satu atau lebih editor,

maka ia bisa saja tetap disingkat ed. (tanpa s).
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et al.: “Dan lain-lain” atau “dan kawan-kawan” (singkatan dari et alia). Ditulis
dengan huruf miring.Alternatifnya, digunakan singkatan dkk. (“dan kawan-
kawan”) yang ditulis dengan huruf biasa/tegak.

Cet. : Cetakan. Keterangan frekuensi cetakan buku atau literatur sejenis.

Terj.: Terjemahan (oleh). Singkatan ini juga digunakan untuk penulisan karya
terjemahan yang tidak menyebutkan nama penerjemahnya.

Vol.: Volume. Dipakai untuk menunjukkan jumlah jilid sebuah buku atau ensiklopedi
dalam bahasa Inggris. Untuk buku-buku berbahasa Arab biasanya digunakan
katajuz.

No. : Nomor. Digunakan untuk menunjukkan jumlah nomor karya ilmiah berkala

seperti jurnal, majalah, dan sebagainya
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perkembangan ekonomi nasional sekarang ini bergerak sangat cepat dengan
adanya pengaruh globalisasi dan tehnologi. Didalam pembangunan ekonomi sendiri,
diperlukan adanya suatu lembaga perekonomian dan keuangan yang dapat mengatur
arus dana yang ada dimasyarakat yang bertujuan untu mensejahterakan perekonomian
suatu negara. Pertumbuhan ekonomi suatu bangsa juga memerlukan pola pengaturan
pengelolaan sumber-sumber ekonomi yang tersedia secara terarah dan terpadu serta
dimanfaatkan bagi peningkatan kesejahteraan masyarakat. Lembaga perekonomian
bahu-membahu mengelola dan menggerakkan semua potensi ekonomi agar berdaya
dan berhasil secara optimal. Termasuk didalamnya lembaga keuangan, khususnya
lembaga perbankan yang mempunyai peranan yang amat strategis dalam
menggerakkan roda perekonomian suatu negara.’

Eksistensi lembaga keuangan perbankan menempati posisi yang strategis,
khususnya di Indonesia, semaraknya kegiatan perbankan baru dilakukan di era tahun
1980-an, sebelumnya, dunia perbankan di Indonesia masih bersifat pasif, dalam arti
hanya menuggu nasabah datang ke bank. Cara-cara seperti ini kemudian berubah dan
ditinggalkan, karena ternyata masyarakat kurang mengerti fungsi perbankan. Bahan
ada kesan angker yang diberian kepada dunia perbankan pada saat itu. Saat ini justru
menjadi terbalik, kesan angker perbankan selama ini menjadi pupus dengan kesan
ramah dan bersahabat yang ditunjukkan segenap karyawan bank. Bank aktif mengejar

nasabah dan berusaha menarik minat nasabah untuk menikmati jasa perbankan yang

"Muchdarsyah Sinungan, Manajemen Dana Bank (Jakarta : Bumi Aksara , 2001), h.1.



ditawarkan. Kegiatan seperti inilah yang merupakan bagian dari pemasaran sebagai
ujung tombak untuk memajukan dunia perbankan, sekaligus sebagai upaya
memasyarakatkan dunia perbankan kepada masyarakat luas.

Lembaga keuangan bank di Indonesia terbagi menjadi dua jenis yaitu, bank
yang bersifat konvensional dan bank yang bersifat syariah. Bank yang bersifat
konvensional adalah bank yang kegiatan operasionalnya menggunakan sistem bunga,
sedangkan bank yang bersifat syariah adalah bank yang kegiatan operasionalnya tidak
mengandalkan pada bunga akan tetapi kegiatan operasional dan produknya
dikembangkan berlandaskan Al Qur’an Dan Al Hadits. Dengan kata lain, bank
syariah adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan
jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang
pengoperasiannya disesuaikan dengan prinsip syariah islam. Adapun dalam tata cara
bermuamalat secara islam tersebut dijauhi dari praktek-praktek yang dikhawatirkan
mengandung unsur-unsur riba untuk diisi dengan kegiatan-kegiatan investasi atas
dasar bagi hasil dan pembiayaan perdagangan.®

Bank syariah diharapkan dapat memberikan jasa keuangan melalui penitipan
uang (simpanan), peminjama uang (kredit) serta jasa-jasa keuangan lainnya. Di dalam
bank syariah terdapat jasa pengiriman uang atau yang biasa dikenal dengan transfer.
Transfer adalah pengiriman ataupun pemindahan uang dari rekening satu ke rekening
lain dengan berbagai macam tujuan. Jasa ini juga merupakan salah satu jasa yang
paling banyak diminta oleh para nasabah dalam aktivitas perbankan. Pengiriman uang

atau pemindahan uang lewat bank melalui jasa transfer akan memberikan banyak

’Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana , 2005),h.16.

’Kamaen Perwataatmaja & Muhammad Syafi’i Antonio, Apa Dan Bagaimana Bank Islam
(Yogyakarta : Dana Bhakti Wakaf , 2002), h.2.



keuntungan, baik bagi bank maupun bagi nasabahanya. Sehingga tidak heran jika jasa

transfer ini sangat disenangi oleh masyarakat karena sangat memudahkan berbagali

macam urusan.*

Keuntungan transfer uang (baik lewat bank atau ATM) antara lain sebagai

berikut:

1. Keuntungan transfer uang bagi nasabah antara lain:

a.

Nasabah akan memperoleh biaya yang relatif murah dibanding dengan
cara lain seperti pengiriman uang lewat kantor pos atau sarana
pengiriman lainnya. Untuk bank tertentu bahkan gratis, terutama untuk
nasabah bank yang bersangkutan.

Keamanan uang yang dikirimkan nasabah terjamin sampai ke tempat
tujuannya, bahkan ketika uang tersebut hanya dibiarkan di rekening
yang dikirim, karena uang tersebut tidak dapat diambil oleh siapapun
selain pemilik rekening.

Nasabah tidak perlu cemas karena waktu tiba uang yang ditransfer
atau dikirim sangat cepat. Ketika uang dikirim, saat itu juga uang
masuk ke rekening penerima sehingga menimbulkan rasa kepercayaan
yang tinggi.

Transfer uang lewat bank sangat mudah, hanya dengan mengisis
formulir lalu menterahkan sejumlah uang yang akan ditransfer kepada
teller bank, maka semua masalah beres.

Dapat mengirimkan uang ke beberapa tempat tujuan sekaligus.

Misalnya untuk melakukan pembayaran atau kewajiban ke berbagai

*Suwiknyo Dwi, Jasa-Jasa Perbankan Syariah, (Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2015), h.165.



tempat, maka nasabah cukup pergi ke satu bank dan
semua pembayaran akan dilayani.

f. Pengiriman uang dengan cara transfer tidak selalu tunai, tetapi dapat
juga dilakukan dengan pembebanan rekening nasabah yang
bersangkutan.’

2. Keuntungan transfer uang bagi bank adalah:

a. Memperoleh penghasilan dari biaya pengiriman dan untuk pengiriman

ke daerah tertentu nasabah dikenakan biaya provisi dan komisi.

b. Memperoleh dana cash dari uang yang dikirim dan dana yang

mengedap selama pengiriman atau selama uang hasil kiriman belum

ditarik atau dicairkan oleh nasabah penerima.

c. Merupakan bentuk pelayanan yang diberikan kepada nasabah, sehingga

nasabah merasa terbantu dan dihargai oleh bank.

Jasa transfer pada bank syariah tidaklah berbeda dengan yang ada pada bank
konvensional, baik melalui counter teller ataupun melalui layanan Electronic banking
(E-banking). E-banking merupakan layanan yang memungkinkan nasabah bank untuk
memperoleh informasi, melakukan komunikasi, dan melakukan transaksi perbankan
melalui media elektronik seperti Automatic Teller Machine (ATM), Electronic Data
Capture (EDC)/Point Of Sales (POS), Internet banking, SMS banking, Mobile
banking, Ecommerce, Phone banking, dan Video banking. Namun nyatanya masih
banyak masyarakat yang lebih memilih untuk melakukan transfer lewat teller
dibandingkan menggunakan layanan E-banking. Alasan yang paling sering didengar

adalah tidak berani untuk menggunakan layanan E-banking seperti mesin ATM

>Suwiknyo Dwi, Jasa-Jasa Perbankan Syariah, h.174



karena takut salah dalam menekan tombol pada mesin ATM tersebut yang
mengakibatkan kesalahan dalam memasukkan nominal uang ataupun memasukan
data lain. Melihat keadaan seperti ini maka peran teller di dalam lembaga perbankan
sangatlah vital. Teller yang secara umum tugasnya adalah menerima dan
membayarkan uang akan dituntut untuk memberikan pelayanan terbaiknya kepada
para nasabah atau pelanggan. Dalam memberikan pelayanan baik untuk layanan
transfer ataupun layanan lainnya, teller harus berlaku benar dan jujur ketika
melakukan pencatatan transaksi yang diminta oleh nasabah. Hal ini didasarkan oleh
perintan Allah swt. Yang tercantum dalam Surah al-Bagarah ayat 282 sebagai

berikut:
Gl s a8 Tl ¥ ol SolS ¢ g LSl
Terjemahannya:

Dan hendaklah seorang penulis di antara kamu menuliskannya dengan benar. Dan
janganlah penulis menolak menuliskannya sebagaimana Allah mengajarkannya, maka
hendaklah dia menulis...”®

Teller dalam memberikan pelayanan jasa transfer harus menerapkan standar
pelayanan yang ditetapkan oleh bank. Standar pelayanan bisa dijadikan acuan baik
atau tidaknya suatu pelayanan yang didapat oleh masyarakat. Pentingnya sebuah
standar pelayanan bisa dilihat dari diberlakukannya pasal yang membahas tentang
standar pelayanan yang terdapat pada pasal 21 Undang-Undang Pelayanan Publik
Nomor 25 tahun 2009. Untuk menerapkan standar pelayanan yang baik, maka teller
dalam melayani permohonan transfer harus memperhatikan hal-hal seperti,

persyaratan layanan yang mudah, mekanisme layanan yang sederhana, waktu

®Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya



melayani yang singkat, atau pun biaya layanan yang serendah mungkin. Dengan
memberikan standar pelayanan jasa transfer sebaik dan semaksimal mungkin
diharapakan mampu memenuhi harapan nasabah secara khusus atau pun masyarakat
secara umum yang telah menerima pelayanan.

Bank Muamalat di berbagai wilayah di Indonesia, salah satunya Bank
Muamalat Parepare juga merupakan lembaga perbankan yangbertindak sebagai
pemberi berbagai macam pelayanan termasuk di dalamnya adalah pelayanan jasa
transfer di teller. Dengan banyaknya persaingan antar lembaga perbankan dalam
pemberian pelayanan (dalam hal ini jasa transfer di teller) baik dengan bank
konvensional ataupun sesama bank syariah, Bank Muamalat Parepare harus
menerapkan standar pelayanan yang dapat memuaskan baik dari cara atau tekniknya
guna untuk menarik lebih banyak konsumen dan memberikan rasa kepuasan yang
maksimal. Tingkat kepuasan masyarakat dalam sebuah pelayanan dapat diukur
dengan standar pelayanan. Masyarakat dapat memberikan penilaian kepada lembaga
pemberi pelayanan tersebut dengan menunjukkan tingkat kepuasan setelah
mendapatkan pelayanan.

Memasuki era digital saat ini, dimana berbagai kebutuhan dilakukan dengan
menggunakan koneksi internet, salah satunya adalah Online Shopping atau belanja
lewat jaringan internet. Aktivitas Online Shopping tidak akan 100% terlaksana jika
tidak ada lembaga perbankan yang memberikan pelayanan transfer. Maka dalam hal
ini Bank Muamalat Parepare harus memberikan pelayanan terbaiknya dalam
menghadapi maraknya belanja Online tersebut, paling tidak bisa mempertahankan
nasabahnya untuk tetap merasakan pelayanan mereka walaupun tetap dibayang-

banyangi persaingan oleh bank konvensional dan juga sesama bank syariah sendiri.



Tolak ukur keberhasian sebuah perbankan dalam memberikan pelayanan prima
(excellence service) adalah dengan bagaimana mereka menerapkan standar pelayanan
yang baik dan maksimal. Karena pada dasarnya pelayanan prima sangat berhubungan
erat dengan pelayanan perbankan. Ini penting untuk memberikan rasa puas dan
menumbuhkan kepercayaan terhadap masyarakat atau nasabah bank tersebut
sehingga merasa dipentingkan atau diperhatikan dengan baik dan benar sebagaimana
mestinya.” Untuk itu maka dengan adanya latar belakang mengenai transfer di teller
tersebut, dan dengan pentingnya peran pelayanan dalam kegiatan usaha di bidang
jasa, serta adanya aturan mengenai standar pelayanan di dalam Undang-Undang
Pelayanan publik, maka penulis sangat tertarik melakukan sebuah penelitian dengan
mengangkat judul “Standar Pelayanan Jasa Transfer di Teller pada Bank Muamalat

Parepare”.

"Fandi Tjiptono, Service Manajemen Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta: Andi, 2012),
h.43



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dirumuskan suatu

rumusan masalah sebagai berikut:

1.

Bagaimana Standar Pelayanan Jasa Transfer di Teller Pada Bank Muamalah
Parepare ?
Apa Saja Faktor Penghambat Pelayanan Jasa Transfer di Teller Pada Bank
Muamalah Parepare ?
Tujuan Penelitian

Tujuan kegiatan penelitian ini adalah untuk :
Untuk Mengetahui Standar Pelayanan Jasa Transfer di Teller Pada Bank
Muamalah Parepare.
Untuk Mengetahui Faktor Penghambat Pelayanan Jasa Transfer di Teller Pada
Bank Muamalah Parepare.
Kegunaan Penelitian
Bagi Peneliti
Menambah cakrawala tentang Standar Pelayanan Jasa Transfer di Teller Pada
Bank Muamalat Parepare.
Bagi Bank
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi
pemecahan masalah yang berhubungan dengan tema ataupun topik penelitian ini
yaitu mengenai Standar Pelayanan Jasa Transfer di Teller Pada Bank Muamalat

Parepare.



3. Bagi Masyarakat Menambah pengetahuan masyarakat mengenai Bank Syariah
dan Standar Pelayanan Jasa Transfer di Teller Pada Bank Muamalat Parepare.

4. Bagi IAIN Parepare

Sebagai bahan referensi bagi mahasiswa yang akan menyusun penelitian dengan

mengangkat tema yang sama atau sejenis.
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TINJAUAN PUSTAKA
Tinjauan pustaka merupakan bahan pustaka yang berkaitan dengan masalah
penelitian, berupa sajian hasil atau bahasan ringkas dari hasil penelitian®. Tinjauan
pustaka memuat analisis dan uraian sistematis tentang teori, pemikiran dan hasil
penelitian yang ada hubungannya dengan masalah yang diteliti dalam rangka

memperoleh pemikiran konseptual terhadap variable yang akan diteliti.

A. Tinjauan Penelitian Relevan

Mustika Dewi, “Manajemen Pelayanan Jasa Transfer di Bank Syariah Mandiri
Cilacap”, dengan hasil penelitian yaitu Bank Syariah Mandiri Cilacap sudah
menerapkan pelayanan jasa Transfer dengan baik dan system jasa transfer yang
dimiliki BSM Cilacap sudah lengkap karena sistemnya dapat melakukan transfer
keseluruh bank, baik bank syariah maupun bank konvensional. Dalam penelitian
tersebut memiliki kesamaan dalam objek yang diteliti yaitu masalah pelayanan jasa
transfer pada instansi perbankan syariah. Tetapi hal yang membedakan dengan
penelitian yang penulis teliti dalam penelitian ini adalah pada penelitian oleh Mustika
Dewi, yang beliau teliti yaitu managemen pelayan jasa transfer, sedangkan yang
diteliti penulis pada penelitian ini adalah standar pelayanan jasa transfer. Selain itu
pada penelitian yang dilakukan oleh Mustika Dewi, semua metode transfer baik
melalui teller dan juga melalui layanan E-banking seperti di ATM, internet banking,
dan layanan E-banking lainnya. Sementara pada penelitian ini, penulis hanya fokus

pada pelayanan transfer melalui teller bank.’

8Masyhuri dan Zainuddin, Metode Penelitian (Jakarta: Revika Aditama, 2008), h.135.

*Mustika Dewi, Manajemen Pelayanan Jasa Transfer di Bank Syariah Mandiri Cilaca,
(Skripsi Sarjana : Institut Agama Islam Negeri Purwokerto, 2015).
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Lutfi, “Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan Teller pada Bank
Tabungan Negara (BTN) Cabang Depok’’. Metode penelitian ini dengan
menggunakan metode deskriptif kualitatif dan teknik sample dengan mengambil
contoh 3 orang karyawan teller dengan melakukan 7 kali penelitian, dengan hasil
penelitian yaitu Penelitian ini yang terfokus pada alur pelayanan teller dilihat pada
segi komunikasi, segi waktu, dan segi fleksibilitas. Dalam segi komunikasi terhadap
nasabah yang dilayani sudah sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang
dijalankan. Dalam segi waktu ketentuan jam kerja di Bank sudah terforsir dengan
baik, dalam segi fleksibiltas pada penerapan pelayanan sudah sesuai prosedur yang
memadai Penelitian tersebut memiliki kesamaan dengan penilitian yang diteliti oleh
penulis ini, yaitu sama-sama meneliti tentang standar pelayanan teller pada bank.
Perbedaannya terletak pada Lutfi, beliau berfokus di SOP dari pelayanan teller,
sedangkan penelitian yang penulis teliti ini adalah berfokus ke standar pelayanan jasa
transfer pada Bank Muamalat Parepare.™

Eka Putri Susilowati, “Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) Teller
Pelayanan Nasabah di BMT Taruna Sejahtera Kantor Cabang Suruh”. Metode yang
digunakan adalah deskriptif dengan menggunakan data primer dan data sekunder.
Hasil penelitian Penerapan Standar Operasional Prosedur yang dijalankan Di BMT
Taruna Sejahtera Kantor Cabang Suruh sudah sesuai prosedur Hal ini dinyatakan
dengan teller mampu memahami prinsip dan tanggung jawabnya pada pelayanan
ability, attitude, appearance, action, dan accountability sudah sesuai prosedur

pelayanan danpada BMT Taruna Sejahtera sudah melakukan monitoring dan training

1% utfi, Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan Teller pada Bank Tabungan Negara
(BTN) Cabang Depok, (Skripsi Sarjana : Institut Agama Islam Negeri Salatiga, 2017).
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kepada teller .** Dalam penelitian tersebut memiliki kesamaan dengan penilitian yang
diteliti oleh penulis ini, yaitu sama-sama meneliti tentang pelayanan teller,
Perbedaannya terletak pada jenis instansi yang diteliti.

Ni Kadek Sri Astuti, “Pelaksanaan Standar Operasional Prosedur Dalam
Pelayanan Pembuatan Surat Keterangan Kehilangan Pada Kepolisian Sektor di Kota
Makassar” Metode yang digunakan adalah deskriptif kualitatif yaitu data primer yang
diperoleh melalui wawancara langsung dari responden, dan data sekunder yang
merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung yang berasal dari buku,
tulisanilmiah, perundang-undangan, literatur yang terkait dengan pembahasan
penulis, dengan hasil penelitian yaitu penelitian ini pembuatan standar operasional
prosedur dalam pembuatan surat keterangan kehilangan pada kepolisian sektor di
kota Makassar tidak sesuai dengan UU No.25 Tahun 2009, dan faktor penegak
hokum menjadi faktor pendukung dan sarana atau fasilitas menjadi faktor
penghambat pelaksanaan Standar Oporasional Prosedur dalam pembuatan surat
keterangan kehilangan pada kepolisian sektor di kota Makassar. Dalam penelitian
tersebut memiliki kesamaan dengan penelitian yang diteliti oleh penulis yaitu sama-
sama meneliti tentang standar pelayanan, Perbedaannya terletak pada Ni Kadek Sri
Astuti, beliau berfokus di SOP Pelayanan Pembuatan Surat Keterangan Kehilangan
Pada Kepolisian, sedangkan penelitian yang penulis teliti ini adalah berfokus ke

standar pelayanan jasa transfer pada Bank Muamalat Parepare.*

Y“Eka Putri Susilowati, Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) Teller Pada
pelayanan Nasabah Di BMT Taruna Sejahtera Kantor Cabang Suruh, (Skripsi Sarjana : Institut
Agama Islam Negeri Salatiga,2017).

2Ni Kadek Sri Astuti, Pelaksanaan Standar Operasional Prosedur Dalam Pelayanan
Pembuatan Surat Keterangan Kehilangan Pada Kepolisian Sektor  Di Kota Makassar, (Skripsi
Sarjana : Universitas Hasanuddin Makassar , 2017).
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Novi Rismayanti, “Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan
Administrasi Kependudukan Pada Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil
Kabupaten Gowa” Metode yang digunakan adalah Deskriptif Kualitatif dengan
pengambilan sumber data primer berasal dari wawancara dan sumber data sekunder
berasal dari arsip, dan dokumen-dokumen, dengan hasil penelitian yaitu Standar
Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan Administrasi Kependudukan sudah tertera
secara rapih dan jelas tetapi masih asa masyarakat yang masih kurang memahami
prosedur karena kurangnya sosialisasi di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Kabupaten Gowa, dalam proses penyelesaian Administrasi Kependudukan sudah
tepat waktu sesuai apa yang diterapkan dalam SOP, serta adanya dasar hukum yang
jelas dalam penyelenggaraan pelayanan. Dalam penelitian tersebut memiliki
kesamaan dengan penelitian yang diteliti oleh penulis yaitu sama-sama meneliti
tentang Standar pelayanan Perbedaannya terletak pada Novi Rismayanti, beliau

berfokus di SOP Pelayanan Administrasi Kependudukan.®®

¥Novi Rismayanti, Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan Administrasi
Kependudukan Pada Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kabupaten Gowa, (Skripsi Sarjana :
Universitas Muhammadiyah Makassar, 2018).
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B.Tinjauan Teoritis
1. Pelayanan

a. Pengertian Pelayanan

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak
kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara
konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan
pemberian pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan
konsumen atau pelanggan. Berdasarkan pendapat di atas jelas disebutkan bahwa ciri
pokok pelayanan adalah tidak kasat mata (tidak dapat diraba) dan melibatkan upaya
manusia (karyawan) atau peralatan lain yang disediakan oleh perusahaan
penyelenggara pelayanan. Jadi, pelayanan merupakan serangkaian aktivitas yang
tidak dapat diraba dan terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara pemberi
pelayanan dan yang diberi pelayanan.

Pelayanan berfungsi sebagai sebuah sistem yang menyediakan apa yang di
butuhkan masyarakat. Berdasarkan definisi tersebut dapat dikemukakan bahwa pada
dasarnya pelayanan adalah sesuatu yang tidak berwujud tetapi dapat memenuhi
kebutuhan pelanggan atau masyarakat. Pelayanan tidak dapat mengakibatkan
peralihan hak atau kepemilikan dan terdapat interaksi antara penyedia jasa dengan
pengguna jasa.** Jadi pada dasarnya pelayanan merupakan aktivitas yang tidak dapat
diraba yang secara langsung terjadi interaksi kepada si pemberi dan penerima
pelayanan, dimana perusahaan memberikan pelayanan yang terbaik kepada si

nasabah/konsumen untuk bagaimana supaya mendapatkan kepuasan yang lebih

“Daryanto dan Ismanto Setyabudi, Konsumen dan pelayanan Prima (Yogyakarta: Gava
Media, 2014), h. 135-136.
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sehingga dapat merasakan pelayanan yang baik yang diberikan oleh perusahaan itu

sendiri.
b. Kompenen standar Pelayanan

Komponen Standar Pelayanan yang dibutuhkan yaitu berdasarkan Pasal 21
Undang-undang Pelayanan publik Nomor 25 Tahun 2009. Adapun Komponen-
komponen yang dimaksud tersebut seminimal mungkin adalah sebagai berikut:

a. Dasar hukum

Bank syariah (dalam hal ini Bank Muamalat) secara yuridis normatif dan
yuridis empiris diakui keberadaannya di Indonesia

b. Produk pelayanan

Transfer atau pengiriman uang merupakan produk pelayanan jenis jasa
yang terdapat pada bank umum. Produk jasa adalah suatu hasil yang tidak
harus dalam bentuk fisik tak berdimensi, tetapi dapat dinikmati oleh
pancaindera dan atau perasaan.

c. Persyaratan

Menurut jones menyebutkan bahwa persyaratan adalah syarat baik
dokumen atau hal lain yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis dan administratif.

d. Sistem/Mekanisme/Prosedur

Dalam melakukan permohonan pelayanan, harus mentaati sistem/
mekanisme/prosedur yang diberikan. Prosedur adalah tata cara pelayanan

yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan.
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Biaya/Tarif

Biaya/tarif adalah pengorbanan atau pengeluaran yang dilakukan oleh
suatu perusahaan atau perorangan yang bertujuan untuk memperoleh
manfaat lebih dari aktivitas yang dilakukan tersebut.

Jangka waktu penyelesaian

Jangka waktu penyelesaian adalah salah satu hal yang paling
diperhitungkan oleh konsumen/masyarakat dalam menerima pelayanan.
Baik atau tidaknya suatu pelayanan akan dinilai dari beberapa lama
waktu yang digunakan untuk menyelesaikan layanan bagi penyedia
pelayanan kepada penerima layanan.

. Sarana/prasarana/fasilitas

Sarana/prasarana/fasilita adalah peralatan dan fasilitas yang diperluan
dalam penyelenggara pelayanan.

Kompetensi pelaksana

Kompetensi pelaksana adalah suatu keahlian yang dimiliki oleh setiap
individu dalam melakukan suatu tugas atau pekerjaan pada bidang
tertentu,sesuai dengan jabatan yang sudah diberikan.

Jumlah pelaksana

Jumlah pelaksana vyaitu petugas yang melaksanakan tugas sesuai
pembagian dan uraian tugasnya.

Jaminan keamanan

Jaminan Keamanan adalah sebuah jaminan yang menjamin keamanan dan

keselamatan pada suatu kondisi.
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k. Penanganan pengaduan/saran/masukan/Komplain
Penanganan pengaduan/saran/masukan/komplain adalah sebuah keluhan
yang diberikan oleh nasabah bank yang bersangkutan karena rasa
ketidaksesuaian dalam menerima sebuah produk atau jasa .

|.  Pengawasan Internal
Pengawasan Internal adalah pemantauan dari dalam lingkungan ataupun
organisasi/instansi yang bertujuan menilai sistem pengendalian
manajemen, efesien, dan efektivitas pelaksana tugas pokok.

m. Evaluasi kinerja pelaksana
Evaluasi kinerja pelaksana adalah penilaian yang dilakukan secara
sistematis untuk mengetahui hasil pekerjaan karyawan dan Kkinerja
organisasi.

n. Penampilan/sikap/komunikasi pelaksana
Penampilan pelaksana adalah representasi dari citra diri dan kepribadian
seseorang dan juga merupakan sarana komuniasi antara individu dengan
individu lain. Sedangkan sikap/komunikasi pelaksana adalah segala
perbuatan dan tindakan yang berdasarkan pada pendirian dan keyakinan

yang dimiliki sesorang.™
c. Ciri dan Dasar Pelayanan

Agar pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah, maka seorang
karyawan suatu lembaga keuangan harus memiliki dasar-dasar pelayanan yang

kokoh. Pelayanan yang diberikan akan berkualitas jika setiap pegawai lembaga

Daryanto dan Ismanto Setyabudi, Konsumen dan pelayanan Prima (Yogyakarta: Gava
Media, 2014), h. 135-136.
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keuangan telah dibekali dasar-dasar pelayanan. Berikut ini akan dijelaskan dasar-

dasar pelayanan yang harus dipahami dan dimengerti seorang karyawan:

a.
b.

C.

Berpakaian dan berpenampilan rapi

Percaya diri, bersikap akrab dengan penuh senyum

Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika sudah kenal
Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan
Berbicara dengan bahasa baik dan benar

Bertanggung jawab sejak awal hingga selesai'®

Setiap perusahaan selalu ingin dianggap terbaik dimata konsumennya.

Konsumen pada intinya ingin diberikan pelayanan yang terbaik, pelayanan yang baik

harus diketahui oleh pihak perusahaan sehingga keinginan konsumen dapat diberikan

secara maksimal.

Adapun pelayanan yang baik sebagai berikut:

Tersedia sarana dan prasarana yang baik

Konsumen ingin dilayani prima, oleh karena itu untuk melayani konsumen
salah satu yang paling penting adalah sarana dan prasarana yang tersedia.
Tersedianya karyawan yang baik

Kenyamanan konsumen tergantung dari petugas yang melayaninya, petugas
harus ramah, sopan dan menarik, disamping itu petugas harus cepat tanggap,
pandai berbicara, menyenangkan serta pintar.

Bertanggung jawab kepada konsumen sejak awal hingga selesai

Dalam menjalankan kegiatan pelayanannya setiap karyawan harus mampu

melayani dari awal hingga selesai.

®Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima , (Jakarta: Graha Ilmu, 2013), h.79
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d. Mampu melayani secara cepat dan tepat
Dalam melayani konsumen diharapkan petugas harus melakukannya sesuai
prosedur. Layanan yang diberikan sesuai jadwal dan pekerjaan tentunya dan
jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai
dengan keinginan konsumen.
e. Mampu berkomunikasi
Petugas harus mampu berbicara kepada setiap konsumen dan memahami
keinginan konsumen, artinya petugas harus dapat berkomunikasi dengan
bahasa yang jelas dan mudah dimengerti dan jangan menggunakan istilah
yang sulit dimengerti.
f. Berusaha memahami kebutuhan konsumen
Petugas harus cepat tanggap apa yang diinginkan konsumen, mengerti dan
memahami keinginan kebutuhan konsumen.’
d. Elemen-elemen Kualitas Pelayanan
Menurut Fandy Tjiptono dalam menentukan strategi menerangkan arah tujuan
yang dipilih. Dimana strategi tersebut merupakan suatu pedoman yang bertujuan
menunjukkan suatu tempat sumber daya usaha suatu organisasi.*® Adapun menurut
Fandy Tjiptono elemen-elemen kualitas pelayanan itu terdiri dari beberapa elemen
meliputi :
a. Bukti Fisik
Bukti fisik merupakan fasilitas fisik perlengkapan karyawan dan sarana

komunikasi. Hal ini bisa ditunjukkan dalam penampilan fisik yaitu

"Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, h.83

®Daryanto dan Ismanto Setyabudi, Konsumen dan pelayanan Prima, h. 145
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kenyamanan ruangan, sarana prasarana, penampilan karyawan. Hal ini terlihat
sangat penting untuk dijadikan suatu pertimbangan konsumen dalam memilih
suatu produk.

Kehandalan

Kehandalan merupakan suatu kemampuan yang diberikan kepada konsumen
dalam suatu pelayanan yang sudah dilakukan saat pertama. Perusahaan
memberikan pelayanan yang bertujuan untuk memuaskan dengan beberapa
hal yaitu menyampaikan produknya sesuatu dengan jadwal sudah dijanjikan.
Daya Tanggap

Daya tanggap merupakan perlakuan karyawan untuk melayani para konsumen
dan membantu para konsumen. Daya tanggap adalah respon karyawan untuk
membantu dan melayani apa yang diperlukan konsumen dengan cepat dalam

hal melayani transaksi dan pelayanan lainnya.

. Jaminan

Jaminan merupakan pengetahuan karyawan, kemampuan karyawan, perilaku
karyawan dan sifat karyawan sehingga membuat konsumennitu percaya.
Perusahaan dalam hal persaingan harus memiliki anggota yang
berpengetahuan dan mempunyai keahlian di bidangnya.

Empati

Empati merupakan suatu hal untuk berkomunikasi yang baik dengan
konsumen, perhatian dan memahami kebutuhan konsumen. Perusahaan dalam

memahami kebutuhan konsumen mampu menjalin kerjasama dengan baik.™

®Hesel Nogi, Manajemen Publik (Jakarta:Grasindo, 2005), h.217.
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Strategi pelayanan adalah proses rencana bantuan utama dalam kebaikan yang
bermanfaat dan saling menghasilkan satu sama lain yang juga bersifat menyeluruh
dan terintegritas berisikan sasaran dan program jangka panjang yang dirumuskan
berdasarkan keunggulan dan kelemahan perusahaan atau instansi guna menghadapi
peluang dan ancaman luar.

Pemberian pelayanan atau jasa yang baik kepada nasabah akan memberikan
kepuasan kepada para pelanggan yang akhirnya menciptakan loyalitas terhadap
karyawan yang bersangkutan.?’ Bila pelayanan yang diterima dapat memuaskan maka
kualitas pelayanan atau jasa itu akan dipersepsikan baik, namun sebaliknya bila
pelayanan atau jasa itu lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas atau jasa itu
akan dipersepsikan buruk. Strategi pelayanan adalah cara bagaimana menyikapi suatu
keadaan dan kenyataan dengan memberikan solusi untuk mampu keluar dari keadaan
tersebut. Solusi ataupun cara diambil berdasarkan kondisi kebutuhan dan mampu
memberikan jalan terbaik dari keadaan yang terjadi. Strategi kadang identik dengan
siasat untuk mengatasi masalah yang hadir, bukan sebaliknya.

Islam juga menuntun agar layanan yang diberikan memiliki parameter yang

terukur (service level) seperti anjuran berikut pada Q.S Al-lsra:7 sebagai berikut:
A.E eﬁ;j :)1:9 ‘,’S’ %."‘i ol a’i o a’i :)1
Terjemahnya:

“Jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik bagi dirimu sendiri dan
jika kamu berbuat jahat, maka (kejahatan) itu bagi dirimu sendiri.”**

“Daryanto dan Ismanto Setyabudi, Konsumen dan pelayanan Prima, h. 157

21Depalrtemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya
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Dikatakan bahwa jika kamu berbuat baik dengan mentaati perintah Allah dan
Rasul-Nya serta melakukan kebijakan kepada sesamanya berarti kamu berbuat baik
untuk dirimu sendiri, karena balasan yang kamu peroleh dari kebaikan itu. Sebaliknya
jika kamu berbuat jahat, maka kerugian kejahatan itu ujtuk dirimu sendiri.

e. Kiat-kiat Pelayanan Yang Baik

Untuk memberikan pelayanan dan menjalin hubungan yang baik dengan
nasabah maka yang menjadi kunci keberhasilannya adalah karyawan tersebut, karena
pelayanan dan menjalin hubungan dengan nasabah merupakan interaksi antara
pegawai dan perusahaan dengan masyarakat di luar perusahaan yang disebut nasabah.
Oleh karena itu, perlu adanya pelayanan yang baik antara lain:

1. Semua transaksi dilayani/dilaksanakan dengan cepat, cermat, tepat dan akurat.
Cepat artinya waktu pelayanan tidak perlu lama, jangan biarkan nasabah
terlalu lama mengantri untuk dilayani. Sedangkan cermat artinya jangan ada
yang menyimpang dari prosedur yang berlaku dan tepat sesuai dengan
keinginan nasabah.

2. Petugas bank harus mampu menguasai sistem dan prosedur layanan dengan
sebaik-baiknya, sehingga mampu melayani dengan cepat.

3. Tanggap dan mampu memberikan jawaban atau penjelasan atas keluhan atau
keberatan nasabah, sehingga mampu memberikan respon yang positif pada
nasabah.

4. Menciptakan yang baik antara pimpinan dan pegawai bank dengan nasabah
terutama petugas customer service dan teller. Petugas bank harus mampu
memberikan kenyamanan dan menjalin hubungan kekeluargaan dengan

nasabah.
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5. Berlaku ramah, sopan dan selalu membantu nasabah.

6. Penampilan petugas bank yang menarik hati (simpatik) dan menyenangkan,
jangan membuat nasabah kecewa. Cara berpenampilan petugas bank dilihat
oleh karyawan sebagai salah satu penilaian awal baik buruknya pelayanan
suatu bank.

7. Tersedianya perlengkapan yang mengikuti perkembangan teknologi. Seperti
keharusan penggunaan ATM pada setiap nasabah, serta adanya fasilitas
mobile-banking dan internet-banking yang dapat memudahkan transaksi
nasabah.?

Pelayanan seperti diatas memberikan gambaran pelayanan pegawai yang baik
dan mampu melayani nasabahnya dengan cepat dan benar, sehingga nasabah yang
datang ke bank pun senang akan pelayanan yang diberikan oleh bank tersebut dan
merasa puas dengan pelayanannya.

f. Karasteristik Karyawan dalam Pelayanan

Karyawan merupakan salah satu faktor diferensiasi antara lembaga kesehatan
satu dengan yang lainnya, sekaligus sebagai salah satu rantai nilai yang dapat
menciptakan competitive advantage bagi lembaga kesehatan yang bersangkutan.
Karasteristik karyawan terdiri atas:

1. Competence adalah karyawan memiliki pengetahuan yang diperlukan dalam
melayani nasabah.

2. Courtesy adalah ramah, hormat dan timbang rasa dalam menghadapi nasabah.

3. Credibility adalah karyawan yang terpercaya.

M. Nur Yanto, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: CV Alfabeta, 2012),
h.222-223
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4. Reability adalah karyawan yang mampu melaksanakan layanan secara
konsisten dan teliti.

5. Responsivenessadalah kemampuan merespon pelanggan dan mampu
menyelesaikan permasalahan dengan cepat.

6. Gamesmanship adalah sikap dalam menghadapi setiap keluhan nasabah
sebagai suatu permintaan dengan objek utama adalah menangkan kepuasan
nasabah.

7. Timeslines adalah sikap yang memperlihatkan untuk memberikan pelayanan
dengan tepat waktu dan cepat.

8. Communication adalah karyawan berusaha untuk memahami nasabah dan
mampu berkomunikasi dengan baik.?*

2. Jasa Transfer

a. Pengertian Jasa Transfer

Jasa adalah berbagai tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu pihak
kepada yang lain yang pada dasarnya tidak dapat dilihat dan tidak menghasilkan hak
milik terhadap sesuatu. Produksinya dapat berkenan dengan sebuah produk fisik
ataupun tidak. Sedangkan pengertian Transfer sendiri adalah jasa pengiriman uang
melalui bank baik dalam kota, luar kota atau pun luar negeri. Saran yang digunakan
dalam jasa transfer ini bergantung kemauan nasabah, dan hal tersebut akan
mempengaruhi kecepatan pengiriman dan besar kecilnya biaya pengiriman. Jadi
dapat disimpulkan bahwa Jasa Transfer adalah tindakan yang dilakukan oleh sebuah
Bank atau Jasa pengiriman uang yang dilakukan oleh suatu Bank terhadap

nasabahnya baik dalam kota, luar kota maupun luar negeri.

22Donni Juni Priansa, Manajemen Pelayanan Prima (Bandung: Alfabeta, 2017), h.193
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b. Manfaat dan jenis jasa transfer

Pelaksanaan transfer ini sangat membantu dan memberi manfaat yang besar
dalam lalu lintas perdagangan. Dengan adanya transfer tidak menimbulkan
pemborosan baik dalam waktu, tenaga dan biaya. Selain itu, transferakan membawa
rasa aman kepada nasabah karena nasabah yang terlihat di dalam lalu lintas
pembayaran tidak perlu membawa uang dalam jumlah yang besar. Sedangkan
manfaat transfer adalah bagi nasabah :

1. Membantu pelaksanaan pembayaran, seperti uang kuliah, uang sekolah,

atau pembayaran penginapan, dll.

2. Nasabah tidak perlu membawa uang ke tempat yang jauh.

3. Nasabah merasa aman, cepat, murah dan efisien atas pengiriman uangnya.

Selain untuk nasabah,transfer juga memiliki fungsi untuk bank itu sendiri,

antara lain :

1. Membina dan mempercepat hubungan dengan masyarakat luas.

2. Merupakan sumber dana yang tidak berbiaya bagi bank.

3. Pengendapan dana.

4. Adanya pendapatan dari ongkos kirim.

5. Dapat memanfaatkan danasektor transfer untuk pinjaman jangka pendek.

Selain penjelasan fungsi Jasa Transfer di atas, terdapat pula penjelasan

tentang jenis jasa transfer yang terbagi menjadi dua, yaitu :

1. Transfer keluar

Jenis pengiriman uang yang dapat menyederhanakan lalu lintas pembayaran
adalah dengan pengiriman uang keluar. Media untuk melakukan transfer ini adalah

secara tertulis ataupun melalui kawat. Bila terjadi pembatalan transfer, haruslah di
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perhatikan bahwa pembatalan tersebut hanya dapat dilakukan bila transfer keluar
belum dibayarkan kepada penerima uang dan untuk itu bank pemberi amanat harus
memberi perintah berupa “stop payment” kepada cabang pembayaran. Pembayaran
pembatalan ini baru dapat dilakukan oleh bank pemberi amanat kepada nasabah
pemberi amanat hanya apabila telah diterima berita konfirmasi dari bank pembayar
bahwa memang transfer dimaksud belum dibayarkan.
2. Transfer masuk

Transfer masuk, dimana bank menerima amanat dan salah satu cabang untuk
membayar sejumlah uang kepada seseorang beneficiary. Dalam hal ini bank
pembayar akan membukukan hasil transfer kepada rekening nasabah beneficiary bila
ia memiliki rekening di bank pembayar. Transfer masuk tidak dikenakan lagi komisi
karena si nasabah pemberi amanat telah dibebankan sejumlah komisi pada saat
memberikan amanat transfer. Jika terjadi pembatalan, pertama-tama yang harus
dilakukan adalah memeriksa apakah hasil transfer telah di bayarkan kepada
beneficiary. Bilaternyata belum, akan diblokir dan dibatalkan untuk kemudian
dikembalikan kepada cabang pemberi amanat melalui pemindahbukuan.?
3. Teller
a. Pengertian Teller

Teller adalah salah satu petugas bank, pekerjaan sehari-harinya banyak
berhadapan dengan nasabah dan masyarakat umum, serta dalam melaksanakan
tugasnya seorang teller bertanggung jawab terhadap sejumlah uang.

Teller adalah petugas yang dapat berkerja cepat, tepat, jujur, dan ramah serta

mampu berkerja, sekalipun di bawah tekanan yang berat karena teller adalah garis

**https://www.academia.edu/19599077, Diakses Pada Tanggal 29 Mei 2021



https://www.academia.edu/19599077

27

depan bank yang sering dinilai sebagai standar profesionaldan sikap teller
mencerminkan bank tersebut.

Teller adalah karyawan kasir bank yang melayani dan mempertanggung
jawabkan lalu lintas pembayaran uang tunai. Teller di sebut juga kuasa kas terbatas,
karena dalam jumlah uang terbatas karyawan bank tersebut dapat bertindak secara
langsung untuk melakukan transaksi. Pengelolaan kas pada suatu bank biasa berdiri
sendiri dan mempunyai tugas dan tanggung jawab yaitu menerima setoran-setoran,
melakukan pembayaran kepada nasabah masyarakat dalam melayani transaksi-
transaksi yang diajukan®
b. Jenis-jenis Teller

Penggolongan teller menurut jeni-jenis adalah:

[EEN

. Cooperate teller adalah teller yang hanya melaksanakan tugas untuk menerima
setoran dan pembayaran dengan uang tunai kepada nasabah bank.

2. Individual account teller adalah teller yang hanya bertugas menerima setoran dan
pembayaran uang tunai dari nasabah bank perorangan saja.

3. Localcurrency teller adalah teller yang hanya bertugas untuk menerima setoran
dan pembayaran dengan uang tunai valuta sendiri.

4. Foreigncurrency teller adalah teller yang akan bertugas menerima setoran dan
pembayaran dengan uang tunai valuta asing (valas).

5. Express teller adalah teller yang otoritasnya hanya melakukan pembayaran

denganuang tunai dibawah nilai tertentu dan saldo konkret rekening korannya

mencukupi.

®|katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama, 2014), h.2
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Mixedtransaction teller adalah teller yang dapat melaksanakan penerimaan
setoran dan pembayaran dengan uang tunai, baik dengan valuta sendiri ataupun
valuta asing, dalam semua jenis teller.

Special teller adalah teller yang bertugas untuk menerima setoran dan pembayaran
dengan uang tunai dalam jumlah yang relative sangat banyak.

Peralatan-peralatan teller yang dibutuhkan seorang teller dalam menjalankan

tugasnya sehari-hari adalah:

1.

AW

© o0 ~N o o

Satu set computer yang telah online.

. Mesin penghitung uang kertas dan logam.
. Cashbox untuk penyimpan uang tunai.

. Lampu sinar ultra violet untuk memeriksa keabsahan dokumen (cek, draf, L/C, dan

keaslian tandatangan nasabah.

. Speciment atau contoh kartu tanda tangan nasabah.

. Buku, alat-alat tulis kantor, serta disket computer.

. Daftar nilai kurs jual dan kurs beli valuta asing harian bank.
. Benang pengikat dan kertas ban uang serta stempel.

. Urain pekerjaan seorang teller.

Prinsipnya uraian perkerjaan (job description) semua jenis teller itu sama.

Bedanya hanya terletak pada besarnya wewenang yang dimilikinya. Uraian pekerjaan

teller, antara lain sebagai berikut:

1.

2.

Teller pada pagi hari menerima sejumlah uang tunai dari kuasa kas setelah
menandatangani tanda terima.

Teller harus menerima setoran tunai dan menandatangani bukti setornya.
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Teller berhak membayar tunai, pencairan uang giral (cek, wesel, L/C, dan lain-
lain) dan menandatangani jika syarat-syaratnya terpenuhi.
Teller wajib menghitung, menyotir dan mengikat rapi semua saldo uang tunai
setelah kas ditutup untuk umum.
Teller harus menyetor saldo uang tunai kepada kuasa kas, setelah menghitungnya
dengan benar dan kuasa kas, setelah menghitungnya dengan benar dan kuasa
kasharus menandatangani tanda terimanya.
Teller berhak menerima peralatan yang di perlukan demi kelancaran kas dan
kuasa kasnya.
Teller harus melaksanakan semua tuga dan mempertanggung jawabkannya
kepada kuasa kas.
Teller dengan persetujuan kuasa kas atau pemimpin bank melaksanakan
penyetoran dan penarikan uang tunai dari dan kepada bank Indonesia.
Teller harus menerima setoran dari dan atau pembayaran kepada nasabah bank.
Teller harus mengelola, mengadministrasi, mempertanggung jawabkan dan
menjaga semua uang tunai yang ada dalam kekuasaannya dengan baik.?
a. Aturan dan Tata Tertib Teller Dalam Melakukan Tugasnya.

Tata tertib seorang teller dalam menjalankan tugasnya untuk menghadapi

nasabah atau calon nasabah sebagai berikut:
1) Pada jam kerja atau operasi bank berlangsung yang diperkenankan berada

didaerah teller adalah; karyawan bagiankas (headteller dan teller), pimpinan

?®|katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, h.13
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bank atau auditor diwaktu-waktu tertentu, dan pejabat bank Indonesia yang
teleh mendapat izin dari pimpinan bank.

Setiap teller hanya dapat melayani transaksi counter teller, kecuali telah
mendapat izin dari head teller atau pimpinan bank.

Teller tidak diperkenenkan makan di counterteller, membawa tas keruangan
teller dan menggantungkan baju atau sejenisnya di dalam ruangan teller.

Pintu masuk diruanganteller harus terkunci, ruang teller harus dilengkapi
sistem alaram yang baik, dan setiap pengambilan uang tunai ke brangkas
harus diketahui teller atau pimpinan bank.

Pada akhir jam kerja teller wajib menghitung uang yang ada pada boks teller.
Jika terdapat kelebihan, ia wajib menyetorkan pada head teller (over night

limit). Jika terdapat kekurangan teller wajib mengganti kekurangan tersebut.

b. Etika Seorang Teller dalam Melayani Nasabah

Sebagai front officer yang berhubungan langsung dengan nasababh, teller perlu

mempunyai suatu etika untuk memuaskan para nasabah. Etika tersebut, antara lain

sebagai berikut:

1.

Penampilan, yaitu para teller sebaiknya mempunyai penampilan yang
menarik, anatra lain dengan menggunakanseragam yang mencirikan adanya
kesatuan dan cirri khas bank bersangkutan.

Keperibadian, yaitu para teller harus mempunyai sikap yang ramah,
bersahabat, dan terhomat terhadap nasabah.

Kecepatan pelayanan, dari teller sehingga dapat memuaskan para nasabah.
Menjaga kerahasiaan, yaitu teller harus menjaga kerahasiaan nasabah maupun

kerahasiaan bank.



31

c. Tugas dan tanggung jawab teller sebagai berikut:

1) Melakukan pembayaran atau penerimaan uang tunai dan warkat bank.

2) Menerima aplikasi transfer, kliring dan inkaso.

3) Mancatat semua penerimaan ataupun pembayaran yang dilakukan setiap hari.

4) Menjaga mutu pelayanan tetap tinggi.

5) Bertanggung jawab pada headteller atas kebenaran transaksi yang
dikelolanya.

6) Memonitor kegiatan pelayanan kas dan menjamin arus dokumen.

7) Menjaga keamanan uang tunai. Media transakasi yang ditanagni oleh seorang
teller

E. Media transaksi yang ditangani oleh seorang teller

Seorang teller dalam melakukan tugasnya akan mengenai beberapa media
yang digunakan untuk keperluan transaksi sehari-hari, yang meliputi:

1. Cek, adalah perintah bayar tanpa syarat dari pemegang rekening atau nasabah giro
kepada bank, untuk membayar sejumlah dana yang telah di tentukan kepada
orang yang membawa atau yang tertera namanya pada cek.

2. Bilyet Giro, merupakan surat perintah dari nasabah kepada bank yang memelihara
rekening giro nasabah tersebut memindah bukukan sejumlah uang dari rekening
yang bersangkutan kepada pihak penerima yang disebutkan namanya pada bank
yang sama atau bank yang lainnya.

3. Tabungan, adalah simpanan penarikannya hanya dapat dilakukan menurut syarat-
syarat tertentu yang disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, giro dan atau

alat lainnya yang dipersamakan dengan itu.
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4. Deposito merupakan simpanan dana pihak ketiga bank dimana penarikannya
hanya dapat dilakukan dalam jangka waktu tertentu menurut perjanjian antara
pihak bank dengan pemilik yang bersangkutan.

5. Sertifikat Deposito, adalah simpanan berjangka atas pembawa dengan izin bank
Indonesia dikeluarkan oleh bank sebagai bukti simpanan yang dapat diperjual

belikan atau dipindahkan tangankan kepada pihak ketiga.?’
C. Tinjauan Konseptual

Penelitian ini berjudul Penerapan standar pelayanan jasa transfer di teller
pada bank muamalat parepare Untuk memperoleh gambaran yang jelas dan tidak
menimbulkan kesalahpahaman atas judul penelitian ini, maka penulis perlu
menjelaskan maksud dari sub judul sekaligus memperoleh konsep dasar atau batasan-
batasan dalam penelitian ini sehingga dapat menjadi suatu interpretasi dalam

mengembangkan penelitian.
1. Standar

Standar adalah persyaratan yang dibuat oleh lembaga berwenang yang diakui
oleh banyak pihak, biasanya berisi suatu kriteria, metode, proses, atau teknis. Standar
yang dimaksud dalam penelitian ini adalah kriteria maupun proses secara teknis yang
diberlakukan dalam memberikan pelayanan jasa transfer di teller bank muamalat

parepare.

2"H.Malayu S.P.Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), h.159-
170.
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2. Pelayanan

Pelayanan merupakan aktivitas seseorang, sekelompok atau organisasi baik
langsung maupun tidak lansung untuk memenuhi kebutuhan. Pelayanan yang
dimaksud dalam penelitian ini adalah bagaimana cara teller memberikan pelayanan
kepada nasabah untuk memenuhi kebutuhannya yaitu berfokus pada jasa transfer
melalui teller secara langsung di bank muamalat Parepare.
3.Transfer

Transfer merupakan suatu kegiatan jasa bank untuk memindahkan sejumlah
dana tertentu sesuai dengan perintah si pemberi amanat yang ditujukan untuk
keuntungan seseorang yang ditunjuk sebagai penerima transfer. Transfer yang
dimaksud dalam penelitian ini adalah nasabah secara langsung ke bank yaitu bank
muamalat Parepare untuk meminta pelayanan jasa teller untuk memindahkan
uangnya kepada nasabah lain.
4.Teller

Teller adalah petugas bank yang pekerjaannya sehari-harinya berhadapan
dengan nasabah dan masyarakat umum untuk keperluan transaksi sehari-hari. Teller
yang di maksud dalam penelitian ini adalah teller yang bertugas di bank muamalat
Parepare yang memberikan pelayananya kepada nasabah yang meminta permohonan

transfer.
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D. Kerangka Pikir

Sesuai dengan judul penelitian ini yang membahas tentang standar pelayanan
jasa transfer di teller Pada Bank Muamalat Parepare, sehingga untuk mempermudah
penelitian ini maka penulis akan menjelaskan alur penelitian sebagai berikut:

Peneliti akan mencari tahu bagaimana penerapan standar pelayanan jasa
transfer di Bank Muamalat Parepare berdasarkan Pasal 21 Undang-Undang No.25
Tahun 2009 tentang pelayanan public yang terdiri dari:

1. Dasar hukum

2. Produk pelayanan

3. Persyaratan

4. Sistem/Mekanisme/Prosedur

5. Biaya/tariff

6. Jangka waktu penyelesaian

7. Sarana/Prasaran atau fasilitas

8. Kompetensi pelaksana

9. Jumlah pelaksana

10. Penanganan pengaduan/saran/masukan/complain

11. Jaminan keamanan

12. Pengawasan internal

13. Evaluasi kinerja pelaksana

14. Sikap/komunikasi pelaksana
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Berdasarkan komponéh-komponen tersebut diatas maka peneliti akan

melakukan, apakah komponen tersebut terterapkan atau tidak terterapkan

sebagaimana bagan kerangka piker dibawah ini:

Bank Muamalat Parepare

A 4

Pasal 1 UU NO.25 Tahun

2009
1. Dasar Hukum 8. Kompetensi pelaksana
2. Produk Pelayanan 9. Jumlah pelaksana
3. Persyaratan 10. Penanganan
4. Sistem/mekanisme/prosedur pengaduan/Komplain
5. Biaya/Tarif 11. Jaminan Keamanan
6. Jangka waktu penyelesaian 12. Pengawasan Internal
7. Sarana/Prasarana/Fasilitas 13. EvaluasiKinerja pelaksana
14. Penampilan/Sikap/komunikasi

Faktor Penghambat Pelayanan Jasa
Transfer di Teller

Gambar 2.1 Bagan Kerangka pikir



BAB 111

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif, yaitu suatu
penelitian yang ditujukan untuk menggambarkan fenomena-fenomena yang ada, yang
berlangsung pada saat ini atau saat yang lampau. Intinya, penelitian ini berupaya
menggambarkan kondisi faktual yang diperoleh dari hasil pengolahan data secara
kualitatif melalui observasi disertai dengan wawancara. Apabila dilihat dari jenis
datanya, penelitian ini menggunakan data kualitatif, baik library research maupun
field research. Adapun pendekatan yang digunakan peneliti adalah deskriptif dan

fenomenologi.?®
B. Lokasi dan Waktu Penelitian

Kegiatatan penelitian ini dilakukan di Bank Muamalat Parepare. Waktu
penelitian ini rencananya akan dilakukan kurang lebih satu bulan untuk mendapatkan
data-data yang dibutuhkan.

C. Fokus Penelitian

Untuk mempertajam penelitian kualitatif diperlukan adanya fokus penelitian.
Penelitian ini berfokus pada Standar pelayanan jasa transfer di teller pada bank
muamalat Parepare.

D. Jenis dan Sumber Data
Sumber data adalah semua keterangan yang diperoleh dari responden maupun

yang berasal dari dokumen-dokumen baik dalam bentuk statistic atau dalam bentuk

*®Mardalis, Metode Penelitian: Suatu Pendekatan Proposal (Cet. 7; Jakarta: Bumi Aksara,
2004), h. 26.

36
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lainnya guna keperluan penelitian tersebut.”® Sumber data dalam skripsi ini terdiri
dari data primer dan data sekunder. Data primer yaitu data yang diperoleh langsung
dari objek yang akan diteliti.*® Sedangkan data sekunder yaitu data yang diperoleh
dari buku-buku yang berhubungan dengan objek penelitian, hasil penelitian dalam
bentuk laporan, skripsi, tesis, dan desertasi.**
1. Data Primer
Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari subjek penelitian
dengan menggunakan alat pengambilan data langsung pada suatu objek sebagai
sumber informasi yang dicari. Dalam hal ini, data yang diambil yaitu secara langsung
dari pegawai Bank Muamalat Parepare.
2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari pihak lain, tidak diperoleh
langsung dari subjek penelitian. Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data yang berasal dari buku-buku, jurnal penelitian yang relevan dengan
penelitian ini.
E. Teknik Pengumpulan dan Pengolahan Data
Teknik pengumpukan data adalah cara-cara yang dapat digunakan oleh
peneliti untuk mengumpulkan data. Adapun teknik pengumpulan data yang penulis
gunakan untuk memperoleh data yang sesuai dengan tujuan penelitian adalah sebagai

berikut:

?Joko Subago, Metode Penelitian (Dalam Teori Praktek) (Jakarta: Rineka Cipta, 2006),
h.87.

%Bagong Suyanto dan Sutinah, Metode Peneliian Sosial, ed. 1 (Jakarta:Kencana Pranada
Media Grop, 2007), h.55.

#1Zainuddin Ali, Metode Penelitian Hukum (Jkarta: Sinar Grafika, 2011), h.106.
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1. Observasi

Istilah observasi diturunkan dari bahasa Latin yang berarti “melihat” dan
“memerhatikan”. Istilah observasi diarahkan pada kegiatan memerhatikan secara
akurat, mencatat fenomena yang muncul dan mempertimbangkan hubungan
antaraspek dalam fenomena tersebut.*

Dalam penelitian ini penulis melakukan pengamatan langsung terhadap objek
yang akan diteliti dengan melihat langsung standar pelayanan jasa transfer di teller
Pada Bank Muamalat Parepare.

2. Wawancara

Wawancara adalah teknik pengumpulan data melalui proses Tanya jawab
secara lisan yang bersangkutan satu arah, artinya pertanyaan datang dari pihak yang
mewawancarai dan jawaban diberikan oleh yang diwawancarai.** Dalam metode ini,
penyusun menggunakan system interview yang bebas namun terkontrol. Dengan kata
lain, interview dilaksanakan dengan bebas apa yang diinginkan oleh interview kepada
intervier namun mengarah dalam pembicaraannya. Penyusun menggunakan metode
ini agar dalam wawancara lebih mudah serta komunikatif.

Wawancara adalah proses interaksi yang dilakukan oleh dua orang atau lebih,
dimana kedua pihak yang terlibat (pewawancara dan terwawancara) memiliki hak
yang sama dengan bertanya dan menjawab. Keduanya boleh saling bertanya dan
saling menjawab. Bahkan tidak hanya sekedar tanya jawab, tetapi juga

mengemukakan ide, pengalaman, cerita, curhat, dan lain sebagainya.>*

*Imam Gunawan, Metode Penelitian Kualitatif Teori & Praktik, (Ed.1,Cet.4; Jakarta: PT
Bumi Aksara, 2016) h.143.

#Abdurrahman Fathoni, Metodologi Penelitian (Jakarta: Rineka Cipta, 2006) h.105

*Haris Herdiansyah, Wawancara, Observasi, dan Focus Groups, (Jakarta: PT. Raja
Grafindo, 2013), h.27.
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3. Dokumentasi

Metode ini merupakan suatu cara pengumpulan data yang menghasilkan
catatan-catatan penting yang berhubungan dengan masalah yang diteliti, sehingga
akan diperoleh data yang lengkap, sah dan bukan berdasarkan perkiraan. Metode ini
digunakan untuk mengumpulkan data yang sudah tersedia dalam catatan dokumen.
Dokumentasi hanyalah nama lain dari analisis tulisan atau analisi terhadap isi visual
dari suatu dokumen.*

Pendokumentasian yang peneliti lakukan adalah dengan merekam
pembicaraan pada saat wawancara. Dokumentasi ini digunakan untuk mencari data
atau sumber yang berkaitan dengan penelitian “Standar pelayanan jasa transfer di
teller pada bank muamalat parepare.”

F. Uji Validitas Data

Pemeriksaan terhadap keabsahan data pada dasarnya, selain digunakan
untuk menyanggah balik yang dituduhkan kepada penelitian kualitatif yang
mengatakan tidak ilmiah, juga merupakan sebagai unsur yang tidak terpisahkan
dari tubuh pengetahuan penelitian kualitatif. Keabsahan data dilakukan untuk
membuktikan apakah penelitian yang dilakukan benar-benar merupakan penelitian
ilmiah sekaligus untuk menguji data yang diperoleh. Uji keabsahan data dalam
penelitian kualitatif meliputi uji, credibility, transferability, dependability, dan

confirmability.*

%Imam Gunawan, Metode Penelitian Kualitatif Teori & Praktik, h.143.

%¢Sugiyono, Metode Penelitian dan Pengembangan Research dan Development (Cet,
I1:Bandung Alfabet, 2016), h.277.
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G. Teknik Analisis Data

Analisis data dalam penelitian berlangsung bersamaan dengan proses
pengumpulan data. Diantaranya adalah melalui tiga tahap model yaitu reduksi data,
penyajian data, dan verifikasi.*’

1. Reduksi Data

Data yang diperoleh dari lapangan cukup banyak untuk itu maka perlu dicatat
secara rinci dan teliti. Seperti telah dikemukakan, semakin lama peneliti ke lapangan,
maka jumlah data akan semakin banyak, komplek dan rumit. Untuk itu perlu segera
dilakukan analisis data melalui reduksi data.

Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok,
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya, dan membuang
yang tidak perlu. Dengan demikian data yang telah direduksi akan memberi
gambaran yang lebih jelas, dan mempermudah peneliti untuk melakukan
pengumpulan data selanjutnya, dan mencarinya bila diperlukan.

2. Penyajian Data

Setelah data di reduksi, data tersebut disajikan. Penyajian data diartikan
sebagai sekumpulan informasi tersusun yang memberikan kemungkinan adanya
penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. Data diarahkan agar terorganisasi
dan tersusun dalam pola hubungan, uraian naratif, seperti hasil wawancara dan hasil

bacaan. Dengan mendisplay data, maka akan memudahkan untuk memahami apa

%"Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Cet.3; Jakarta: PT Raja Grafindo
Persada, 2004), h.98.
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yang terjadi. Melalui analisis data tersebut, maka data terorganisasikan, tersusun
dalam pola hubungan sehingga semakin mudah dipahami.®
3. Conclusion Drawing atau verifikasi

Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif adalah penarikan kesimpulan
dan verifikasi, kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan
akan berubah bila ditemukan bukti-bukti yang valid dan konsisten saat peneliti
kembali kelapangan untuk mengumpulkan data, maka kesimpulan yang dikemukakan
merupakan kesimpulan yang kredibel. Dengan demikian kesimpulan dalam peneltian
kualitatif mungkin dapat menjawab rumusan masalah dalam penelitian kualitatif
namun masih bersifat sementara.

Peneliti menggunakan ketiga teknik analisis data tersebut yaitu: reduksi data,
penyajian data , dan conclusion drawing yang bertujuan untuk mempermudah analisis

data yang diperoleh.

*¥3ugiyono, Metode Penelitian Pendekatan Kualitatif dan R&D (Jakarta: PT Raja Grafindo,
2006) h.338.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Standar Pelayanan Jasa Transfer di Teller Pada Bank Muamalat Parepare.

Teller merupakan petugas bank yang pekerjaan sehari-harinya yang
berhubungan langsung dengan nasabah dan masyarakat umum, Bank harus
menyeleksi petugas yang akan ditunjuk sebagai teller karena cara kerja, sikap dan
sifat serta cara pelayanannya kepada nasabah dan masyarakat umum, secara tidak
langsung akan mencerminkan keadaan dan reputasi bank.

Tugas teller secara umum yakni untuk menangani, membantu, dan
memberikan solusi bagi semua nasabah yang ingin melakukan sebuah transaksi
perbankan termasuk didalamnya memberikan jasa pelayanan transfer.

Transfer adalah perpindahan dana antar rekening dari suatu bank ke cabang
bank sendiri/bank lain, baik untuk kepentingan nasabah maupun kepentingan bank itu
sendiri. dalam memberikan pelayanan jasa transfer teller memiliki standar pelayanan
kepada nasabah dalam melakukan transfer dibank.*® Untuk standar pelayanan
pemberian permohonan jasa transfer di teller maka penulis memfokuskan penelitian
standar pelayanan transfer di teller yang dilakukan pada bank muamalat Parepare,
maka pelayanan jasa transfer pada teller bank muamalat Parepare akan di
uraikanbeberapa kompenen-kompenen berdasarkan Pasal 21 Undang-undang No.25

Tahun 2009 yang dimulai dari :

¥|katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama, 2014), h.2-5
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1. Dasar Hukum

Dasar hukum adalah norma hukum atau ketentuan dalam peraturan

perundang-undangan yang menjadi landasan atau dasar bagi setiap penyelenggara

atau tindakan hukum oleh subyek hukum baik orang perorangan atau badan hukum®.

Jadi di Bank muamalat parepare juga memliki dasar hukum dalam menjalankan

kegiatannya seperti penyaluran dana, penghimpunan dana dan memberikan

pelayanan. Dalam hal ini Bank Muamalat Parepare dalam menjalankan kegiaatannya

yaitu memberikan layanan transaksi maupun transfer selalu berpatokan pada dasar

hukum, Adapun dasar hukum yang menjadi acuan bagi Bank Muamalat Parepare

dalam memberikan pelayanan kepada nasabah adalah tercatat dalam peraturan

perundang-undangan di Indonesia yaitu:

a. PBI NO.9/19/PBI 2007 tentang pelaksanana prinsip syariah dalam kegiatan
penghimpunan dana dan penyaluran dana serta pelayanan jasa Bank Syariah

b. SEBI No. 10/14/DPBS Jakarta, 17 maret 2009 perihal pelaksanaan prinsip
syariah dalam kegiatan penghimpunan dana dan penyaluran dana serta
pelayanan jasa bank syariah

c. Pasal 21 Undang-Undang No. 25 tahun 2009 tentang standar pelayanan
public seorang teller Bank Muamalat Parepare memberikan keterangan dalam
wawancara mengenai dasar hukum dalam pelayanan transfe beliau

mengatakan bahwa:

“Di Bank Muamalat Parepare telah menerapkan beberapa Undang-undang
terkait tentang pelayanan salah satunya adalah Pasal 21 Undang-Undang

2021

“https://pusdik.mkri.id/indekx.php?page=page.Profil&id=2,Diakses Pada Tanggal 29 Mei
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No.25 Tahun 2009.”"*

Hal serupa juga diungkapkan ole Bapak Ilham Salim Selaku Supervisor beliau

mengungkapkan bahwa:

“Disini dijalankan Dasar Hukum sesuai yang ada di Negara kita apalagi
disisni kan Bank syariah tentunya Dasar hukunya ya sesuai peraturan undang-
undang tentang kegiatan Bank Syariah kalau mengenai pelayanan-kan
berpedoman pada PBI NO.9/19/PBI 2007 tentang pelaksanana prinsip syarlah
ada juga untuk Standar pelayanan yaitu Pasal 21 NO.25 UU Tahun 2009. 4

Kemudian hal serupa juga diungkapkan oleh Bapak Abu Ali Farmadi Beliau

Mengatakan bahwa:

“Dasar Hukum yang diterapkan SEBI No. 10/14/DPBS Jakarta, 17 maret
2009, PBI NO.9/19/PBI 2007, dan Pasal 21 NO.25 UU Tahun 2009.*

2. Produk Pelayanan

Bank Muamalat Parepare dalam mengoprasikan kegiatan perbankannya tidak
hanya melakukan penghimpunan dana dan penyaluran dana, tetapi untuk
menyempurnakan dua kegiatan utama tersebut maka bank Muamalat juga
melaksanakan fungsi ketiga yaitu memberikan pelayanan jasa yang ada di Bank
Muamalat adalah pelayanan jasa transfer. Transfer atau pengiriman uang merupakan
produk pelayanan jenis jasa yang terdapat pada bank umum. Produk jasa adalah suatu

suatu hasil yang tidak harus dalam bentuk fisik tak berdimensi, tetapi dapat dinikmati

“Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021

*2|lham Salim, Supervisor Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.

“Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.
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oleh pancaindera atau perasaan.** Sementara defenisi transfer atau kiriman uang
adalah perpindahan sejumlah uang/dana dari suatu unit kerja bank (kantor pusat,
kantor cabang pembantu) ke unit kerja bank lain* Pada Bank Muamalat Parepare
dalam pelayanan jasa transfer harus memberikan pelayanan terbaik dan senyaman
mungkin kepada nasabah. Seperti Halnya yang Diungkapkan oleh teller Bank

Muamalat Parepare bahwa:

“Jika ada nasabah yang ingin melakukan transfer maka kami sebagai teller
harus membezikan layanan terbaik dan senyaman mungkin agar nasabah bisa
merasa puas.” 2

Hal yang sama Juga di ungkapkan oleh Bapak Ali Farmadi Selaku CS Bank

Muamalat parepare bahwa:

“Teller dalam melayani nasabah saat melakukan transfer harus membuat
nasabah puas dengan memberikan pelayanan sebaik mungkin dan senyaman
mungkin, bukan cuman teller sayapun sebagai CS Harus memberikan layanan
terbaik kepada nasabah.”*’

Kemudia hal serupa juga diungkapkan oleh Head Teller

”Nasabah yang ingin melakukan transfer maka kami harus memberikan
layanan yang bail§ serta memberikan seyuman supaya nasabah yang datang
bisa merasa puas”*®

*H.A.S. Moenir, Mananjemen Pelayanan Umum Indonesia (Jakarta: PT.Bumi Aksara, 2015),
h.201.

**Dwi Suwiknyo, Jasa-Jasa Perbankan Syariah, (Jakarta: Pustaka Pelajar, 2015), h.48.

**Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021

*"Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

“A.Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021
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“Kami melayani nasabah dengan sebaik mungkin dan senyaman mungkin
supaya mereka juga bisa merasa puas dengan pelayanan kami”

“Menurut saya layanan teller, sangat bagus dan sudah baik jadi saya merasa
puas dengan pelayananya.”

“Saya Puas dengan pelayanan teller karena teller di sini sudah cukup baik
dalam memberikan pelayanan khususnyya dalam pelayanan transfer.”>"

3. Persyaratan

Persyaraatan adalah syarat baik dokumen atau hal lain yang harus dipenuhi
dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan tekhnis maupun
administratif. Persyaratan permohonan pelayanan jasa transfer yang ditetapkan pada
bank muamalat parepare yang diperlukan adalah kartu identitas yaitu KTP.

Seperti yang diungkap oleh Nisa selaku teller dibank muamalat parepare

sebagai berikut :

“Kan kalo transfer ada2,SKN dan RTGS Persyaratannya itu harus
adaKTP,kalau SKN itu 100 juta dan RTGS di atas 100 jutusa,Intinya kedua
transfer itu harus ada tanda pengenal yaitu KTP”.*

Penjelasan tersebut dikuatkan oleh Pak Abu Ali Farmadi selaku CS Bank

Muamalat Parepare memberikan keterangan bahwa:

“Persyaratan untuk pemberian transfer itu harus mengisi aplikasi dulu, dan
tentunya perlu KTP dari nasabahjika ingin diberikan pelayanan jasa transfer,

* Muhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021

9Syarifuddin, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
November 2021

*! Nurhasanah, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penilis di Parepare, 3
November 2021

52Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare,Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021
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baik itu SKN maupun RTGS tetap pake KTP”.*®

Kemudian dikuatkan oleh Bapak Ilham Salim selaku supervisor Bank

Muamalat parepare , mengungkapkan bahwa:

“Syaratnya supaya nasabah bisa diberikan pela5¥anan transfer yaitu perlu
identitas nasabah seperti KTP dan buku rekening”

“persyaratan transfer ada KTP yang harus dimiliki seorang nasabah”>®

“Jika ingin diberikan layanan transfer maka nasabah harus membawa l%eslrtu
identisnya yaitu berupa KTP dari nasabah yang ingin melakukan transfer”

“Pertama yang harus saya penuhi bila ingin dilayani oleh teller untuk transfer
yaitu, saya diharusakan menyediakan KTP dan Buku rekening”.

“Pada saata saya ingin melakukan transfer di counter teller, saya menyerahkan

buku rekening dan KTP kepada teller yang bertugas, dan menurut saya
persyaratannya tidak rumit.”>®

Dari hasil wawancara di atas, maka dapat disimpulkan bahwa dibank
muamalat Parepare melayani 2 macam metode jasa transfer diteller yaitu SKN(
Sistem Kliring Nasional) dan RTGS (Real Time Gross Settlement).

Untuk Persyaratan permohonan pelayanan jasa transfer di teller baik transfer
SKN Maupun RTGS pada Bank Muamalah Parepare itu harus ada identitas nasabah
berupa KTP, dan buku rekening.

3Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

>*lham Salim, Supervisor Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.

>A.Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

$Muhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare,
3 Mei 2021.

%" Syarifuddin, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
November 2021.

%8 Nurhasanah, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wwancara oleh penulis di Parepare, 3
November 2021.
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Jadi standar pelayanan untuk persyaratan permohonan transfer di teller pada
bank muamalat Parepare hanya bisa dilakukan oleh nasabah yang telah berusia 17
tahun dan sudah memiliki KTP, Persyaratan Pelayanan jasa transfer di bank

muamalat termasuk layanan yang sederhana.
4. Sistem/mekanisme/prosedur

Mekannisme adalah cara untuk mendapatkan sesuatu secara teratur sehingga
menghasilkan suatu pola atau bentuk untuk mencapai tujuan yang diinginkan, Pada
Bank Muamalat Parepare untuk melakukan permohonan pelayanan transfer di teller,
nasabah terlebih dahulu harus mengisi slip transfer, harus lengkap semua baik dari
pengiriman dan penerima, alamat, nomor rekening tujuan, bank tujuan, nominal uang
dan terbilang uang yang ingin di transfer, serta nomor telepon.

Hal tersebut dibenarkan Nisa selaku teller bank muamalat Parepare dalam

hasil wawancara memberikan keterangan bahwa:

“Isi slip transfer dulu sertaan juga KTP, lalu langsung ke teller” b

Hal serupa di ungkapkan oleh Bapak Ilham salim selaku supervisor di Bank

Muamalat Parepare beliau mengatakan bahwa:

“Langsung datang ke bank, tidak boleh diwakili setelah itu langsung menuju
ke counteﬁr0 teller mengisi slip transfer yang lengkap disertakan dengan kartu
identitas”

*Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021

%|lham Salim, SupervisorBank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.
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Kemudian hal serupa juga di ungkapkan oleh bapak Abu Ali Farmadi bahwa:

“Teller akan memverifikasi identitas nasabah apakah benar nasabah yang
bersangkutan adalah pemilik buku tabungan, kemudian akan di minta KTP
dari nasabah yang bersangkutan lalu tanda tangannya dicocokkan dengan
KTP dan di slip transfer jika semua sudah sesuai maka akan dijalankan proses
transaksi transfernya oleh teller”®

“Setelah nasabah datang ke bank maka pertama yang dia isi adalah slip
transfer, setelah itu seorang teller akan memverifikasi identitas nasabah yang
bersangkutan”62

“Seorang Nasabah terlebih dahulu mengisi slip transfer setelah itu nasabah
tersebut akan dilayani oleh seorang teller yanag bertugas”®

“Saya di arahkan langsung oleh satpam dan mengisi full slip tansfer”®*

Bank Muamalat Parepare untuk melakukan permohonan transfer di teller,

nasabah harus datang langsung ke bank dan tidak dapat diwakili, kemudian mengisi

slip transfer selengkap mungkin selanjutnya teller memverifikasi identitas nasabah

jika sudah tepat maka seorang teller akan memproses transaksi tersebut, jadi dapat

disimpulkan bahwa mekanisme/prosedur pelayanan transfer di teller pada Bank

Muamalat Parepare merupakan pelayanan yang relatif mudah dan tidak bertele-tele.

2Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di

Parepare, 3 Mei 2021.

2A.Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di

Parepare, 3 Mei 2021

*Muhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare,

3 Mei 2021.

2021

% Nurhasanah, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wwancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
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5. Biaya atau tarif

Biaya atau tarif dalam dunia perbankan disebut sebagai biaya administrasi,
dalam hal ini biaya adaministrasi diartikan sebagai biaya yang dikenakan oleh bank
kepada nasabah. Pada Bank Muamalat Parepare memeliki beban biaya administrasi
jika nasabah ingin melakukakan jasa pelayanan transfer di teller.

Hal tersebut diungkapkan oleh Nisa selaku teller di Bank Muamalat Parepare

bahwa:

“Biaya administrasisesama bank muamalat tidak ada ongkos transfernya kalau
transfer ke bank lain ada,untuk SKN ongkosnya Rp5000, dan RTGS ongkos
atau biaya admlnlstrasmya Rp30.000 .7

“SKN (Sistem kliring Nasional) biaya administrasinya Rp5000 kalo RTGS
(Real time gross setteletment) biayanya Rp30.000sedangkan transfer sesama
Bank Muamalat tidak ada ongkos administrasinya.”

“Sesama Bank Muamalat tidak ada biayanya tapi kalau transfer ke bank lain
ada,untuk sistem SKN biayanya Rp5000 dan RTGS Rp30.000.”°

Kemudian hal serupa juga di ungkapkan oleh bapak

”Untuk SKN biayanya Rp5000 dan RTGS Rp30.000 kemudian biaya
administrasi sesama bank muamalat tidak dikenakan biaya transfer”®®

“Kalo Biaya transfer untuk sesama bank muamalat tidak ada blayanya alias
gratis, kalo SKN biayanya Rp5000 sedangkan RTGS Rp30.000”%

®Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare,Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021.

¢ Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

%7|lham Salim, SupervisorBank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.

8A.Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

%*Muhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare,
3 Mei 2021.
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“Biaya administrasi di Bank Muamalat Parepare sangat minimum karena
untuk biaya SKN cuman Rp5000 dan untuk RTGS Rp30.000.”

Dalam hasil Wanwancara diatas dapat disimpulkan bahwa Berkenaan dengan
biaya/tarif dalam melakukan permohonan pelayanan transfer di teller Bank
Muamalat, jika transfer yang dituju adalah sesama Bank Muamalat maka tidak
dikenakan biaya administrasi. Sedangkan jika bank tujuannya berbeda tergantung dari
metode yang digunakan, jika menggunakan Sistem Kliring Nasional (SKN) biayanya
adalah Rp5000 sedangkan dengan RTGS (Real Time Gross Settlement), jadi

biaya/tarif di Bank Muamalat Parepare layananya sangat minimum.
6. Jangka waktu penyelesaian

Jangka waktu penyelesaian transfer adalah salah satu hal yang menjadi ukuran
kepuasan nasabah dalam menerima pelayanan, baik atau tidaknya suatu pelayanan
akan dinilai dari beberapa waktu yang digunakan untuk menyelesaikan layanan bagi
penyedia pelayanan kepada penerima layanan. Nisa selaku teller Bank Muamalat
Parepare memberikan keterangan mengenai durasi yang diperlukan agar dana masuk

ke rekening tujuan, Beliau mengatakan bahwa:

“Kalu sesama Bank Muamalat Iangsunp,real time dan Kalau SKN 2 jam
sedangkan kalau RTGS Real time juga.”7

Pendapat yang sama juga diungkapkan oleh Bapak Abu Ali Farmadi Selaku

CS Bank Muamalat Parepare beliau memberikan keterangan bahwa:

“Dengan menggunakan metode RTGS dana yang ditransfer langsung diterima
oleh rekening tujuan setelah data diinput,sementara SKN paling lambat 24 jam

"Syarifuddin, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis, 3 November
2021.

""Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare,Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021.



52

sedangkan kalau sesama Bank muamalat langsung sampai ke penerima”’

Hal yang sama juga diungkapkan oleh bapak Ilham Salim Selaku Supervisor

Bank Muamalat Parepare Beliau mengatakan bahwa:

“Untuk antar Bank Muamalat setelah diproses maka detik itu juga dananya
akan sampai ke rekening penerima, sementara jika Bank tujuan berbeda maka
akan ada jangka waktunya, untuk metode SKN tergantung bank
penerima,biasanya itu selama 2 jam, sedangkan untuk metode RTGS yang
artinya real time Jadi bisa langsung sampai ke rekening penerima.”

Kemudian hal yang sama juga diungkapkan oleh:

“Biasanya untuk waktu penyelesaian transfer untuk SKN 2 jam, sedangkan
untuk RTGS karena real time jadi bisa langsung sampai ke rekening penerima
transfer.”™

“RTGS tidak membutuhkan waktu lama karena sistemnya real time
maksudnya langsung masuk ke rekening tujuan sedangkan SKN
membut%hkan waktu lama Kira-kira 2 jam baru bisa sampai ke rekening
tujuan.”

“Jangka waktu untuk_transfer disini sangat sebentar dan itu membuat saya
tidak lama menuggu.”

Berdasarkan dari wawancara di atas dapat disimpulkan pada Bank Muamalat
parepare jika rekening tujuan sesama bank muamalat Parepare maka jangka waktu
sampainya uang yang ditransfer ke rekening tujuan adalah hanya hitungan detik

sesaat setelah proses transfer selesai di lakukan di teller, sedangkan jika bank berbeda

?Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021

"®|lham Salim, SupervisorBank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.

"A.Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

"*Muhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare,
3 Mei 2021.

"® Nurhasanah, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
November 2021.
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tergantung dari metode yang dipilih nasabah, jika dengan RTGS waktu yang
diperlukan cuman bebera detik saja sudah sampai, dan untuk SKN maksimal
sampainya adalah 2 jam atau paling lambat 24 jam jadi jangka waktu pelayanan

transfer di teller pada bank muamalat Parepare sangat sebentar
7. Sarana/Prasarana/fasilitas

Sarana adalah sebuah perlengkapan yag dapat atau yang biasa digunakan
sebagai peralatan dan bahan untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan dari sebuah
proses.

Prasarana adalah suatu perangkat yang dijadikan sebagai penunjang utama
dalam usaha untuk mencapai suatu tujuan yang telah ditetapkan secara bersama.

Fasilitas adalah segala sesutu yang menjadi sarana pendukung dalam berbagai
aktivitas perusahaan yang berbentu fisik serta dapat digunakan dalam kegiatan normal
perusahaan.

Jadi sarana/prasarana/fasilitas adalah peralatandan fasilitas yang diperlukan
dalam penyelenggara pelayanan. Untuk memperoleh hasil yang maksimal dalam
pemberian pelayanan maka diperlukan sarana/prasarana/fasilitas sebagai pendukung
dalam pemberian pelayanan. Sarana/prasarana yang diperlukan dalam pemberian
pelayanan transfer diteller adalah komputer dan alat EDC. Seperti yang diungkapkan

oleh Nisa sebagai teller bahwa:

“Saya sebagai teller di Bank Muamalat Parepare yang saya perlukan sebagai
sarana untuk proses transfer vyaitu tentunya komputer untuk proses
pengimputan data nasabah”.’

""Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare,Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021.
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Penjelasan terebut dikuatkan oleh pernyataan Supervizor Bank Muamalat

Parepare mengungkapkan bahwa:

“Sarana yang digunakan oleh teller untuk proses transaksi khususnya untuk
pemberian pelayanan transfer pastinya komputer,ada juga alat EDC”. K

Hal yang sama juga di ugkapkan oleh:

“Yang digunakan ada komputer pastinya juga jaringan harus memadai untuk
melakukan transfer””

“Ada sarana seperti komputer yang dibutuhkan teller untuk melakukan
pelayanan transfer, kemudian jaringan juga harus memadai”®

Maka sebagai seorang teller Bank Muamalat Parepare sarana yang diperlukan
dalam melayani nasabah dalam proses transfer berupa komputer dan EDC
(Electronic Data Capture). Sementara mengenai fasilitas yang diterima nasabah
selaku penerima layanan transfer di teller yang langsung datang ke Bank Muamalat
Parepare adalah ruang tunggu yang dilengkapi tempat duduk/Sofa/Kursi dan AC.

Seperti yang di ungkapkan teller Bank Muamalat Parepare bahwa:

“Kalau nasabah bosan menunggu biasa saya tawarkan gula-gula, dan saya
persilahkan duduk dikursi, nasabah bisa nyaman menunggu dibank karena ada
fasilitas ruangan yang ber-AC.”%

"®|lham Salim, SupervisorBank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.

A.Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

8Muhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare,
3 Mei 2021.

8 Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021
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Hal yang sama juga di ungkapkan oleh Bapak Ilham Salim seorang Supervizor

Bank Muamalat Parepare bahwa:

“Ruangan yang nyaman fasilitasnya ber-AC jadi nyaman_menunggu saat
transaksinya selesai biasa juga dikasi cemilan dan air putih.”

Kemudian penjelasan yang sama juga diungkapan Bapak Abu Ali Farmadi
Selaku CS Bank Muamalat Parepare Bahwa:

“Fasilitasnya ada ruang tunggu yang dilengkapi dengan kursi dan ruangan
Ber-AC serta lahan parkir.”

“Disini fasilitasnya sangat lengkap itu membuat saya sangat nyaman.”84
“Bank Muamalat parepare menyediakan ruangan yang nyaman untuk kami

para nasabah, namun lokasinya dari rumah cukup jauh karena bank muamalat
diparepare hanya ada satu di kota ini.”®

Jadi pada Bank Muamalat Parepare dalam pemberian pelayanan transfer di
Teller sudah memiliki sarana/prasarana/fasilitas yang lengkap dan nyaman kepada
nasabah selaku penerima layananan yang mendapatkan sarana/prasarana/fasilitas

yang sesuai kebutuhan nasabah.
8. Kompetensi pelaksana

Kompotensi pelaksana sebagai pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan
tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang

dibutuhkan. Petugas dalam hal ini teller harus memiliki pengetahuan, keahlian, serta

8|lham Salim, SupervisorBank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.

8Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

#Nurhasanah, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di parepare, 3
November 2021.

®gyarifuddin, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wwancara oleh penulis di parepare, 3
November 2021.
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keterampilan atas produk yang dilayaninya,dengan memiliki kemampuan tersebut
maka hasil yang diperoleh akan seperti yang diharapkan baik dari pihak bank sebagai
penyedia pelayanan maupun oleh basabah sebagai penerima pelayanan.

Karena teller bertugas melayani jasa transfer maka teller tersebut harus
memiliki kompetensi/kemampuan. Kompetensi/kemampuan utama yang harus di
miliki teller pada Bank Muamalat parepare yang bertugas dalam pemberian
pelayanan jasa transfer adalah teller tersebut harus menguasai komputer, teliti, dan
fokus. Dalam hasil wawancara Nisa seorang teller Bank Muamalat Parepare

mengugkapkan bahwa :

“Teliti, cepat dan fokus cuman itu saj a.”%

Penjelasan yang sama juga di ungkapkan oleh Supervizor Bank Muamalat

Parepare bahwa:

“Pertama itu tellernya harus fokus, dia harus memiliki ketelitian yang tinggi
karena itu menyangkut dana nasabah, dia harus lancar menghitung uang, bisa
mengopggsikan komputer, intinya dia harus teliti, dia harus fokus itu yang
utama”.

Kemudian hal yang serupa juga diungapkan oleh CS Bank Muamalat Parepare

bahwa:

“Teller harus memiliki ketelitian yang tinggi, kecepatan dalam melayani
nasabah,serta ketekunan.”®

®Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021

#|lham Salim, SupervisorBank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.

8Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021
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“Skaill yang harus dimiliki teller adalah ketelitian, kecepatan dan harus
fokus”

Hal serupa juga diungkapkan oleh:

“Tentunya teller harus memiliki kecepatan, dia harus fokus serta memiliki
ketelitian yang tinggi”®

“Tellernya disini sangat teliti saat dia melayani saya sebagai nasabah.”*

“Saya sangat senang melihat skill teller dggini karena sangat cepat dan sangat
teliti dalam melayani kami para nasabah.”

Jadi berdasarkan wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa teller sebagai
petugas yang memberikan pelayanan transfer harus memiliki keahlian dalam
mengoprasikan komputer yang mana didalamnya terdapat aplikasi khusus untuk
menjalankan kegiatan operasional yang berkaitan dengan tugas teller termasuk
transaksi transfer.

Kemudian teller harus memiliki kecepatan dan ketelitian dalam mengitung
uang baik secara manual atau menggunakan mesin penghitng uang, selain
menghitung uang, teller juga harus fokus dalam melakukan penginputan data nasabah
maka dapat disimpulan di bank muamalat Parepare petugas yang memberikan

pelayanan jasa transfer yaitu teller sudah sangat kompeten.

8A.Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

%Muhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare,
3 Mei 2021.

% Syarifuddin, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wwancara oleh penulis di Parepare, 3
November 2021.

% Nurhasanah, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wwancara oleh penulis di parepare, 3
November 2021.
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9. Jumlah pelaksana

Jumlah pelaksana adalah banyaknya petugas yang melaksanakan tugas sesuai
pembagian dan uraian tugasnya,maka seperti yang diketahui yang bertugas melayani
transaksi transfer adalah teller, jumlah teller yang bertugas memberikan pelayanan
pada jam kerja berpengaruh dalam cepat-lambatnya nasabah mendapatkan pelayanan
transfer dicounter teller. Dalam hasil wawancara seorang teller Bank Muamalat

Parepare mengungkapkan bahwa:

“Teller yang bertugas disini cuman ada satu, dan jumlah teller juga
berpengaruh terhadap cepat lambatnya pelayanan transfer kan kalau misalnya
banyak jasa transfer di teller dan kalau teller-Nya cuman satu pasti_lambat
beda-kan kalau teller ada dua tentunya pelayanannya juga bisa ce:pat”.93

Penjelasan yang sama juga di ungkapkan oleh Bapak Abu Ali Farmadi selaku

CS Bank Muamalat Parepare bahwa:

“Kalau teller yang bertugas cuman ada satu dan jumlah teller yang bertugas
pada jam kerja dalam melayani nasabah pasti berpengaruh terhadap cepat-
lambatnya pemberian pelayanan.”

Kemudian penjelasan yang sama juga diungkapkan oleh Bapak Ilham Salim

selaku Supervisor Bank Muamalat Parepare bahwa:

“Karena disini cuman cabang pembantu satu orang teller saja sudah cukup,
jumlah teller pastinya berpengaruh terhadap cepat-lambatnya pelayanan
karena khusus Bank Muamalat Parepare karena nasabahnya juga tidak terlalu
banyak jadi cukup satu teller saja, kalau secara umum dalam suatu perbankan
itu kalau semakin banyak Kru-nya maka semakin cepat juga pelayanannya.”*

®Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare,Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021

%Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021

%|lham Salim, SupervisorBank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.
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Hal yang sama juga diungkapkan oleh:

“Hanya ada satu teller yang melayani nasgaebah dalam pemberian transfer,
karena bank disini hanya cabang pembantu.”

“Teller yang bertugas hanya ada 1 saja dan satu itu suda cukup, karena bank
disisni hanya cabang pembantu jadi teller yang melayani nasabah cukup
satu”

“Saat saya melakukan transfer di teller, kemudian yang bertugas cuman satu

dan menurut saya satu itu sudah cukup karena di Bank Muamalat parepare
merupakan cabang pemban‘cu.”9

Dalam wawancara diatas dapat disimpulkan pada Bank Muamalat parepare
karena cuman cabang pembantu jadi yang melayani nasabah hanya ada satu teller
yang bertugas, dalam melakukan tugasnya seorang teller dalam melayani nasabah
jika nasabahnya banyak maka berpengaruh terhadap cepat-lambatnya pelayanan
transaksi transfer dan sebaliknya jika nasabahnya sedikit maka tidak akan
berpengaruh terhadap cepat-lambatnya pelayanan di counter teller.

Pada Bank Muamalat Parepare nasabahnya cuman sedikit jadi yang
mempengaruhi cepat-lambatnya suatu pelayanan di Bank Muamalah Parepare bukan
jumlah teller yang bertugas tapi dipengaruhi oleh banyak sedikitnya jumlah nasabah

yang melakukan jasa transfer.

%A.Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

*"Muhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare,
3 Mei 2021.

% Nurhasanah, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
November 2021
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10. Penanganan pengaduan/komplain

Penanganan pengaduan atau dalam dunia perbankan di sebut dengan istilah
Komplain, Komplain yang dimaksud dalam hal ini suatu tindakan yang diambil oleh
seorang teller untuk menangani pengaduan/komplain dari seorang nasabah bank
khususnya dalam pelayanan jasa transfer. Seorang teller harus mampu memberikan
pelayanan yang baik dan mampu bertanggung jawab jika ada nasabah yang komlain
terhadap suatu kinerja pelayanan teller maka sebagai teller jika ada nasabah yang
komlain mengenai suatu transfer dia harus menangani dan menanggapi dengan cepat
komplain nasabah sesuai standar pelayanan yang ada di Bank Muamalat Parepare.
Nisa sebagai teller Bank Muamalat Parepare memberikan keterangan dalam hasil

wawancara bahwa:

“Jika ada nasabah yang komplain masalah transfer maka nasabah tersebut
harus menjelaskan apa keluhannya setelah itu saya akan memperbaiki
kesalahan serta meminta maaf kepada nasabah yang bersangkutan”99

Hal yang sama juga di ungkapkan oleh Bapak Abu Ali Farmadi selaku CS

Bank Muamalat Parepare bahwa:

“Kalo ada nasabah yang komplain tentang suatu transfer maka pihak Bank
akan minta maaf dan kesalahan tersebut akan di perbaiki.”100

“Biasanya kalau ada nasabah yang komplain maka kami akan minta maaf dan
akan diperbaiki dan akan dilayani sesuai prosedur yang berlaku disini”*%*

*Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare,Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021

100Ahy Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021

101A Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.
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“kalau ada yang komplain maka kami akan melayani sesuai prosedur yang ada
disini”
Penjelasan tersebutjuga di perkuat oleh ungkapan Bapak Ilham Salim selaku

Supervisor Bank Muamalat Parepare Bahwa:

“Komplain nasabah akan diterima dengan melaporkan ke CS di CS nanti akan
diproses setelah itu ada prosedurnya yaitu nasabah harus mengajuan apa saja
keluhannya dan akan ditangani sesuai prosedur dibank,jadi tetap dilayani
sesuai prosedur.”

“Saya pernah komplain terhadap teller dan teller tersebut langsung meminta

maaf dan etelah itu dia memperbaiki kesalahan dan mereka melayani saya
dengan baik dan tidak mengecewakan”104

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa pada Bank
muamalat parepare nasabah yang komplain tentang suatu pelayanan transfer maka
seorang teller akan meminta maaf dan akan memperbaiki lalu nasabah diarahkan ke
CS kemudian di CS akan diproses sesuai keluhan setelah itu akan ditangani dan
dilayani sesuai prosedur yang berlaku di Bank Muamalat Parepare Jadi pelayanan
petugas dalam hal ini teller terhadap komlain/keluhan terhadap nasabah sudah baik

dan tidak mengecewakan nasabahnya.

102\ yhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

193] lham Salim, Supervisor Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.

104 Nurhasanah, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulisa di Parepare, 3
November 2021.
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11. Jaminan keamanan

Jaminan keamanan adalah upaya bank untuk memberikan suatu keamanan
kepada nasabah adapun keamanan yang diberikan bank kepada nasabah adalah bank
harus merahasiakan data-data nasabah, selain menjaga kerahasiaan pihak bank juga
memberikan rasa keamanan kepada nasabah yaitu ada security yang bertugas.

Bank Muamalat Parepare dalam memberikan jaminan keamanan kepada
nasabah yang datang langsung untuk melakukan transaksi adalah dengan
menggunakankeamanan secara fisik dan keamanan dengan sistem elektronik. Pada
keamanan fisik bank memakai jasa satu orang security semntara untuk keamanan
elektronik,bank memasang kamera pengawas (CCTV), Selain itu bank juga akan
merahasiakan transaksi yang dilakukan oleh nasabah kepada pihak lain sehingga
nasabah tetap terjaga walaupun sudah tidak berada di lingkungan bank. Kemudian,
jika dalam melakukan transaksi transfer mengalami kegagalan seperti uang yang
dikirimkan tidak masuk ke rekening penerima, maka dana yang telah ditransfer akan

dikembalikan utuh 100%. Nisa dalam hal ini selaku teller mengungkapkan bahwa:

“Misalkan kalau mengirim dan alamatnya tidak sesuai maka uangnya akan
dikembalikan™®

Hal serupa juga diungkapkan oleh Supervizor bahwa:

“Jaminan keamanan disini ada CCTV, dan ada juga security yang bertugas
untuk keamanan nasabah dan jika saat melakukan layanan transaksi transfer
teller gagal mengirim maka uang nasabah akan dikembalikan.”

1%Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare,Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021

106||ham Salim, SupervisorBank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.
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Penjelasan yang sama juga diungapkan oleh CS Bahwa:

“Jika dana nasabah sudah di stor ke teller maka saat itu juga sudah ada
jaminan keamanan oleh pihak bank, tapi jika tellernya gagal mengirim maka
uang nasabah akan dikembalikan,kan kalau ada hal-hal lain yang tidak
diinginkan ya disinipun sudah ada CCTV dan juga ada Security.”"

Kemudian hal yang sama juga diungkapkan oleh :

“Jaminan tentunya disini ada CCTV da nada juga satpam yang bertugas”lo8

“Kalau uang nasabah sudah distor ke teller untuk transfer maka uangnya

sudah terljoamin, dan disni juga ada security dan CCTV sebaga keamanan
nasabah”™°

“Bertransaksi disini sangat aman dan sangat terj amin”'*°
“Pernah suatu hari teller salah menginput data saat saya dilayani transfer dan

karena itu adalah kesalahan teller maka uang saya dikembalikan 100%

tentun}/a layanannya sangat tidak mengecewakan dan ditangini dengan

baik”l 1

Pada wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa pada Bank Muamalat
Parepare jika dalam pengiriman transaksi transfer mengalami kegagalan dan uang
yang dikirim oleh teller tidak masuk ke penerima maka dana dikembalikan, untuk
keamanan fisik sudah ada security yang bertugas dan senang tiasa membantu dan
mengarahkan nasabah yang ingin melakukan transaksi transfer di teller, sementara

untuk keamanan elektronik bank memasang kamera pengawas (CCTV) jadi jaminan

97 Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021

108 A Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

19\jyhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

10 syaifuddin, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
November 2021.

11 Nurhasanah, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare , 3
November 2021.
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keamanan saat bertransaksi di Bank Muamalat Parepare sudah sangat dijamin

keamanannya dan dapat dipercaya.
12. Pengawasan internal

Pengawasan internal adalah pengawasan dari dalam lingkungan organisasi
sendiriuntuk membandingkan kinerja dengan standar yang telah ditentukan, agar
dapat memeriksa dan mengevaluasi seluruh aktivitas dan melaporkan hasil
pekerjaannya tersebut kepada atasan. Dalam pemberian pelayanan kepada nasabah
baik untuk transaksi transfer ataupun lainya, teller selalu diawasi oleh atasan baik
oleh Supervizor dan Branch Operational Control (Audit Internal). Pengawasan
terhadap kinerja teller dilakukan setiap hari untuk mengawasi teller yang sedang
bertugas melayani nasabah. Seperti dalam keterangan wawancara yang dilakukan
olen Bapak Ilham Salim Selaku Supervizor Bank Muamalat Parepare, beliau

mengatakan:

“Setiap harinya teller di awasi oleh Supervizor dan pimpinan cabang yang
bertugas mengawasi seorang teller**?
Hal yang sama juga di ugkapkan oleh Bapak Abu Ali Farmadi beliau

mengatakan:

“Teller dalam bertugas akan selalu diawasi oleh Supervizor™*®

12| |ham Salim, SupervisorBank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.

13abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021
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Kemudian penjelasan yang sama juga diungkapkan oleh Nisa selaku teller

Bank Muamalat Parepare bahwa:

“Saya dalam melayani nasabah baik iﬂl4 transaksi transfer ataupun lainnya
tentunya saya diawasi oleh Supervizor”.

“Petugas yang_menﬁ%wasi teller saat memberikan transaksi transfer adalah
seorang supervisor”

”Ada seorang Supervisor yang menga\ﬁgsi kinerja seorang teller dalam
memberikan layanan transfer ke nasabah”

Pengawasan internal untuk menilai kinerja teller dalam melayani nasabah baik
transaksi transfer dan lainnya maka di Bank Muamalat Parepare seorang teller selalu
diawasi oleh Supervizor. Supervizor adalah seseorang yang diberi tugas dan tanggung
jawab atas transaksi yang terjadi di teller yakni mengawasi, mengotoritasi, dan
menyetujui segala transaksi yang dilakukan oleh teller di Bank Muamalat Parepare

seperti transaksi transfer, kliring, inkaso, dan jasa lainnya.
13. Evaluasi Kinerja Pelaksana

Evaluasi kinerja pelaksana adalah Sebuah langkah yang penting untuk
dilakukan. Pada dasarnya, perusahaan ataupun Perbankan harus tahu sudah sampai
mana kinerja yang diberikan oleh setiap karyawannya. Dengan evaluasi kinerja, maka
perusahaan atau perbankan tahu bagaimana penilaian pekerja mereka, Perusahaan

ataupun perbankan bisa tahu apa saja yang dibutuhkan oleh karyawan untuk hari-hari

“4Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare,Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021

YUSA Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

Y“8NMuhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.
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kedepan, selain itu karyawan juga menjadi lebih tahu apa tanggung jawab mereka,
ditambah lagi mereka juga tahu apa saja yang harus diperbaiki di dalam proses
pekerjaan mereka agar bisa memberikan performa lebih baik.

Evaluasi kinerja sering juga dilakukan untuk melihat apakah karyawan
tersebut bisa mendapatkan bonus atau promosi jabatan jadi tidak hanya berdampak
positif untuk inerja saja, tetapi juga dari segi jabatan dan materi.

Selain adanya pengawasan internal, dalam standar pelayanan petugas harus
diberian evaluasi atas kinerja pelaksana, semua pegawai dievaluasi setiap hari, baik
terhadap pemberian layanan yang berhubungan dengan transaksi-transaksi ataupun
terhadap keluhan yang diterima nasabah. Sementara khusus untuk teller Bank
Muamalat parepare akan ada evaluasi terhadap kinerjanya dalam melayani nasabah.
Seperti dalam keterangan wawancara oleh Nisa Selaku teller Bank Muamalat

Parepare bahwa:

“Kalau scorang teller itu selalu di Evaluasi 2 kali dalam setahunllt;aik via
Zoom,Wa,Line atau orang dari pusat secara langsung datang kesini.”

Hal sama juga di jelaskan oleh Supervisor bahwa:

“Pasti ada evaluasinya biasanya dilakukan pertahun, jadi dari evaluasi tersebut
bisa diputuskan apakah telleritu akan dilanjutkan untuk dipekerjakan atau
tidak tergantung dari hasil penilaian kinerjanya”.

“Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare,Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021

18| lham Salim, Supervisor Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.
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Kemudian ungkapan yang sama juga dikatakan oleh CS Bahwa

“kalau untuk evaluasi diadakan 2 kali pertahun.”119

“Ada evaluasi dilakukan unuk teller yang diadakan 2 kali dalam satu tahun”'%

“Biasanya seorang teller dievaluasi dan biasanya aevaluasinya diadakan
pertahunan, pada evaluasi tersebut akan diputuskan teller tersebut akan

dilanjutkan dipekerjakan atau tidak tergantung hasil kinerja dari teller
tersebut™*?*

Jadi Dapat Disimpulkan Pada Bank Muamalat parepare terdapat evaluasi
pegawai dalam standar pelayanan petugas pelaksana dalam hal ini teller harus

diberikan evaluasi kinerja pelaksana yang diadakan dua kali pertahun.
14. Penampilan dan sikap/komunikasi

Standar layanan yang dilakukan oleh karyawan Bank Muamalat Parepare
sangat penting mengingat industri perbankan berkembang semakin pesat seiring
dengan kebutuhan nasabah yang juga mengingat dan kompleks serta membutuhkan
standar penampilan, layanan, pengetahuan dan keterampilan mengenal produk dan
jasa yang ditawarkan oleh bank.

Standar penampilan diri karyawan dibutuhkan untuk menumbuhkan
kepercayaan nasabah kepada Bank Muamalat Parepare, sehingga nasabah puas
dengan standar penampilan petugas perbankan meliputi standar dalam berpakaian dan

penampilan fisik. Dalam pelayanan prima (Service Excellent) diperlukan suatu

“9Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021

120A Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

2'Muhammad Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.
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standar penampilan bagi petugas, maupun perusahaan. Standar penampilan petuugas
diperlukan guna membangun keyakinan bagi nasabah dan image positif bagi
perusahaan, meningkatkan pelayanan dan menjaga kepuasan pelanggan. Pelanggan
merupakan asset yang sangat berharga dan harus tetap dipertahankan/dijaga.

Penampilan pribadi karyawan sangat berkaitan dengan citra atau imej (image).
Penampilan pribadi yang baik akan memberikan image yang positif bagi perusahaan
atau organisasi. Hal ini juga akan membangun atau meningkatkan kepercayaan
pelanggan.Bahkan, penampilan pribadi yang baik akan menumbuhkan rasa percaya
diri bagi pelksana organisasi maupun karyawan suatu perusahaan. Sebaliknya,
penampilan pribadi yang buruk sudah tentu akan menurunkan citra dari perusahaan
atau organisasi tersebut. Dalam melayani nasabah, petugas bank dituntut untuk
berpenampilan menarik, karena penampilan adalah hal pertama yang dilihat oleh
nasabah.

Sikap merupakan tata cara berhubungan dengan manusia lainnya. Khusus
untuk dunia perbankan masalah etika sangat perlu untuk diketahui dan dijalankan.
Nasabah yang datang ke bank sekalipun tanpa diundang merupakan tamu penting,
tamu kehormatan yang harus diberikan pelayanan yang maksimal. Agar nasabah
merasa dihargai, dihormati dan diselesaikan masalahnya, setiap karyawan bank perlu
memahami etika perbankan.

Tanpa etika perbankan yang benar maka kemungkinan bank akan kehilangan
nasabahnya. Sikap dan perilaku merupakan bagian penting dalam etika perbankan
adapun sikap dan perilaku yang harus dijalankan oleh setiap pegawai bank adalah
jujur dalam bertindak dan bersikap, rajin, tepat waktu dan tidak pemalas, selalu

murah senyum, lemah lembut dan ramah tamah, sopan santun tutur kata hormat,
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simpatik, bertanggung jawab dan suka menolong nasabah. Dalam wawancara dengan

Nisa selaku teller Bank Muamalat Parepare mengatakan bahwa:

Selaku

“Sopan santun senyum dan mengucapkan salam kepada nasabah , penamplizlzan
sesuai yang dianjurkan dalam bank muamalat yaitu harus rapi dan bersih.”

Hal serupa juga diungkapkan oleh Supervisor Beliau mengatakan bahwa:

“Sikapnya harus senyum dan mengucapkan salam kepada nasabah, melayani
dengan setulus hati, penampilannya harus bersih dan rapi”.123

Kemudian penjelasan yang sama juga di ungkapkan oleh Abu Ali Farmadi

CS Bank Muamalat Parepare Bahwa:

“Excellent service, sikap pelayanan sempurna”.***

“Teller harus melayani nasabah dengan sopan santu, memiliki penampilan
yang rapi sesuai anjuran bank muamalat, serta mengucapkan salam kepada
nasabah”

“Teller harus mengucapkan salam, berpenampilanu%api dan bersih, sikapnya
harus sopan santun intinya harus Excellent service”

“Saya senang dengan pelayanan teller karena tellernya bersih, cantik dan
sopan”

“Teller selalu menyapa dan berpenapilan menarik, bersih serta ramah dan itu

2021

22Nurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare,Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei

123|lham Salim, Supervisor Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3

Mei 2021.

124Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di

Parepare, 3 Mei 2021

125A Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di

Parepare, 3 Mei 2021.

126Muhammad  Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di

Parepare, 3 Mei 2021.

127 Syarifuddin, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wwancara oleh penulis di Parepare, 3

November 2021.
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128
membuat saya puas dengan layanannya.”

Dari wawacara diatas dapat disimpulkan bahwa penampilan yang harus
dimiliki teller dalam melayani nasabah yang dianjurkan pada Bank Muamalat
Parepare adalah rapi dan bersih, kemudian komunikasi dan sikap yang harus dimiliki
teller yaitu sopan santun, excellent service, di Bank Muamalat Parepare jika teller
berhadapan langsung dengan nasabah yang harus dilakukan ketika berhadapan dan

bertatap muka langsung dengan nasabah terlebih dahulu harus mengucapkan salam.

B.Faktor Penghambat Pelayanan Jasa Transfer Di Teller Pada Bank Muamalat

Parepare

Faktor yang menjadi penghambat dialami oleh seorang teller dalam
pemberian pelayanan jasa transfer di teller bank muamalat cabang Parepare adalah
sebagai beriut:

a. Sistem di counter teller itu bersifat offline yang mana berbeda dengan
sistem di ATM, internet banking, dan layanan e-banking lainnya yang
sistemnya bersifat online. Untuk yang menuggunakan sistem online, ketika
sudah memasukkan nomor reening tujuan maka data nasabah akan diketahui
benar atau tidaknya, sedangkan untuk di teller dengan sistem offline tidak
bisa mengetahui benar atau tidaknya data nasabah dari slip yang ditulis.

b. Masalah jaringan sistem perbankan seluruh indonesia biasanya semua bank

menegalami offline pada akhir bulan karena tutup buku, jika semakin cepat

penyelesaian, maka akan semakin cepat pula sistem kembali online. Seperti

masalah jaringan sistem perbankan yang diungkapkan oleh Supervisor bahwa:

128 Nurhasanah, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
November 2021.
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“Kendalanya kadang dari segi teknis misalnya masalah jaringan,yang
terganggu jadi kalau jaringan di kantor terganggu maka pelagyanan transfer
juga terhambat, kendala lainnya biasa juga dari slip transfer.”*?

Hal yang sama juga diungkapkan oleh Seorang CS Bank Muamalat Parepare

bahwa:

“Kendalanya ketika sistem/jaringan tidak mendukung,lambat koneksi
terputus, kadanqgj)uga kendalanya alamat nasabah tidak sesuai atau slipnya
tidak terisi full”.

Kemudian hal yang sama juga diungkapkan oleh Nisa seorang teller Bank

Muamalat bahwa:

“ Misalnya jika pada tanggal 30 atau akhir bulan diseluruh Indonesia
selesainya cepat, maka keesokan harinya akan kembali online jam 7 pagi
tetapijika terjadi keterlambatan dalam penginputan,makaakan menyebabkan
transaksi terakhir jadi telat dan mengaibatkansistem yang seharusya online
jam 7 pagi harus ditunda sampai jam 11 siang lalu nasabah yang akan
melakukan transaksi di teller juga terpaksa harus menunggu hingga jam 11
untuk dapat bertransaksi kembali”.**

“kendalanya tentu masalah jaringan yang lalod atau lambat biasa juga terjadi
kendala pada alamat nasabah yang tidak seuai atau pada saat pengisisan slip
nasabah tidak mengisi full slipnya”1

“Kadang kendalanya jaringan di bank terganggu, maka proses transfer juga
lambat dan biasa juga kendalanya terjadi di slip transfer nasabah karena
kadang ada nasabah yang tidak mengisi full slip transfernya”*®

“Kendala yang pernah saya alami saat transfer di teller adalah teller-nya salah

129/ |ham Salim, Supervisor Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
Mei 2021.

1¥0Abu Ali Farmadi, Customer Service Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021

¥INurannisha, Teller Bank Muamalat Parepare,Wawancara oleh penulis di Parepare, 3 Mei
2021

1327 Nini Setiawati, Head Teller Bank Muamalat Parepare, Wawancara Oleh Penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.

3Muhammad  Taufik, Satpam Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di
Parepare, 3 Mei 2021.
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menginput kemudian teller tersebut segera meminta maaf dan segera
memperbaiki kesalahannya dan meminta saya untuk menunggu di bank
karena menunggu terlalu lama di bank akibatnya menghambat pekerjaan saya
tapi walaupun saya menunggu lama dan menghambat pekerjaan saya tetap
memuji pelayanan teller tersebut karena dia sigap dalam memperbaiki
kesalahannya, lalu pegawai disana sangat sopan dan ramah-ramah kepada
nasabahnya.”

“Kendala yang saya alami biasanya karena teller yang bertugas mengatakan
kalau terjadi gangguan jaringan jadi itu mengharuskan saya menunggu lama di
bank, tapi karena fasilitas di bank bagus dan nyaman terutama pegawainya
yang ramah-ramah membuat saya tidak merasa bosan di bank dan pelayanan
di sana sangatlah bagus.”135

Dari wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa pada bank muamalat
parepare kendala yang dihadapi teller adalah yang pertama masalah jaringan sistem
perbankan seluruh indonesia yang mengakibatkan keterlambatan dalam penginputan
yang menyebabkan transaksi telat dan harus ditunda yang seharusnya online jam 7
pagi awal bulan harus ditunda sampai jam 11 siang, kemudian masalah kedua adalah
sistem di counter teller yang bersifat offline sehingga tidak dapat mengetahui benar-
tidaknya data yang diisi pada slip transfer oleh nasabahkemudian untuk mengatasi
kendala yang terjadi karena kesalahan pengisisan data pada slip transfer yang
dilakuan oleh nasabah, akan dimitigasi resionya dengan melakuan dual control yaitu
setelah teller melakukan penginputan, supervisor akan melakukan pengecekan
inputan tersebut dan slip transaksinya. Jika sudah dilakukan pengecekan dan proses
transfer telah dilakukan tetapi ternyata memang terdapat kesalahan pada data tersebut,
maka dana/uang akan dikembalikan (return) karena transaksi transfer tersebut tidak

jelas tujuannya dan akan ditolak oleh bank penerima.

3% Syarifuddin, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wawancara oleh penulis di Parepare, 3
November 2021.

135 Nurhasanah, Nasabah Bank Muamalat Parepare, Wwancara oleh penulis di Parepare, 3
November 2021.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pokok masalah yang diteliti dalam skripsi ini dan katanta dengan
hasil penelitian dan pembahasan yang terdapat dalam bab IV, maka ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Standar pelayanan jasa transfer di teller Pada Bank Muamalat Parepare yaitu
meliputi Dasar hukum Pasal 21 Undang-Undang No.25 Tahun 2009, jasa produk
layanan Transaksi Transfer diteller, Persyaratan pelayanan sangat sederhana,
Prosedur/Mekanisme pelayanan yang relatif mudah dan tidak bertele-tele, Biaya/Tarif
pelayanan yang sangat minimum, Jangka waktu pelayanan penyelesaian transfer yang
sebentar, Sarana/Prasarana/Fasilitas pelayanan yang sangat lengkap dan nyaman,
Kompetensi pelaksana petugas yang memberikan pelayanan jasa transfer yaitu teller
sudah sangat kompeten, Jumlah pelaksana yang terdiri dari satu teller bertugas dan
jumlah satu teller berpengaruh terhadap cepat lambatnya nasabah mendapatkan
pelayanan, Penanganan pengaduan/complain yang sudah baikdan tidak
mengecewakan nasabahnya, Jaminan keamanan yang sudah sangat dijamin
keamanannya dan dapat dipercaya, Pengawasan internal seorang teller selalu diawasi
oleh Supervisor, Evaluasi kinerja pelaksana diadakan dua kali pertahun, penampilan
dan sikap komunikasi yang bagus dan sudah sesuai anjuran di Bank Muamalat
Parepare.

2. Faktor Penghambat dalam pelayanan jasa transfer di teller Pada Bank Muamalat
Parepare vyaitu masalah jaringan sistem perbankan seluruh Indonesia yang

mengakibatkan keterlambatan dalam penginputan, dan sistem di counter teller yang
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bersifat offline sehingga tidak dapat mengetahui benar-tidaknya data yang diisi pada

slip transfer oleh nasabah.

B. Saran

Adapun saran yang dapat penulis sampaikan berdasarkan hasil penelitian :

1. Lebih ditingkatkan lagi kualitas pelayanan baik untuk pelayanan transfer ataupun
pelayanan lainnya agar nasabah semakin nyaman dan puas untuk bertransaksi
langsung di Bank Muamalat Parepare.

2. Selalu meminta konfirmasi kebenaran data yang diisi oleh nasabah pada slip
transfer untuk menghindari kesalahan data dan kegagalan dalam proses transfer

karena data di isi tidak sesuai.
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LAMPIRAN-LAMPIRAN



PEDOMAN WAWANCARA

Wawancara Pegawai Bank

1. Apa-apa saja persyaratan permohonan pelayanan jasa transfer di teller pada
Bank Muamalat Parepare ?

2. Bagaimana Prosedur/mekanisme jika ingin melakukan permohonan pelayanan
jasa transfer di teller pada Bank Muamalat Parepare , baik nasabah maupun
non nasabah ?

3. Apakah di counter teller ada jumlah nominal ataupun maksimal uang yang
bisa dikirim/transfer ?

4. Apakah ada biaya administrasi jika nasabah ingin melakukan permohonan
transfer di teller ?

5. Kira-kira berapa durasi yang diperlukan agar dana masuk ke rekening tujuan
baik sesama bank muamalat ataupun bank lain ?

6. Apa sarana dan prasarana yang harus dimiliki teller sebagai sebagai
penunjang kelancaran pelayanan jasa transfer ?

7. Fasilitas apa saja yang bisa dinikmati nasabah sebagai penerima pelayanan
jasa transfer di teller pada Bank Muamalat Parepare ?

8. Di Bank Muamalat Parepare berapa jumlah teller yang bertugas memberikan
pelayanan transfer pada jam kerja maupun jam operasional? Apakah jumlah
teller yang bertugas berpengaruh terhadap cepat lambatnya nasabah dalam

mendapatkan pelayanan jasa transfer ?



9. Jika ada sesuatu yang tidak diinginkan, Bagaimana Jaminan keamanan
yang diberikan kepada nasabah saat melakukan transfer di Bank Muamalat
Parepare ?

10. Bagaimana jika ada nasabah komplain kepada teller mengenai suatu transfer ?

11. Apakah ada pengawasan internal untuk teller dalam melakukan jasa
pelayanan transfer pada Bank Muamalat Parepare ?

12. Apakah ada Evaluasi terhadap kinerja teller khususnya dalam jasa pelayanan
transfer ?

13. Kemampuan/kompetensi apa yang harus dimiliki seorang teller di Bank
Muamalat Parepare ?

14. Bagaimana penampilan, sikap, dan komunikasi yang harus ditunjukkan oleh
seorang teller Pada Bank Muamalat Parepare?

15. Apa saja yang menjadi kendala yang di alami seorang teller dalam melakukan
jasa pelayanan transfer ?

Wawancara Nasabah

1. Apakah di Bank Muamalat Parepare persyaratan permohonan pelayanan jasa
transfer di teller sudah baik?

2. Bagaimana Prosedur/mekanisme transfer di teller pada Bank Muamalat
Parepare?

3. Berapa biaya administrasi jika nasabah ingin melakukan permohonan transfer
di teller ?

4. Berapa durasi yang diperlukan oleh teller agar dana masuk ke rekening tujuan
baik sesama Bank Muamalat ataupun bank lain ? Apakah durasinya lama atau

tidak?



5. Bagaimana sarana dan prasarana serta fasilitas di Bank Muamalat Parepare
apakah sudah memuaskan ?

6. Berapa jumlah teller yang bertugas melayani nasabah di Bank Muamalat
Parepare?Apakah jumlah teller yang bertugas berpengaruh terhadap cepat
lambatnya suatu proses transfer?

7. Apakah di Bank Muamalat Parepare dalam bertransaksi khususnya dalam
transfer sudah terjamin dan aman?

8. Bagaimana sikap teller jika ada komplain dari nasabah?

9. Apakabh teller di Bank Muamalat sudah Kompeten?

10. Bagaimana sikap teller di Bank Muamalat Parepare yang ditunjukkan saat
melayani nasabah?

11. Apakah kendala yang di alami saat melakukan transfer di teller.



TRANSKIP WAWANCARA

IDENTITAS INFORMAN

Nama : Nurannisha

Pekerjaan : Teller

PERTANYAAN

1. Apa-apa saja persyaratan permohonan pelayanan jasa transfer di teller Pada
Bank Muamalat Parepare ?

2. Bagaimana Prosedur/mekanisme jika ingin melakukan permohonan pelayanan
jasa transfer di teller pada Bank Muamalat Parepare , baik nasabah maupun
non nasabah ?

3. Apakah di Counter teller ada jumlah nominal ataupun maksimal uang uang
bisa dikirim/ditransfer ?

4. Apakah ada biaya administrasi jika nasabah ingin melakukan permohonan
transfer di teller ?

5. Kira-kira berapa durasi yang diperlukan agar dana masuk ke rekening tujuan
baik sesama bank muamalat ataupun bank lain ?

6. Apa sarana dan prasarana yang harus dimiliki teller sebagai sebagai penunjang
kelancaran pelayanan jasa transfer ?

7. Fasilitas apa saja yang bisa dinikmati nasabah sebagai penerima pelayanan jasa
transfer di teller pada Bank Muamalat Parepare ?

8. Di Bank Muamalat Parepare berapa jumlah teller yang bertugas memberikan

pelayanan transfer pada jam kerja maupun jam operasional? Apakah jumlah

\



teller yang bertugas berpengaruh terhadap cepat lambatnya nasabah dalam

mendapatkan pelayanan jasa transfer ?

13l
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10.
11.

12.

13.

14.

15

Jika ada sesuatu yang tidak diinginkan, Bagaimana Jaminan keamanan yang
diberikan kepada nasabah saat melakukan transfer di Bank Muamalat Parepare ?
Bagaimana jika ada nasabah komplain kepada teller mengenai suatu transfer ?
Apakah ada pengawasan internal untuk teller dalam melakukan jasa pelayanan

transfer pada Bank Muamalat Parepare ?

Apakah ada Evaluasi terhadap kinerja teller khususnya dalam jasa pelayanan
transfer ?
Kemampuan/kompetensi apa yang harus dimiliki seorang teller di Bank

Muamalat Parepare ?

Bagaimana penampilan, sikap, dan komunikasi yang harus ditunjukkan oleh
seorang teller Pada Bank Muamalat Parepare?

. Apa saja yang menjadi kendala yang di alami seorang teller dalam melakukan

jasa pelayanan transfer ?

JAWABAN

1

4

Di Bank Muamalat Parepare telah menerapkan beberapa Undang-undang terkait
tentang pelayanan salah satunya adalah Pasal 21 Undang-Undang No.25 Tahun
2009.

Jika ada nasabah yang ingin melakukan transfer maka kami sebagai teller harus
memberikan layanan terbaik dan senyaman mungkin agar nasabah bisa merasa
puas.

Kan kalo transfer ada 2, SKN dan RTGS Persyaratannya itu harus adaKTP,kalau
SKN itu 100 juta dan RTGS di atas 100 jutusa, Intinya kedua transfer itu harus
ada tanda pengenal yaitu KTP.

Isi slip transfer dulu sertaan juga KTP, lalu langsung ke teller.

VI
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11

Biaya administrasisesama bank muamalat tidak ada ongkos transfernya kalau
transfer ke bank lain ada,untuk SKN ongkosnya Rp5000, dan RTGS ongkos atau
biaya administrasinya Rp30.000.

Untuk antar Bank Muamalat setelah diproses maka detik itu juga dananya akan
sampai ke rekening penerima, sementara jika Bank tujuan berbeda maka akan ada
jangka waktunya, untuk metode SKN tergantung bank penerima,biasanya itu
selama 2 jam, sedangkan untuk metode RTGS yang artinya real time Jadi bisa
langsung sampai ke rekening penerima.

Yang digunakan ada komputer pastinya juga jaringan harus memadai untuk
melakukan transfer.

Pertama itu tellernya harus fokus, dia harus memiliki ketelitian yang tinggi karena
itu menyangkut dana nasabah, dia harus lancar menghitung uang, bisa
mengoprasikan komputer, intinya dia harus teliti, dia harus fokus itu yang utama
Karena disini cuman cabang pembantu satu orang teller saja sudah cukup, jumlah
teller pastinya berpengaruh terhadap cepat-lambatnya pelayanan karena khusus
Bank Muamalat Parepare karena nasabahnya juga tidak terlalu banyak jadi cukup
satu teller saja, kalau secara umum dalam suatu perbankan itu kalau semakin
banyak Kru-nya maka semakin cepat juga pelayanannya.

Jika ada nasabah yang komplain masalah transfer maka nasabah tersebut harus
menjelaskan apa keluhannya setelah itu saya akan memperbaiki kesalahan serta
meminta maaf kepada nasabah yang bersangkutan.

Jika dana nasabah sudah di stor keteller maka saat itu juga sudah ada jaminan
keamanan oleh pihak bank, tapi jika tellernya gagal mengirim maka uang nasabah
akan dikembalikan,kan kalau ada hal-hal lain yang tidak diinginkan ya disinipun

sudah ada CCTV dan juga ada Security.
Vil
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14

15

Ada seorang Supervisor yang mengawasi kinerja seorang teller dalam memberikan
layanan transfer ke nasabah.

Biasanya seorang teller dievaluasi dan biasanya evaluasinya diadakan pertahunan,
pada evaluasi tersebut akan diputuskan teller tersebut akan dilanjutkan
dipekerjakan atau tidak tergantung hasil kinerja dari teller tersebut.

Teller harus mengucapkan salam, berpenampilan rapi dan bersih, sikapnya harus
sopan santun intinya harus Excellent service.

kendalanya tentu masalah jaringan yang lalod atau lambat biasa juga terjadi
kendala pada alamat nasabah yang tidak seuai atau pada saat pengisisan slip

nasabah tidak mengisi full slipnya.



TRANSKIP WAWANCARA

IDENTITAS INFORMAN

Nama : Syarifuddin ( Nasabah)

Pekerjaan: Wiraswasta

PERTANYAAN

Apakah di Bank Muamalat Parepare persyaratan permohonan pelayanan jasa
transfer di teller sudah baik?

Bagaimana Prosedur/mekanisme transfer di teller pada Bank Muamalat Parepare?
Berapa biaya administrasi jika nasabah ingin melakukan permohonan transfer di
teller ?

Berapa durasi yang diperlukan oleh teller agar dana masuk ke rekening tujuan baik
sesama Bank Muamalat ataupun bank lain ? Apakah durasinya lama atau tidak?
Bagaimana sarana dan prasarana serta fasilitas di Bank Muamalat Parepare apakah
sudah memuaskan ?

Berapa jumlah teller yang bertugas melayani nasabah di Bank Muamalat
Parepare?Apakah jumlah teller yang bertugas berpengaruh terhadap cepat
lambatnya suatu proses transfer?

Apakah di Bank Muamalat Parepare dalam bertransaksi khususnya dalam transfer
sudah terjamin dan aman?

Bagaimana sikap teller jika ada komplain dari nasabah?

Apakabh teller di Bank Muamalat sudah Kompeten?



10. Bagaimana sikap teller di Bank Muamalat Parepare yang ditunjukkan saat melayani
nasabah?

11. Apakah kendala yang di alami saat melakukan transfer di teller?

JAWABAN

1. Menurut saya layanan teller, sangat bagus dan sudah baik jadi saya merasa puas
dengan pelayananya.

2. Saya di arahkan langsung oleh satpam dan mengisi full slip tansfer.

3. Biaya administrasi di Bank Muamalat Parepare sangat minimum karena untuk biaya
SKN cuman Rp5000 dan untuk RTGS Rp30.000

4. Jangka waktu untuk transfer disini sangat sebentar dan itu membuat saya tidak lama
menuggu.

5. fasilitasnya sangat lengkap itu membuat saya sangat nyaman. Bank Muamalat
parepare menyediakan ruangan yang nyaman untuk kami para nasabah, namun
lokasinya dari rumah cukup jauh karena bank muamalat diparepare hanya ada 1 di
kota ini.

6. Tellernya disini sangat teliti saat dia melayani saya sebagai nasabah. Saya sangat
senang melihat skill teller disini karena sangat cepat dan sangat teliti dalam
melayani kami para nasabah dan sudah kompeten.

7. Saat saya melakukan transfer di teller, kemudian yang bertugas cuman satu dan
menurut saya satu itu sudah cukup karena di Bank Muamalat parepare merupakan

cabang pembantu.

Xl



8.

10.

11.

Saya pernah komplain terhadap teller dan teller tersebut langsung meminta maaf dan
setelah itu dia memperbaiki kesalahan dan mereka melayani saya dengan baik dan
tidak mengecewakan.

Pernah suatu hari teller salah menginput data saat saya dilayani transfer dan karena
itu adalah kesalahan teller maka uang saya dikembalikan 100% tentunya layanannya
sangat tidak mengecewakan dan ditangini dengan baik.

Saya senang dengan pelayanan teller karena tellernya bersih, cantik dan sopan.
Teller selalu menyapa dan berpenapilan menarik, bersih serta ramah dan itu
membuat saya puas dengan layanannya.

Kendala yang pernah saya alami saat transfer di teller adalah teller-nya salah
menginput kemudian teller tersebut segera meminta maaf dan segera memperbaiki
kesalahannya dan meminta saya untuk menunggu di bank karena menunggu terlalu
lama di bank akibatnya menghambat pekerjaan saya tapi walaupun saya menunggu
lama dan menghambat pekerjaan saya tetap memuji pelayanan teller tersebut karena
dia sigap dalam memperbaiki kesalahannya, lalu pegawai disana sangat sopan dan

ramah-ramah kepada nasabahnya.
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2013. Kemudian melanjutkan ditingkat sekolah menengah kejuruan di SMK Negeri 1
Parepare tamat tahun 2016. Pada tahun 2016 penulis melanjutkan pendidikan di Sekolah
Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN) Parepare yang telah berganti nama menjadi
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Parepare dengan mengambil Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam Prodi Perbankan Syariah.

Penulis melaksanakan Kuliah Pengabdian Masyarakat (KPM) di desa Lowa
Kecamatan Tanasitolo Kabupaten Wajo, dan melakukan Praktik Pengalaman Lapangan
(PPL) di Bank Mega Cabang Pinrang.

Pada tahun 2021 Penulis telah menyelesaikan Studi S1 dengan judul penelitian

Standar Pelayanan Jasa Transfer di Teller pada Bank Muamalat Parepare.
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