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ABSTRAK

Nursakinah. Upaya Peningkatan Kualitas Layanan Transaksi melalui Pemanfaatan
Teknologi Informas di Bank Sulselbar Cabang Syariah Kota Sengkang. Dibimbing
oleh Muhammad Kamal Zubair dan Ade Hastuty.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis upaya peningkatan kualitas
layanan transaksi yang meliputi tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance. (jaminan), empathy (perhatian) yang
menjadi faktor untuk menentukan kualitas layanan dalam bertransakss melalui
pemanfaatan teknologi informasi yaitu ATM, mobile banking, dan internet banking.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kualitatif. Peneliti mendapatkan
data melalui observas dan wawancara langsung kepada pihak bank yaitu staf
pengelola teknologi informasi dan customer service dan nasabah sebagai pengguna
layanan_teknologi_informasi_di_Bank Sulselbar Cabang Syariah Kota Sengkang.
Sebagian data juga diperoleh dari sumber lain seperti buku, jurna dan internet.
Sebagai informasi pelengkap. Kemudian setelah data terkumpulkan maka diolah dan
dianalisis dengan menggunakan teknik analisis yartu reduksi data, penyajian data dan
penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa upaya yang diberikan oleh pihak Bank
Sulselbar Cabang Syariah Kota Sengkang dalam meningkatkan kualitas layanan
transaksl sudah memuaskan dengan menyediakan layanan call center. Bentuk
layanan tersebut digunakan nasabah untuk menyampaiken masalah jika terjadi
permasalahan dalam layanan teknologi informasi. Upaya tersebut memberikan
kemudahan bagi nasabah karena nasabah tidak perlu lagi ke bank untuk
menyampalkan permasalahan pada saat melakukan transaksi. Untuk menanggulangi
kendala transaksi dalam glayanan teknologi--informasi yaitu diaias dengan
menggunakan aplikas helpdesk oleh customer service. Aplikasi tersebut digunakan
untuk menyampaikan masaleh dan merupakan bagian pelengkap dari fungs
pelayanan dan bertanggung jawab sebagai sumber pemecahan masalah yang
dilaporkan dan untuk mengetahui kelanjutan terkait permasalahan nasabah karena
aplikasi' helpdesk ini bisa terkoneksi_langsung dengan kantor pusat. Untuk kendala
jaringan pihak bank mengambil+langkah™ dengan: menghubungi pihak ketiga dan
maksimal 15 menit sudah bisa ditangani.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Teknologi Informasi

Xi
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Saat ini teknologi informasi arkan kekuatan analisis yang dibutuhkan

perusahaan untuk melakuk. isnis. Teknologi informasi dan

globalisasi juga memb bisnis, oleh karena sistem

pesat dan
jangkal i 5 meliputi
S, perangkat
rkembangan
tigp praktik
teknologi
atan bisnis.

a memiliki

informasi kebutuhan informasi dunia bisnis secara cepat, tepat, relavan dan akurat.

"Muhlis, Menelistik Kinerja Karyawan Bank Syariah Berbasis Teknologi Informasi
(Yogyakarta: TrustMedia Publishing, 2018), h. 24.
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Dengan pesatnya perkembangan bank Syariah saat ini maka kualitas layanan
merupakan faktor kunci yang akan menjadi keunggulan daya saing. Hal ini tejadi
karena bank sebagai perusahaan jasamempunyai ciri berupa mudah ditirunya suatu
produk yang telah dipasarkan. Oleh karena itu bank Syariah sudah sewajarnya dapat
memberikan kualitas layanan yang prima sehingga mampu mendapatkan keunggulan
kompetitif dari bank lain:” Pendirian bank Syariah yang semakin menjamur
menyebabkan persaingan antar bank Syariah menjadi sangat ketat, sehingga
memunculkan pertanyaan yang mendasar mengenal bagaimana kepuasan nasabah
bank Syariah, kemudian faktor-faktor apa yang mampu memberikan pengaruh
kepuasan terbesar bagi nasabah dan bagaimana persepsi nasabah terhadap perbedaan
antaralayanan bank Syariah dengan bank yang lain.>

Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen®.
Dalam industri perbankankeunggulan bersaing bank diwujudkan melalui berbagai
jenis kualitas pelayanan yang meliputifasilitas-fasilitas yang dapat memberikan
kemudahan bagi nasabahdalam bertransaks seperti ATM, mobile banking, internet
banking serta pel ayananpersonal dari para karyawan bank berupainteraksi karyawan
yang perhatian danmemahami kebutuhan' nasabah dengan baik, keramahan dan
kesopanan dalammelayani nasabah serta penanganan komplain nasabah secara cepat

dan tuntas.

2Putri Dwi Cahyani, “Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Layanan Perbankan
Syariah di Yogyakarta,” (Jurnal Bisnis dan Manajemen, no. 6, 2016), h. 152.

3Januar Efendi Panjaitan, ““Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada
JNE Cabang Bandung,” (Derema Jurnal Manajemen 11, No. 2, 2016), h. 265.



Dengan demikian kepuasan pelanggan merupakan respon dari pelanggan
terhadap ketidak-sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual
yang dirasakan setelah pemakaian. Kuadlitas layanan yang dirasakan
nasabah serta kepuasan adalah terkait dengan retensi nasabah dan profitabilitas,
meskipun hubungan diantara konstruk-konstruk ini belum ditetapkan sepenuhnya.
Oleh karena itu kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta penyampaian dalam mengimbangi harapan
konsumen.

Penerapan internet banking mulai berkembang dalam dunia perbankan,ini
dibuktikan dari jumlah pengguna e-channel di setigp bank Syariah mandiri.Di
Indonesia, internet banking telah diperkenalkan pada nasabah Bank Syariah. Sejak
berdirinya Bank Muamalat yang merupakan salah satu bank Syariah di Indonesia
maka bermuncullah Bank Syariah lainnya, salah satu dari Bank Syariah itu adalah
PT. Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang yang berdiri pada tanggal 28 April
2007 dan mulai beroperasi pada tanggal tersebut dan beralamat di JI. Veteran No.50
Sengkang, Wajo, Sulawesi Selatan Dengan memberikan fasilitas ATM serta
kemudahandalam mobile banking dan sms ‘banking maka Bank Syariah yang
bersaingdemi mendapatkan /nasabah.Bank* Syariah | menyediakan layanan internet
banking dengan memberikan fasilitas layanan transaksi perbankan melalui
jaringaninternet selama 24 jam, 7 hari. seminggu bagi nasabah bank. Oleh sebab itu,
dalam teknologi informasi, diharapkan dapat memberikankepuasan nasabah melalui

kualitas pelayanan teknologi informasi seperti kemudahan dalam bertransaksi.*

“Dewi Berlian Harahap, “Pengaruh Teknologi Informasi Dan Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Medan Aksara” (Tesis. Fakultas Ekonomi dan
BisnisIslam: Medan, 2017), h. 17.



Dibalik kemudahan transaksi dengan teknologi yang canggih ada masalah
yang dihadapi terkait dengan layanan teknologi. Teknologi yang diharapkan dapat
melayani secara maksimal dan aman dalam transaksinya. Namun banyak persepsi

yang berekspektas atas produk teknologi ini diharapkan fakta yang terjadi sesuai

dengan ekspektasi karena kemudahan ditawarkan teknologi pada nasabah. Tentu

dengan adanya kemudahan jadinya ancaman-ancaman yang
tidak diharapkan olek bank mampu menjaga
seluruh keamanan dan privasi ukan transaksi dengan teknologi

sesual

le banking dan internet : mperhatikan
memberikan pelayan

at memudahkan n saksi dengan

an Isdbar Cak variah Kota

layanan transaksi

ana menanigulangi. kentldl travseks: delam

122 teknologi
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1.3. Tujuan Penédlitian
1.3.1 Untuk mengetahui bagaimana upaya yang dilakukan Bank Sulselbar Cabang
Syariah Kota Sengkang dalam meningkatkan kualitas layanan transaksi

1.3.2 Untuk mengetahui cara menanggulangi kendala transaksi dalam layanan

teknologi informasi di Ban ar Cabang Syariah Kota Sengkang

1.4  Kegunaan Pendliti
141
akat tentang
enghasilkan
14.2

ntuk mengembangkan j dan sebagai

apan dari pengetahuan yang

pi informasi
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BAB ||
TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Tinjauan Pen€litian Terdahulu

2.1.1 Penelitian yang dijadikan ryj penelitian ini adalah penelitian yang

berjudul Analisis Teknologi Informasi Pada Bank

i Pada Bank
e Ward And
akan datang

hkan untuk

212 glitian yang

Resiko Dan

dilakukan Gilang Rizky Amijaya (2010) adalah menganalisis dan memperoleh

bukti atas pengaruh persepsi teknologi, kemudahan dalam menggunakan,

*Melida Fendriyani, “Analisis Pemanfaatan Infrastruktur Teknologi Informasi Pada Bank
Sumsel Babel Cabang Syariah Palembang Menggunakan Metode Ward And Peppard™ (Skripsi
Sarjana: Fakultas Ilmu Komputer: Palembang, 2012).
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resiko, dan fitur layanan terhadap minat ulang nasabah dalam menggunakan
internet banking. Kesimpulan dalam penelitian ini adalah dengan teknologi
dapat memberikan kontribusi terhadap Bank khususnya bank BCA agar dapat
memberikan pelayanan yang lebih cepat danmudah bagi para nasabahnya.

Hasil pendlitian ini menunj bahwa persepsi  teknologi, kemudahan

dalam menggunaka berpengaruh terhadap minat

p Kepuasan
penelitian

i Berlian Harahap (

aruh tekhnologi inform

k Syariah Mandiri C Kesimpulan

i adalah besarnya pengaru as terhadap

jukkan nilai
i informasi
mengalami

mengalami

®Gilang Rizky Amijaya. “Pengaruh Persepsi Teknologi Informasi, Kemudahan, Resiko Dan
Fitur Layanan Terhadap Minat Ulang Nasabah Bank Dalam Menggunakan Internet Banking (Studi
Pada Nasabah Bank Bca), (Skripsi Sarjana: Fakultas Ekonomi: Semarang, 2010).
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Adapun untuk melihat besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah adalah dengan melihat nilai pada tabel Beta dalam kolom
Sandardized Coefficients. Dari tabel di atas diperoleh nila Beta untuk variable
kualitas pelayanan adalah sebesar 0,262 atau sebesar 26,2%. Artinya besarnya
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 26,2%, nilai
tersebut menunjukkan nilai.yang positif dan signifikan yang artinya apabila kualitas
pelayanan mengalami peningkatan maka kepuasan nasabah akan mengalami
peningkatan, begitu juga sebaliknya apabila kualitas pelayanan mengalami penurunan
maka kepuasan nasabah juga akan mengalami penurunan. ’

Penelitian yang pertama ‘membahas mengenai Andisis Pemanfaatan
Infrastruktur Teknologi Informasi Pada Bank Sumsel Babel Cabang Syariah
Paembang Menggunakan Metode Ward And Peppard dan penelitian kedua
membahas mengenal Pengaruh Persepsi Teknologi Informasi, Kemudahan, Resiko
Dan Fitur Layanan Terhadap Minat Ulang Nasabah Bank Dalam Menggunakan
Internet. Banking(Studi Pada Nasabah. Bank Bca) dan penelitian ketiga membahas
mengenal Pengaruh Teknologi Informasi dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Medan Aksara.

Perbedaan antara penelitian terdahul u dan: penelitian saat inl adalah terletak
pada objek penelitian. Peneliti menganalisis upaya apa yang dilakukan oleh pihak
bank untuk meningkatkan Tayanan transaksinya dan cara menanggulangi kendala

transaks dalam layanan teknologi informasi sehingga nasabah merasa aman

"Dewi Berlian Harahap, “Pengaruh Teknologi Informasi Dan Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Medan Aksara” (Skripsi Sarjana: Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam: Medan, 2017).



menggunakan layanan teknologi informasi yang diperoleh dari hasil wawancara di

Bank Sulselbar cabang Syariah Sengkang.

2.2  Tinjauan Teoritis

2.2.1 Teori Pemanfaatan

Pemanfaatan merupakan ata dari kata ’Manfaat’, yakni suatu

penghadapan yang se atan menerima. Penghadapan
tersebut pada umum arah pada peroleha nakaian yang hal-ha yang

ara langsung maupun tidak langsung agar dapat

. ”"Pemanfaatan adalal erja dalam

u yang berguna”.

Quail dan Sven Winda faat kan harapan

gan explore (penghadapan mata

menerima)”
eknologi Info
Dgi berasal dari i e yang berasal ds

sill). Menliit, didtidnany” of isdiehde: teknologi

221

penggunaan

dan pemanfaatan teknologi pada se bidang kehidupan®. Teknologi ialah cara

8Makplus, Pengertian Pemanfaatan. http://www.definisi-pengertian.com/2015/07/definisi-
pengertian-pemanfaatan.html?m=1. Di akses pada (15 Mel 2018).

°Heru Santosa. Etika dan tekhnologi (cet.1; Yogyakarta: Tiara Wacana Y ogyakarta, 2007), h.
67.
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10

melakukan sesuatu untuk memenuhi kebutuhan manusia dengan alat.’°Sedangkan
Informasi dalam hal ini adalah keterangan baik berupa data atau fakta maupun hasi
analisis, pertimbangan atau pandangan dari yang menyampaikannya mengenai
kondisi atau hal-hal yang berkaitan dengan kebutuhan dalam pengambilan keputusan.
Dalam informasi ini tercakup data atau fakta mengenai kondisi atau keadaan yang
berlaku, baik yang sedang atall yang telah terjadi.™

Sementara itu, informasi berarti rekaman fenomena, bisa berupa data yang
sudah di olah, diinterpretasikan, dan mempunyai" potensi yang bermanfaat bagi
seseorang. Semua data, fakta, pengetahuan, ide, dan peristiwa lain yang direkam
dalam cetakan, rekaman elektronik, optik juga komputer. Informasi juga bisa
diperlakukan sebaga sumberdaya (resources), sebagal komoditas,sebagai bentuk
persepsi manusia, sebagal bahan konsums bagi masyarakat sesual dengan jenis
kebutuhannya. Informasi juga merupakan data yang sudah di olah, diberi makna, atau
dipahami sebagai suatu yang berarti bagi seseorang. Dalam konteks komunikasi,
informasi bisa bermakna pesan (iméssages); bérita atau pemberitahuan.*

Teknologi Informasi| (TI),7atau dalam bahasa Inggris dikenal dengan istilah
Information Technology (IT) adalah istilah umum yang menjelaskan teknologi apa
pun yang membantu ~manusia 'dalam ; membuat, mengubah, menyimpan,
mengomunikasikan atau menyebarkan informasi. Teknologi informasi menyatukan
komputas dan komunikas' berkecepatan tinggr untuk data, suara, dan video.

Informasi dapat merupakan kombinasi 'teratur apapun dari orang orang hardware,

193alaluddin.Filsafat Ilmu Pengetahuan (Ed.1; Jakarta: Rajawali Pers, 2013), h. 168.
"3ofjan Assauri. Manajemen Pemasaran (ed.1; Jakarta: Rajawali Pers, 2014), h. 337.

2Pawit m.yusup, Perspektif Manajemen Pengetahuan, Informasi, Komunikasi, Pendidikan
dan Perpustakaan, (Ed,1; Jakarta: Rajawali Pers, 2012), h. 210.
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software. Jaringan komunikasi dan sumber daya data yang mengumpulkan,
mengubah, dan menyebarkan informasi dalam suatuorganisasi.Sistem tersebut
memanfaatkan perangkat keras dan perangkat lunak komputer, prosedur-prosedur,
model analisis, perencanaan, teknik pengambilan keputusan dan basis data.Jadi
sistem informasi ini haruslah menggunakan komputer.* Jadi teknologi informasi
adalah perangkat keras, perangkat lunak, perangkat tel ekomunikasi, mangjemen basis
data, dan teknologi lain yang digunakan organisasi untuk menyimpan, memproses,
dan menyebarkan informasi.**

Teknologi informasi dapat didefinisikan sebagai perpaduan antara teknologi
komputer dan telekomunikasi dengan teknologi lainnya sepertl perangkat keras,
perangkat lunak, database, teknologi jaringan, dan peralatan telekomunikasi lainnya.
Selanjutnya, teknologi informasi dipakai dalam sistem informasi organisasi untuk
menyediakan informasl bagi para pemaka dalam rangka pengambilan keputusan.
Bagi lembaga perguruan tinggi teknologi sistem informasi telah menjadi kebutuhan
untuk menunjang proses pendidikan. Pemanfaatan teknologi  informasi sangat
dibutuhkan untuk meningkatkan® efisienss dan produktivitas bagi manajemen
pendidikan di perguruan tinggi*®.

Pada awalnya teknologi | informas* digunakan: untuk pengolahan transaksi.

Tujuan dari pengolahan transaksi untuk menggantikan pengolahan transaksi untuk

BHeffy Christya Rahayu, “Pelaksanaan Teknologi Informasi Pada Kualitas Layanan
Administrasi Mahasiswa,”” (Jurnal IImiah Cano Ekonomos 2, no. 1, 2013), h. 4.

¥Richard L, “Manajemen” (Ed.5; Jakarta: Erlangga, 2003), h. 264.

PRahmat Rizkiyanto, “Pengaruh Pemanfaatan Sistem Informasi Akademik (AlS) terhadap
Kinerja Individual dengan Kemudahan Pengguna sebagai Variabel Moderator,” (Jurnal Etikonomi
13, no. 1, 2014), h. 90.
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manusia dengan sistem teknologi informasi. Adapun manfaatnya dalam bidang
Perbankan yaitu mengatur pelayanan rekening kepada nasabah, menyediakan mesin
teller otomatis atau anjungan tunai mandiri (ATM). Dengan perangkat ini, pihak bank
dapat memberikan kemudahan kepada nasabah untuk melakukan transaksi walaupun
saat libur.

Teknologi berasal dari bahasa latin, texere, yang bearti “membangun”
danperkembangannya: memerlukan waktu yang panjang. Teknologi biasanya
memiliki dua aspek, yaitu aspek perangkat keras (objek, materi dan sifatnya),
dankomponen perangkat lunak (dasar informasi untuk perangkat keras maupun
perangkat lunak, sangat berguna® dalam pengoprasian komputer. Teknologi
merupakan hasil karya kreasi dan inovas manusia untuk mempermudah berbagai
proses dalam kehidupan manusia. “Teknologi dalam konsep Information technology
(IT) adalah cara dan alat tertentu di tangan manajemen untuk mengontrol perubahan
dan menciptakan sesuatu di dalam perubahan itu” .

Pengertian Teknologi Informasi.secara lebih luas yaitu suatu teknologi yang
difungsikan untuk mengolah data; termasuk memproses, mendapatkan, menyusun,
menyimpan, memanipulasi data dengan berbagai cara untuk menghasilkan informasi
yang berkualitas. Dapat disimpulkan bahwa teknologl informasi tidak sekedar berupa
teknologi komputer tetapi juga teknologi komunikasi. Dengan kata lain yang disebut
teknologr Tnformasi adalah gabungan atau kombinas antara teknologi komputer,
teknologi komunikasi dan teknologi apapun yang berfungsi sebagai pemprosesan,
pengolahan dan penyebaran data yang mana memberikan nilai tambah untuk
organisasi. Strategi teknologi bertujuan untuk meningkatkan kinerja operasional

melalui  penggunaan substrategi seperti  pengembangan teknologi dari interna



13

(inhouese development), memperoleh teknologi baru (acquistion), menggunakan
peralatan informasi/komputer. Disini, ada yang dikenal dengan tekhnological |eader
atau ada yang disebut tekhnological follower.

Beberapa pakar di bidang ilmu komputer dan teknologi pernah menjelaskan

seperangkat

tugas-tugas
gan pemprosesan info

ologi informasi tidak h ardware dan

akan untuk mempro: [ ormasi, tapi

nologi komunikasi yang m

teknologi baru, produk kita menjadi tidak di anggap penting oleh konsumen.’

M axmanroe, https://www.maxmanroe.com/vid/teknol ogi/teknol ogi-informasi.html. (11 juni
2018).

M. Taufig Amir, “Manajemen Strategik: Konsep dan Aplikasi”, (ed.1; Jakarta: Rajawali
Pers, 2011), h.185.
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a. Jenisjenis Aplikasi Tekhnologi Informasi dalam Bidang Perbankan
Dalam dunia perbankan Teknologi Informasi dan Komunikas adalah
diterapkannya transaksi perbankan lewat internet atau dikenal dengan Internet

Banking. Beberapa transaksi yang dapat dilakukan melalui Internet Banking

antara lain transfer uang, p saldo, pemindah bukuan, pembayaran
tagihan, dan informasi r

1. ATM.
Automated [ ' diri, ini adalah saluran
punyai kartu

dalah untuk

saldo dan meak nai. Daam

itur semakin bertamb. nkan untuk

redit, listrik,
sfer ke bank

bukuan antar rekening,

dapat pula

ebagal kartu

penggunaannya.’®

8Rian Maruf, “Pemanfaatan Perbankan,”. http://pemanfaatanperbankan.blogspot.com/?m=0.
Diakses pada (11 juni 2018).
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Salah satu sarana yang memegang peranan penting dalam penggunaan kartu
kredit adalah Automated Teller Machine (ATM). ATM ini merupakan mesin
yang dapat melayani kebutuhan nasabah secara otomatis setiap saat selama 24

jam dan 7 hari dalam seminggu termasuk hari libur. Kemudian lokasi ATM

tersebar di berbagai tempa
sudah diterjemahka

strategis. Perngertian ATM dewasa ini
onesia menjadi Anjungan Tunai
Mandiri.
Pel

satu mesin ATM pun di
agal tempat untuk m
agal tempat untuk M
sebagai tempat untuk men g nasabah.

g pelayanan

d. Menjamin keamanan privacy

¥Kasmir, “Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya”, (Ed.Revisi; Jakarta: PT Raja Grafindo
Persada, 2008), h. 347.

2K asmir, “Manajemen Perbankan”, (Cet.2; Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2001), h.
119.
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e. Memungkinkan mengambil uang tunai lebih dari 1 kali sehari

2.Mobile Banking
Mobile banking merupakan layanan yang memungkinkan nasabah bank

melakukan transaksi perbankan. melalui ponsel atau smartphone.Layanan

mobile banking dapat
tersedia melalui dan diinsta oleh nasabah.

menggunakan menu yang sudah

\C DAl I\ U U 5 1O DAl 1A

alah layanan melakuke i an melalui
erupakan kegiatan

Di balik kemudahan e-Banking tersimpan pula resiko, nasabah yang

memiliki kartu ATM akan diberikan kode rahasia pribadi (PIN), juga bagi

Zighinhan Indonesia, Pengertian Mobile banking dan Internet
Banking.https.//www.shinhan.co.id/article-listings/read/pengertian-internet-banking. Di akses pada (15
mei 2018)
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nasabah pengguna mobile banking, dan sms banking akan diberikan kode
pengenal (userid) dan PIN. Sebaga pengaman tambahan untuk Mobile
Banking, pada bank tertentu diberikan piranti tambahan untuk mengeluarkan

PIN acak/random. Sedangkan untuk SMS Banking, nasabah diminta untuk

b.
s dimana sgja dan kapan
ataan risko
bagi yang
gan baik.
pakan kepercayaan pen rmas dalam
imaan teknologi info kepercayaan
a na teknologi informasi memberikan
tribusi positif
222

S menurut K produk atau
keseluruhan
egiatan yang
persifat tidak

berwujud tanpa disertai perpindahan 'hak kepemilikan apapun, jadi pelayanan

ZRjan Maruf, “Pemanfaatan Perbankan,” .http://pemanfaatanperbankan.blogspot.com/?m=0.
Diakses pada (11 juni 2018).

ZDewi Berlian Harahap, *’Pengaruh Teknologi Informasi Dan Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Medan Aksara,” (Sarjana: Fakultas Ekonomi dan
BisnisIslam: Medan, 2017), h. 20.
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mengandung pengertian setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan oleh suatu pihak
kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat
kepemilikan sesuatu.?*

Kualitas pelayanan pada umumnya dipandang sebagai hasilkeseluruhan
sistem pelayanan yang diterima konsumen, dan pada prinsipnya, bahwa kualitas
pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan,
serta adanya tekad untuk memberikan pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan.
Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan.?

Konsep kualitas pelayanan berasal dari berbagal riset dibidang pemasaran.
Konsep mengenai kualitas pelayanan itu sendiri dipahami secara berbeda yaitu antara
harapan pengguna dengan persepsi dari pengguna dan persepsi dari kinerja
pelayanan.Kualitas pelayanan menurut persepsi pengguna adal ah anggapan pengguna
mengenal baik buruknya pelayanan yang diterima oleh pengguna. Sedangkan kualitas
pelayanan menurut persepsi dari kinerja pelayanan adalah memberikan pelayanan
yang terbaik/pel ayanan prima darissumber daya yang dimiliki oleh penyedia |ayanan.
M ahendra mengemukakan bahwa kualitas pelayanan berhubungan dengan kecocokan
antara produk |ayanan dengan: kebutuhan darl pengguna pelayanan tersebut.Kualitas
pelayanan dapat diartikan sebagal persepsi pengguna layanan mengenai baik

buruknya stiatt 1ayanan dan atau diterima tidaknya suatu layanan oleh pengguna.

#Handyanto Widjojo,”Sari-Sari Pemasaran dan Aplikasinya di Dunia Bisnis” (Jakarta:
Prasetiya Mulya Publishing, 2017), h. 136.

%gyryani, “Analisis Faktor Kualitas Pelayanan di Bank Syariah,” (Al-lgtishad VI, no.
2.2014), h. 243.

®Heffy Christya Rahayu, “Pelaksanaan Teknologi Informas pada Kualitas
LayananAdministrasi Mahasiswa™ (Jurnal IImiah Cano Ekonomos 2, no. 1.2013), h. 4.



19

Ditinjau dari definisinya, maka menurut Tjiptono kualitas merupakan suatu
kondisi dinamis yang berpengaruh terhadap produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan definisi layanan
menurut Kotler yaitu setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihakkepada pihak lain, yang pada dasarnyatidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun. Sehingga jika kita berbicara mengenai kualitas layanan,
makaistilah tersebut menurut Tjiptono dapat didefinisikan sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen.

Bertolak dari definis tersebut, kajian mengenai = kualitas layanan
perbankan(banking service quality), dapat diketahui dengan cara membandingkan
persepsi nasabah (customer) terhadap pelayanan yang mereka terima, disesuaikan
dengan standar kualitas layanan perbankan yang dimaksud kepada nasabahnya. Hal
ini berartl @pabila layanan perbankan yang diterima atau yang dirasakan (perceived
service) oleh nasabah sesual dengan-apa yang diharapkan, maka kualitas |ayanan
tersebut dipersepsikan baik atau” berkuaitas tinggi. Sebaliknya, apabila tingkat
layanan yang diterima oleh nasabah lebih rendah daripada yang diharapkan, maka
kualitas layanan perbankan/ tersebut-dapat: dipersgpsikan buruk atau berkualitas
rendah. Dengan demikian, persepsi yang ditunjukkan oleh nasabah akan
memengaruhi Toyalitas mereka terhadap perbankan dan akan menyampaikan
persepsinya tersebut kepada nasabah 'yang lain. Ha ini berarti persepsi yang
ditunjukkan oleh nasabah akan memengaruhi |oyalitas nasabah secara langsung




20

Ha senada juga disampaikan oleh Tobing bahwa nasabah yang loya
cenderung bersedia menceritakan pengalaman positifnya kepada orang lain. Bertolak
dari beragam pernyataan di atas, pengkajian terhadap kualitas layanan perbankan

dapat dicermati berdasarkan dimensi kualitas layanan atau yang biasa disebut dengan

istilah service quality.

sekitarnya.
emberi jasa,

fisk (gedung, g bagainya),
an peralatan yang d i), serta
ainya.

eliability), yaitu kemamp pank) untuk

membantu

epat  kepada

pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.

Z'M. Nurul Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Alfabeta,
2012), h. 221.
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4. Jaminan (Assurance), Yyaitu kemampuan pegawai bank untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri
dari beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan,

kompetensi, dan sopan santun.

5. Empaty (Emphaty), yait erikan perhatian yang tulus dan bersifat

individual ataup Kepada para pelanggan dengan

i mana suatu perusahaan

kajian terhadap dimen atas, maka

a kualitas layanan m aktor utama
emengaruhi  kepuasan perbankan.
an yang terbaik kepada lembaga

kredibilitas

tikan disini

2. dengan waktu tunggu dan proses.

Zmanuel Adhitya Wulanata Chrismastianto, “Analisis Snvot Implementasi  Teknologi
Finansial terhadap Kualitas Layanan Perbankan Di Indonesia,” (Jurnal Ekonomi dan Bisnis 20, no.
1.2017), h. 7.
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3. Akurasi pelayanan, yang berkaitan dengan reliabilitas pelayanan dan
bebas kesal ahan-kesalahan.
4. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, terutama bagi

mereka yang berinteraksi langsung dengan pelanggan eksternal.

5. Tanggung jawab, berkai
dan keluhan dari

an penerimaan pesanan dan penanganan

angkut lingkup n dan ketersediaan sarana

elayanan, berkaitan d i memberikan
am pelayanan,feautur

i, berkaitan dengan fl : permintaan

kebersihan,

b. Kencana Syafie dan Welasari, memberikan pemahaman tentang ketentuan

sebuah pelayanan itu berkualitas sebagai berikut :

%A chmad, dkk. Layanan Cinta Perwujudan Layanan Prima (Cet:1; Jakarta: CV Sagung Seto,
2012), h. 93-94).

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



23

Adanya keandalan (reliability)
Adanya tanggapan baik (responsiveness)
Adanya kecakapan yang berwenang (competence)

Adanyajalan untuk memulai (acces)

Adanya sopan santun (co

Adanya hubungar

© N o o~ W Dd PR

gin dianggap yang terb. ya.Nasabah
an pelayanan yang terb

ini dipenuhi oleh bank sehi i NQ sabah dapat

dimiliki bank. Mga dan kursi harus nyaman diduduki. Udara dalam ruangan

harus juga harus tenang dan berisik dan segjuk. Kelengkapan dan kenyamanan

®Hayat, Manajemen PelayananPublik (Cet:1; Jakarta: Rejawali Pers, 2017), h. 16.
31K asmir, Pemasaran Bank (Cet:3; Jakarta: Kencana, 2004), h. 186.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



24

sarana dan prasarana ini akan mengakibatkan nasabah betah untuk berurusan
dengan bank.
2. Tersediakaryawan yang baik

Kenyamanan nasabah juga sangat tergantung dari petugas Customer

Service yang melayaninya. stomer Service harus ramah, sopan dan

menarik.Selain itu ice harus cepat tanggap, pandai
bicara, meny: intar. mer Service juga harus

ingga nasabah semakin

tang ab kepada setiap nasab.
am kan kegiatan pelayanan ervice harus

mel

ari awal sampal tuntas at i. Né an merasa

ika nasabah yang di

nya. Jika terjadi S Service yang
32

Serviceharus

adwal untuk

pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang

diberikan sesuai dengan keinginan nasabah.

32K asmir, Pemasaran Bank. h. 186.
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5. Mampu berkomunikasi

Petugas Customer Service harus mampu berbicara kepada setiap
nasabah.Petugas Customer Servicepun mampu dengan cepat memahami
keinginan nasabah. Artinya, petugas Customer Serviceharus dapat

berkomunikasi dengan bahas g jelas dan mudah di mengerti. Jangan

menggunakan istila

a bank sama artinya de

uan dan kemampuan
Customer Service h
tu. Karena tugas Custo perhubungan
manusia, m S mengenai

puan  dan sabah atau

mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan nasabah.
9. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah
Kepercayaan calon nasabah kepada bank mutlak diperlukan sehingga

calon nasabah mau menjadi nasabah bank yang bersangkutan. Demikian pula

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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untuk menjaga nasabah yang lama agar tidak lari perlu dijaga
kepercayaannya. Semua ini melalui pelayanan petugas Customer Service

khususnya dan seluruh karyawan bank umumnya®

. Untuk menekan dampak negatif variabilitas kualitas layanan, empat alternatif

strategi berikut bisa di

tama public
.......... ! di antaranya
ra efektif,
kemampuan
seterusnya. Yang ta ' pula adalah
pentingnya aspek la pelanggan
) karyawan.
m karyawan
butuhan dan

pakan kunci

melalui

pemanfaatan teknologi (misalnya menawarkan jasa atau layanan alternatif

3K asmir, Pemasaran Bank. h. 187.

*Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima (edisi 2; Yogyakarta:

C.v Andi Offset, 2011), h. 37.
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lewat mesin ATM, vending machines, internet, call centers, SMS, dan
sgjenisnya) dan pembakuan proses operasi jasa.
3. Service customization. Maksudnya, perusahaan meningkatkan interaksi

antara organisasinya dan para pelanggan sedemikian rupa sehingga

layanan yang diberika ebih disesuaikan dengan kebutuhan dan

keinginan indivic

an produ 1.
spektif Islam
ila ingin memberikan a rupa barang
nya memberikan yan itas, memberikan
g tidak berkualitas kepada orang .

Seperti an dalam Al-Qur’a

pen
an d
eng
ayan
atau

T

PA

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadapmereka.Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
merekamenjauhkan  diri  dari  sekelilingmu.Karena itu  maafkanlah
mereka,mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan
merekadalam urusan itu.Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad,
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makabertawakallah kepada AIIah Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang
yangbertawakal kepada-Nya”.>

Dalam ekonomi konvensional, pilihan didasarkan atas selera pribadi masing-
masing. Manusia boleh mempertimbangkan tuntunan agama, boleh juga

mengabaikan. Sedangkan dalam ekonomi Islam, keputusan pilihan ini tidak dapat

dilakukan semaunya sgja, sem ipandu oleh Allah lewat Al-Qur’an

dan Hadis. Fasilitas da tidak mengalami perbedaan
yang signifikan, per ggunaannya yang mana
aknya tidak

menonjolkan kemewahan. Dala i-nilai ibada pekerja yang

dilakuk [ di perlukan adab dan etike i a, sehingga
nilai-nil : hilang sia-sia.

askan bahwa jika pel kan kepada
pelangg i mbut, baik dan sopan m gga erasa puas,
akan te a pelayanan yang diberikan buruk maka pelangga erasa tidak
senang yebabkan pelanggan indah ke perusahaa
223 ransaks d

s adalah situasi atau kejadian yang melibatkan lingkungan

dan me aruhi posis ketiandan™Setiap transaks' ha dik keterangan

®Departemen Agama RI, Al-Qur’an ‘dan Terjemah dan Penjelasan Ayat Tentang Wanita
Shafiya (solo: PT Tiga Serangkai Mandiri, 2016), hal. 71.

*Risdayanti Harun, “Pengaruh Pelayanan Customer Service TerhadapKepuasan Nasabah
Pada Bank Bri SyariahKcp Sungguminasa (Skripsi Sarjana; Fakultas dakwah dan Komunikasi:
Makassar, 2016), h. 21.
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tertulis seperti faktur atau nota penjualan atau kuitansi dan disebut dengan bukti
transaksi.
Satu perbedaan tersebut merupakan sisten informasi akutansi dengan suatu

sistem informasi mangjemen, yang mana transaks dalam sistem informasi akuntansi

adalah suatu kejadian yang melibat nsur lingkungan yang baik berpengaruh
ataupun tidak memiliki peng

Dari hal tersek aksi arti yang spesifik yaitu
ilmu yakni akuntansi,

, transaksi-

si Menurut Para Ahli

, terdapat beberapa par ikan teori,

nya, walaupun hanya pengertian
ertian transaksi menurut p i

bukunya
a transaks

oleh suatu

Kegjadian yang

terjadi dalam dunia bisnis tidak hanya jual beli pembayaran dan
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penerimaan uang namun juga akibat adanya kehilangna kebakaran, arus
dan juga peristiwa lain yang dapat dinilai dengan uang. %
2.3  Tinjauan Konseptual

Untuk memperolen gambaran yang jelas dan tidak menimbulkan

kesalahpahaman atas judul peneliti aka penulis perlu menjelaskan maksud

dari sub judul sebagai beri

proses, cara, perbu

alah ketidaksesuaian

jenis-bukti.

Fhttps://www.google.com/amp/s/kbbi.Web.id/pemanfaatan.htmlDi  akses pada (29 Januari

2019).
Fhttps://id.m.wiktionary.org/wiki/peningkatan. Di akses pada (29 Januari 2019).

“OJanuar Efendi Panjaitan, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
pada JNE Cabang Bandung,” (Derema Jurnal Managjemen 11, No. 2, 2016), h. 265.

“https://www.google.com/amp/s/kbbi.web.id/pemanfaatan.html. Di akses pada (29 Januari
2019).
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e. Teknologi informasi adalah istilah umum untuk teknologi apapun yang
membantu  manusia dalam  membuat, mengubah,  menyimpan,
mengkomunikasikan dan menyebarkan informasi.*

Berdasarkan pengertian di atas, peneliti akanmenedliti tentang upaya atau

usaha apa yang dilakukan ol alam meningkatkan kualitas layanan
transaksinya dengan m rmasi sesuai dengan harapan
nasabah dan menget pihak bank jika terjadi

kendaladalam la ogi informasi.

PAREPARE

“Heffy Christya Rahayu, “Pelaksanaan Teknologi Informasi Pada Kualitas Layanan
Administrasi Mahasiswa,”” (Jurnal [Imiah Cano Ekonomos 2, no. 1, 2013), h. 4.
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2.4 Bagan Kerangka Pikir
Kerangka pikir merupakan gambaran tentang pola hubungan antara variabel
secara koheren yang merupakan gambaran yang utuh terhadap fokus

penelitian.**Adapun bagan kerangka pikir pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bank Sulselbar Cabang
Syariah Sengkang

Menurut M. Nurul Rianto Al

Arif Pemanfaatan IT

Kualitas Layanan Infrastruktur Teknologi Informasi

VVVVY

A
Tangibles S ATM
Reicbilty » Mobile Bankin
Responsiveness ng
Assurance ' ﬂ > Internet Banking
Emphaty

PAREPARE

“3Tim penyusun, Pedoman Penulisan Karya llmiah (Makalah dan Skripsi). (Parepare:STAIN,
2013), h. 26.
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Pemanfaatan teknologi informasi adalah teknologi yang digunakan oleh suatu
bank. Adapun teknologi informas di Bank sulselbar cabang Syariah Sengkang di
antaranya ATM,mobile banking , internet banking, untuk meningkatkan kualitas

pelayanannya. Kualitas pelayanan tersebut meliputi Tangibles (bukti fisik),

Reliability (keandalan), Responsiw a tanggap), Assurance (jaminan), dan

Emphaty (empati) yang di bar cabang Syariah Sengkang

dalam memberikan |

PAREPARE

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



BAB |11
METODE PENELITIAN

3.1 JenisPendlitian
Adapun jenis penelitian yan

pendekatan kualitatif deskri

is gunakan adalah jenis penelitian dengan

umumnya berbentuk ebanyakan bukan angka.

aran hasil pendlitian.**
ang keadaan yang terj
sebagai karya ilmiah tida

cara i _buku evan
Waktu Pen I

pondiiabef e [ B Sl Coo

“Sudarwan Danim, “menjadi peneliti kualitatif” (Bandung: CV. Pustaka Setia, 2002), h. 61.

“Ajeng Kartini, “Analisis Kualitas Layanan Jasa Internet Pada Plasa Telkom Group
Parepare Perspektif Etika Bisnis Islam™ (Skripsi Sarjana: Jurusan Syariah dan Ekonomi Islam:
Parepare; 2017), h.34.

34
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3.3  FokusPenditian
Fokus penelitian penulis dalam penelitian ini adalah difokuskan untuk
mengetahui Bagaimana Pemanfaatan teknologi informasi yang digunakan oleh suatu

bank di antaranya ATM, mobile banking, internet banking, untuk meningkatkan

kualitas pelayanannya. Kualitas
Reliability (keandalan),

ut meliputi Tangibles (bukti fisik),

), Assurance (jaminan), dan

34
.......... data primer
dan dat
341
data primer diambil da an observasi
partisip oleh pendliti. Wa [ epada Saf
Operasi layanan dan
nasaba bar Cabang
Syariah
342
-buku yang
berhub ran, skripsi,

tesis, disertasi dan peraturan perundang-undangan.*®Data sekunder di peroleh secara

tidak langsung serta melalui media perantara (diperoleh atau dicatat pihak lain).

4Zzainuddin Ali, “metode penelitian hukum” (Jakarta: Sinar Grafika, 2011), h. 106.
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Daam hal ini data sekunder diperoleh dari :
a. Kepustakaan (buku-buku, skripsi)
b. Internet (buku-buku, artikel, jurnal, dan skripsi)*’

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan dal n.langkah yang paling strategis dalam

penelitian, karena tujuan ndapatkan data. Pada penelitian

ini, peneliti terlibat ) i itia 2ngan kata lain penelitian

gamatan dapat didefi A atian yang
gejala, atau sesuatu. * entuk-bentuk
Sulselbar Syariah Cabang memberikan

berdasarkan

ukan Bank

teknologi di antaranya ATM, mobile banking, dan internet banking.

“’Ajeng Kartini, “Analisis Kualitas Layanan Jasa Internet Pada Plasa Telkom Group
Parepare Perspektif Etika Bisnis Idam” (Skripsi Sarjana: Jurusan Syariah dan Ekonomi Islam:
Parepare; 2017), h.36.

“Emzir, “Metodologi Penelitian Kualitatif: Analisis Data” (Ed.1; Jakarta: Rajawali Pers,
2011), h. 37.
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3.5.2 Dokumentasi
Daam ha ini, peneliti akan mengumpulkan dokumen-dokumen serta
mengambil gambar kegiatan-kegiatan dan rekaman-rekaman yang terkait dengan

permasalahan pada penelitian ini.Dimana peneliti mengambil gambar pada saat

mengadakan wawancara kepada naré er untuk memperoleh data terkait dengan
hasil penelitian.
3.5.3 Wawancara

Penulis mengadake juan untt apatkan informasi

gkang dan respon p ji informasi.
bank yang terdiri teknologi
ice dan dari pihak n a pelayanan.
peroleh informasi data p wawancara

suaPAREPARE

Andisis data merupakan prases sistematis pencarian dan pengaturan
transkripsi wawancara, catatan lapangan, dan materi-materi lain yang telah anda
kumpulkan untuk meningkatkan pemahaman anda sendiri mengenai materi-materi
tersebut dan untuk memungkinkan anda menygjikan apa yang sudah anda temukan

kepada orang lain. Analisis melibatkan pekerjaan dengan data, penyusunan, dan
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pemecahannya kedalam unit-unit yang dapat ditangani, perangkumannya, pencarian
pola-pola, dan penemuan apa yang penting dan apa yang perlu dipelgari, dan
pembuatan keputusan apa yang akan anda katakan kepada orang lain. Untuk sebagian

besar, produksi akhir dari penelitian adalah buku, makalah, presentasi atau rencana

tindakan. Analisis data mengger
deskripsi ke produk ter
dilakukan oleh peneliti
3.6.1 Reduksi Dat

a dari pembenahan halaman-halaman

alam menganalisis data yang

pemilih strakan dan
yang muncul dari mel akukan
i melakukan reduksi dari hasil
erkaitan dengan upay pank dalam
mening i anan transaksi dan cara m am layanan

Sengkang.

yang tersusu memberikan

emungklp nnaEpl n RﬁEpulan da

“*Emzir, “Metodologi Penelitian Kualitatif: Analisis Data”, (ed.1-Jakarta: Rajawali Pers,
2011). h. 40.

®Arum Prabandari, “Kualitas Pelayanan Berbasis Teknologi Informasi Sudi Kasus
Pelayanan Izin Gangguan (HO) di Kantor Pelayanan Perizinan Kabupaten Sleman” (Skripsi Sarjana:
Jurusan Ilmu Administrasi Negara Fakultas Sosial: 2015), h. 34.
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data dalam penelitian kualitatif adalah dengan teks naratif. >*Data yang disgjikan
dalam bentuk informasi mengenai upaya yang dilalukan dalam meningkatkan kualitas
layanan dengan dimanfaatkannya teknologi informasi dan cara mengatasi kendaala

jika terjadi permasalahan dalam layanan teknologi informasi di Bank Sulselbar

Cabang Syariah Sengkang.
3.6.3 Penarikan Kesimpu

Kesimpulan angkah akhi u penelitian.Kesimpulan

memahami makna pola penjelasan,

masal ah yaitu upayay eningkatkan
kualita elalui pemanfaatan tek
ya ATM, mobile b

mening i ayanannya. Kualitas pelay.

(bukti Reliability ( , Assurance
(jamina Emphaty ( melakukan
kendala dala an teknol ogi

PAREPARE

*'Djam’an Satori dan Aan Komariah, “Metodologi Penelitian Kualitatif”, (Bandung: Alfabeta,
2017), h. 219.

2Arum Prabandari, “Kualitas Pelayanan Berbasis Teknologi Informasi Sudi Kasus
Pelayanan Izin Gangguan (HO) di Kantor Pelayanan Perizinan Kabupaten Sleman” (Universitas
Negeri Y ogyakarta: 2015), h. 35.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Upaya Yang Dilakukan Bank Sulselbar Cabang Syariah Kota Sengkang

nasabah jikaingin menyampaikan pemasal ahan terkait layanan teknologi informasi.

®Andi Syamsul Rijal, Wawancara, 19 Agustus 2019 di Kantor Bank Sulselbar Cabang
Syariah Sengkang.

40
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K ualitas layanan teknologi informasi dari suatu perusahaan jasa perbankan:>*
a. Dimens tangibles, dinilai dari atribut-atribut yang dimilikinya seperti
ketersediaan iklan dan fitur-fiturnya yang jel as pada website.

b. Dimens reliability, nasabah akan menilai kelancaran mengakses internet,

kemudahan menghubungi enter bila terjadi kesalahan sistem di
teknologi.

apakah petugas bank akan

enter untuk

, jaminan dari bank dal as teknol ogi,

ansaksi di layanan tekn gaman yang

ketersediaan kotak nternet dan

di informan
ima) orang

nal kualitas

Syarifuddin. Adapun kualitas layanan teknologi informasi dari suatu perusahaan jasa

perbankan.

%Y usnaini, “Pengaruh Kualitas Layanan Internet Banking terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Konsumen Pada Bank Swasta”. h. 7.
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4.3.1 Tangibles (Bukti Fisik)
Bukti fisik merupakan hal yang sangat diperhatikan nasabah, maka dari itu
harus diperhatikan untuk tetap menarik dan modern. Adapun wawancara yang saya

lakukan terkait dengan Tangibles yang dimiliki Bank kepada salah satu nasabah atas

nama Herman.
’saya sering mengguna
mesin antrian otome
dipahami dan

M. Disini juga memberikan fasilitas
ATM fiturnya sangat mudah
Pelayanannya sangat bagus

di berikan sudah cuku
a sangat mudah dipah [ ormasi yang
puas dengan pelayan

otomatis jika ingin mel ia customer

P REPARE

®Herman, Wawancara, 19 Agustus 2019 di Kantor Bank Sulselbar Cabang Syariah
Sengkang.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



4.3.2 Reliability (Kehandalan)

Kehandalan dalam memberikan pelayanan khususnya sarana teknologi
informasi merupakan inti dari kualitas layanan karena nasabah menilai berdasarkan
pengalaman dalam menggunakan layanan tersebut. Adapun wawancara yang saya
lakukan terkait dengan Realibility yang dimiliki Bank kepada salah satu nasabah atas

nama Bambang Sujarwo.
“Kaau dari segi’ fasilitas sudah bagus apalagi juga ada tambahan mesin

antrian. Dan, pelayanannya saya juga lebih suka di banding di bank

konvensional. Dan cara pegawainya melayani itu sangat responsif apalagi di

IT menyediakan call center jadi saya tidak perlu ke bank, lewat hp juga saya

bisa akses informasi. Dan permasalahannya cuma satu yaitu jaringan, kadang

jaringan tidak ada padahal sangat butuh transaks jadi saya harus cari jaringan

di tempat yang ada jaringannya tapi itu berhubungan dengan pihak ketiga

bukan dengan pihak bank.Tapi itu terjadi kalau saya berada di luar daerah,

kalau 5((:Blisi ni bagus.Dan saya mengharapkan fasilitas ruangannya bisa lebih
baik.”

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa kehandalan
pelayanan yang di berikan di bank Syariah lebih baik dibandingkan bank
konvensional dimana pihak bank melayani nasabah dengan cepat dan tepat dalam
proses transaksi perbankan. Jika ada nasabah yang mengalami kendala cukup
menghubungi call center, ini tentu memberikan kemudahan kepada nasabah dan
nasabah tidak perlu lagi ke bank untuk menangani. Kelihannya. Namun ada kendala
yang didlami nasabah pengguna teknologi yaitu jaringan, tetapi ini berhubungan
langsung dengan pihak ketiga sebagal pengelola jaringan Hal ini tentu sangat

mengganggu bagi nasabah yang membutuhkan fasilitas tersebut dengan segera dan

*®Bambang Sujarwo, Wawancara, 26 Agustus 2019 di Kantor Bank Sulselbar Cabang Syariah
Sengkang.



merupakan tantangan yang harus dihadapi pihak bank dan di selesaikan dengan
secepatnya.
4.3.3 Responsiveness (K etanggapan)

Pihak bank perlu terus meningkatkan respon yang tanggap terhadap
kebutuhan nasabah dengan meningkatkan kecepatan keluhan nasabah dam senantiasa
konsisten dalam pelaksanaan pelayanan untuk kenyamanan nasabah. Adapun
wawancara yang saya lakukan terkait dengan Responsiveness yang dimiliki Bank

kepada salah satu nasabah atas nama Bambang Sujarwo.
“Dan kalau saya menyampaikan permasalahan saya lewat call centeratau

secara langsung juga sangat bagus dan bisa langsung di tanggapi tanpa saya
harus menunggu lama dan tentunya pegawai bank sangal memberikan
pelayanan yang sangat baik. Dan ini sangat memudahkan saya karena saya
tidak perlu lagi antri di Bank untuk meyelesaikan permasalahan saya”.>’
Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat dissmpulkan bahwa ketanggapan
yang diberikan pihak Bank dalam melayani nasabahnya dapat di respon dengan baik
melalui | penyediaan layanan call center dimana nasabah diberl kepastian waktu
berapa [lama sebuah masal ah diberikan solusi oleh pihak bank yang dilakukan secara
cepat dan akurat dalam meluangkan waktu untuk menanggapi permintaan nasabah
dan selalu memberikan respon yang bark serta berupaya memberikan pelayanan yang
maksimal dengan membantu nasaba™yang“menga ami_kesulitan sehingga nasabah

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dan sangat memudahkan nasabah jika

ingin melakukan transaksi.

*’Bambang Sujarwo, Wawancara, 26 Agustus 2019 di Kantor Bank Sulselbar Cabang Syariah
Sengkang.
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4.3.4 Assurance(Jaminan)
Pada jasa perbankan, nasabah menginginkan adanya jaminan keamanan pada
transaks yang dilakukan. Adapun wawancara yang saya lakukan terkait denngan

Assurance yang dimiliki Bank kepada sal ah satu nasabah atas nama Ambo Ulle.

“Kaau pelayanannya sudah sangat bagus dan sangat baik. Kalau
permasalahan di teknologi pernah.Seperti kartu sayaini saya tidak pernah cek
dan tidak bisa terbaca'di monitor.Dan pelayanannya sangat responsif, dan
kalau tidak banyak nasabah yang datang bisa di layani sebentar dan sangat
memberikan perhatian kepada nasabah.Dan dengan menggunakan teknologi
ini tentu saya merasa aman karena pin aim kan hanya saya yang tahu. Saya
hanya mengharapkan pelayanannya lebih di tingkatkan™*®

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa jaminan yang
diberikan bank berupa jaminan waktu untuk menyelesaikan permasalahan nasabah
dengan cepat dan tentunya pihak bank juga menumbuhkan rasa kepercayaan nasabah
jika menggunakan fasilitas teknologi informasi merasa aman karena pin ATM hanya
pihak nasabah sgja yang tahu mengenai hal tersebut. Hanya sgja jika ada nasabah
yang bermasalah terkait pin harus menunggu maksimal 14 hari kerja karena hal ini
berhubungan langsung dengan kantor. pusat dan tidak bisa langsung ditangani oleh
pihak Bank Sulselbar Cabang SyariahSengkang.

4.3.5 Emphaty (Perhatian)

Perhatian pihak bank/merupakan mesupakan bentuk sikap cepat tanggap atas
apa yang diinginkan oleh nasabah. Pihak bank diusahakan mengerti dan memahami
kebutuhan dan keinginan nasabah. Adapun wawancara yang saya lakukan terkait
dengan Emphaty yang dimiliki Bank kepada salah satu nasabah atas nama Muh.
Rasyid dan Syarifuddin.

®Ambo Ulle, Wawancara, 29Agustus 2019 di Kantor Bank Sulselbar Cabang Syariah
Sengkang.
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“Kaau pelayanan teknologi nya saya rasa sudah bagus sesuai dengan
memenuhi standar perbankan. Selama menggunakan ATM juga tidak ada
masalah.Dan pelayanan pegawainya juga sangat sopan dan sangat bagus.Dan
bank sulselbar Syariah ini sangat meberikan pelayanan prima.Dengan
memberikan senyum, rasa hormat, penuh dengan rasa kekeluargaan dan
tentunya saya sangat puas dengan pelayanannya.Saran saya yah kalau bisadi
tingkatkan tapi minimal di pertahankan.”®

Perseps lain juga di ungkapkan oleh Syarifuddin tentang emphaty yang
mengatakan bahwa:

Kaau fasilitas saya rasa sudah bagus, fitur-fiturnya pada website sangat
mudah dipahami dan sangat jelas. Kemampuan juga sangat bagus apalagi
bank juga menyediakan layanan call center jadi saya bisa menyampaikan
keluhan saya tanpa harus datang ke bank dan tentunya itu memudahkan saya
untuk melakukan transaksi. Responnya sangat baik dan apa yang di
sampaikan tidak berbelit-belit. Jaminan yang diberikan itu seperti jaminan
waktu agar bisa menyelesaikan keluhan yang saya sampalkan dan tentunya
dengan menggunakan teknologi saya juga merasa aman karena kode
kerahasi aannya sangat terjaga. Kalau perhatiannya saya rasa juga baik tetapi
dalam situs internetnya tidak menyediakan kotak saran sehingga saya harus
datang | angsung ke bank.*°

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa perhatian yang
diberikan pihak Bank Sulselbar,. Cabang Syariah Sengkang kepada nasabah sudah
sangat memuaskan dengan memahami keinginan nasabah serta memberikan layanan
prima seperti Senyum, rasa hormat dan penuh kekeluargaan. pelayanan Sikap tersebut
merupakan ha yang diginginkan, nasabah sehingga=nasabah beranggapan bahwa
layanan yang diberikan membuat nasabah lebih di hargai dan merasakan adanya
kedekatan antara nasabah dan pihak bank. Dan perhatian yang diberikan pihak bank

mampu meningkatkan layanan serta menciptakan hubungan baik kepada nasabah

*Muh. Rasyid, Wawancara, 26 Agustus 2019 di Kantor Bank Suleselbar Cabang Syariah
Sengkang.

®gyarifuddin, Wawancara, 30 Agustus 2019 di Kantor Bank Suleselbar Cabang Syariah
Sengkang.
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dalam jangka panjang apabila dapat diterapkan secara terus menerus hanya sgja
dalam situs internet tidak menyediakan kotak saran sehingga nasabah harus datang
langsung ke bank untuk menyampaikannya.

Untuk memahami pengertian kualtas pelayanan menurut perspektif Islam,

yang dijadikan tolok ukur untu i kualitas pelayanan yaitu standarisasi
Syariah. Islam mensyari’ ar selalu terikat dengan hukum
syara dalam menjala ivi kan setiap permasal ahan.
gidah ataupun kebebasan
agidahnya,
i bkan untuk
ai carayang sudah ditet
abel-variabel yang diuji ian tidaklah
murni konvensional sgja.Nam ike iah sebagai
standar
44.1 , peraatan,

Allah SWT

®'Serba Serbi, Kualitas Pelayanan Menurut Per spektif
Islam.https://ti psserbaserbi.bl ogspot.com/2015/03/kual itas-pel ayanan-menurut-perspektif.html ?m=1.
(29 Agustus 2019).
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"Ha anak Adam, sesungguhnya Kami telah menurunkan kepadamu pakaian
untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiasan.Dan pakaian takwa
itulah yang paling baik.Yang demikian itu adalah sebahagian dari tanda-tanda
kekuasaan Allah, mudah-mudahan mereka selalu ingat. (QS. Al-A'raf : 26).%

Ayat di atas menjelaskan bahwa Salah satu catatan penting bagi pelaku lembaga
keuangan Syariah, bahwa dalam menjalankan operasional perusahaannya harus
memperhatikan sisi penampilan fisik para pengel ola maupun karyawannya dalam hal
berbusana yang santun, beretika, dan syar'.

4.4.2 Reiability (keandalan) adalah Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang
dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan. Allah SWT telah berfirman
daam QS. Al- Ahzab: 21

Al 835 JAIRYN asalis bl 1 5300 (IS (ad AL B gl b Jgauy B aST S ]
*Sesungguhnya telah ada pada (dir) Rasulullah itu suri teladan yang baik
bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan (kedatangan)
hari kiamat dan dia banyak menyebut Allah." (QS. Al- Ahzab: 21). Di dalam
hadist-hadist mulia; .Rasulullah _SAW. telah mempraktikkan dan
memerintahkan supaya Setigp muslim senantiasa menjaga amanah yang
diberikan kepadanya. Karena profesionditas beliau pada waktu berniaga
maupun aktifitas kehidupan yang lainnya, maka beliau dipercaya oleh semua
orang dan mendapatkan gelar Al-Amin.*

Ayat di atas menjelaskan bahwa fpelayanan=yang diberikan handal dan
bertanggung jawab, karyawan sopan dan ramah. Bilaini dijalankan dengan baik maka
konsumen merasa sangat dihargai. Sebagai seorang muslim, telah ada contoh teladan

yang tentunya bisa dijadikan pedoman dalam menjalankan  aktifitas

perniagaan/muamal ah.

®2Departemen Agama, Al-Qur’an dan terjemahan, hal. 153.
®Departemen Agama, Al-Qur’an dan terjemahan, hal. 417.
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4.4.3 Responsivness (daya tanggap) adalah Keinginan untuk membantu konsumen
dan menyediakan jasa tepat waktu. Demikian juga Allah SWT telah
mengingatkan kita tentang profesionalisme dalam menunaikan pekerjaan.

Allah SWT berfirman dalam QS. Al-Insyirah: 7

sungguh- sun yang lain”, (QS.

u menepati
komit Apabila
perusah yang baik,
makare
4.4.4 an terhadap

kesopanan
informasi
terhadap
berdagang

"Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu merugikan orang lain; dan
timbanglah dengan timbangan yang benar. " (QS. Asy-Syu'araa : 181-182).%

#Departemen Agama, Al-Qur’an dan terjemahan, hal. 596
®Departemen Agama, Al-Qur’an dan terjemahan, hal. 374.
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Ayat di atas menjelaskan bahwa Dalam memberikan pelayanan kepada
konsumen hendaklah selalu memperhatikan etika berkomunikasi, supaya tidak
melakukan manipulasi pada waktu menawarkan produk maupun berbicara dengan

kebohongan. Sehingga perusahaan tetap mendapatkan kepercayaan dari konsumen,

dan yang terpenting adalah tidak mele syariat dalam bermuamal ah.

445 Emphaty (perhatian n.individu yang diberikan kepada

190

m kerabat, dan Allah : puatan  keji,
usuhan. Dia memberi : agar kamu
aran." (QS. An-Nahl : 9

1

2. Dalam bekerja harus memberikan kaidah/norma/Syariah secaratotalitas.

3. Motivas bekerja adalah mencari keberuntungan di dunia dan akhirat.

4. Daam bekerja di tuntut penerapan asas efisiensi dan manfaat dengan tetap

menjaga kel estarian lingkungan.

®Departemen Agama, Al-Qur’an dan terjemahan, hal. 277.
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5. Mencari keseimbangan antara harta dengan ibadah, dan setelah berhasi dalam
bekerja hendaklah bersyukur kepada Allah SWT.®
Karnanen dan Antonio mengngkapkan keunggulan Bank Syariah antara lain

sebagai berikut:®®

1. Kuatnyaikatan emosional

nasabah sehingga a

an antara pemegang saham, pengelola dan

menghadapi risiko usaha dan

idak mengenal diskri pah yang di
ekonomi, sehingga ariah sangat

an dana memiliki pering tentang riil

jumlah bagi

sehingga bank menjadi pendukung kebijakan moneter yang handal.

¥"Muhlis, Menelistik Kinerja Karyawan Bank Syariah Berbasis Teknologi Informasi, h. 24.

®Edi Wibowo dan Untung Hendi Widodo, “Mengapa Memilih Bank Syariah”, (Jakarta:
Ghalia Indonesia, 2005), h. 54.
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8. Lebih mandiri dari pengaruh gejolak moneter, baik dari dalam maupun luar
negeri.

9. Persaingan antar bank berlaku secara wajar yang ditentukan keberhasilan
dalam membina nasabah dengan profesionalisme dan pelayanan terbaik.

10. Fasilitas kredit kebajikan idak menbebani nasabah dengan biaya

ngga rawan

i| memerlukan perhitun tama dalam

an laba nasabah yang k 5 mpanannya

0 salah hitung lebih besar i nvensional .
eliruan peni i ipada bank
ensional.

kebutuhan

5. Pemahaman masyarakat yang kurang tepat terhadap kegiatan operasional
bank Syariah.

®Edi Wibowo dan Untung Hendi Widodo, “Mengapa Memilih Bank Syariah”, h. 55.
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6. Peraturan perundang-undangan mengenai perbankan belum sepenuhnya
mengkomodir operasional bank Syariah.
7. Jaringan kantor bank Syariah yang belum luas.
8. Sumberdaya manusia yang memiliki keahlian mengenai bank Syariah
masih sedikit.
4.2 Menanggulangi Kendala Transaksi dalam Layanan Teknologi Informas

diBank Sulselbar Cabang Syariah K ota Sengkang

Semakin majunya teknologi di dunia, transaksi perbankan juga mulai
mengunakan teknologi berbasis komputer untuk mempermudah transaks dengan
nasabah, yang mulanya pelayanan terhadap nasabah harus dengan bertatap muka.
Dimana nasabah datang langsung ke kantor-kantor terdekat yang disediakan oleh
bank itu sendiri dalam hal menyimpan maupun meminjam atau layanan transaksi
lainnya kini menjadi lebih mudah karena bank mulai mengunakan teknologi berbasis
komputer dan sekarang sudah bisa mengakses lewat internet bahkan dengan mobile
“HP” dengan SM S sudah banyak diterapkan bank.

Sejumlah bank di Indonesia saat ini memanfaatkan teknologl Informasi untuk
meningkatkan layanan kepada para nasabahnya. Sebagai contoh, nasabah dapat
mel akukan transaksi_penaarikan tunar melal dt mesin ATM_yang. telah tersedia selama
24 jam sehari. Bahkan beberapa bank telah menjalin kerja sama yang memungkinkan
nasabah mengambil uang lewat ATM bank lain yang memiliki logo ATM bersama.

Kehadiran telepon seluler pun mengilhami penyelenggaraan bank untuk
membuat layanan yang disebut mobile banking atau M-banking. Dengan
menggunakan SMS, nasabah dapat mengetahui informasi saldo rekening ataupun

melakukan transaksi lainnya seperti pembayaran biaya telpon rumah dan transfer
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saldo ke rekening orang lain. Layanan lainnya yaitu internet banking.Dengan
menggunakan koneks internet, para nasabah bisa melakukan aktivitas perbankan
melalui komputer yang terkoneks internet.Transaks internet banking yang bisa
dilakukan berupa memeriksa saldo, mentransfer uang, melakukan deposito, melihat
sgjarah transaksi.Bahkan ada bank-yang sudah menyediakan layanan membuka
rekening bank online tanpa Anda harus mengantri di-bank tersebut.

Melihat kembali hasil wawancara dari karyawan Bank sulselbar Cabang
Syariah Sengkang yang menjadi informan dalam penelitian ini. Karyawan yang
peneliti wawancarai berjumlah 2 (dua) orang yakni Andi Syamsul Rijal dan A. Reza
Ariesandhy yang masing-masing menjabat sebagal Staf Operasional (IT) dan
Customer Service. Hal ini dilakukan agar penulis dapat mengungkapkan dan
mengetahul bagaimana infrastruktur teknologi informasi di Bank sulselbar Cabang
Syariah Sengkang dalam meningkatkan kualitas |ayanan kepada nasabah dengan cara
mengetahul pendapat pihak Bank terkait hal tersebut.

Berdasarkan data yang di" peroleh peneliti di |apangan maka adapun teknol ogi
informasi yang digunakan di Bank sulselbar Cabang Syariah Sengkang dalam
meningkatkan kualitas layanannnya:

421 ATM

Kualitas sumberdaya manusia merupakan hal yang penting karena sangat
menentukan dalam keberhasilan tmpelentasi teknologr, misanya dalam kasus
pengoperasian ATM (automated teller machine), suatu mesin yang dapat melayani

nasabah bank dalam ha penarikan dan penyetoran uang tunai selama 24 jam penuh.

"Riyansyah, “Teknol ogi Informasi Di Bidang Perbankan”.
http://riyansyahQ76.bl ogspot.com/2015/10/teknol ogi-i nformasi -di-bidangperbankan.html ?m=1. Di
akses pada (16 September 2019)
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Pengoperasian mesin ini memerlukan pemeliharaan sistem informasi yang efisien
yang melibatkan perangkat yang canggih sehingga di tuntut tenaga-tenaga ahli yang
menguasai teknologi jaringan informasi tersebut.

Kurangnya penguasaan teknologi informasi oleh sumber daya perbankan

menyebabkan adanya ketergantun gat tinggi akan jasa pihak ketiga, hal
ini akan memperlambat pr ah yang menyangkut keamanan

dari banyaknya keluhan

ifikas si pelaku transak
Iselbar memiliki berbag dahan akses

MA dan A

i PR EPARE

nasabah tidak berhasil.

b. Risiko yang berkaitan dengan keamanan transaksi di ATM."

"Lukman Dendawijaya, “Manajemen Perbankan” (Jakarta: Ghalia Indonesia, 2014), h. 180.

"https//www.banksulselbar.co.id/. Di akses pada (29 September 2019).

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



56

Adapun tanggapan karyawan terkait dengan layanan teknologi informasi
(ATM) yang dimiliki Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang sebagaimana hasil
wawancara dengan Bapak Andi Syamsul Rijal yang saat ini menjabat sebagal Saf

Operasional (IT), beliau mengatakan bahwa:

“Untuk teknologi itu saat ini ATM, mobile banking, internet bankingdan yang
paling menjadi pilihan nasabah adalah ATM dan mobile banking. Dari segi
penarikan di atm itu bank konvensional dan bank Syariah sama sgja tidak di
kenakan biaya oleh bank. Kalau untuk keluhan itu paling dari segi jaringan
karena kan kalau dari segi jaringan itu kita tidak bisa pungkiri karena untuk
penggunaan jaringan itu kita masih menggunakan pihak ketiga jadi otomatis
jika jaringan dari_pihak Ketiga tersebut _down jadi_otomatis _jadi otomatis
jaringan yang ada di cabang itu juga down jadi untuk mengantisipasi itu kita
langsung konfirmasi oleh pihak ketiganya untuk segera di eksekusi misalnya
15 menit sudah langsung di tangani. Ka au untuk respon nasabah otomatis dia
menunggu sesual yang kita sampakan bahwa terkendala oleh jaringan pihak
ketiga jadi otomatis dia menunggu terus kalau misalnya untuk penyelesaian
jaringan ada transaks yang dia lakukan dan rekeningnya sudah ter debet tetapi
dia tapi dananya belum masuk ke rekening dan biasanya itu langsung di
konfirmasi di pihak IT dan respon nasabah menunggu sesual dengan prosedur
yang ada. Kalau untuk kualitas layanan transaksi di bank sulselbar otomatis
kita akan selalu lakukan inovas jadi otomatis kita akan mengikuti
perkembangan yang ada.”

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat di pahami bhahwa infrastruktur
teknologi yang diterapkan di- Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang di
antaranyaATM, mobile banking, internet bankingdan yang paling diminati nasabah
adalah ATM dan mobile'banking. Rihak bank mengatakan bahwa dari segi penarikan
di atm itu bank konvensional dan bank Syariah sama sgjatidak di kenakan biaya oleh
bank.

Kendala yang sering terjadi pada pemanfaatan ATM dan mobile banking
terkait dengan kendala jaringan yang tidak optimal. Pihak bank beranggapan bahwa

Andi Syamsul Rijal, Wawancara, 19 Agustus 2019 di Kantor Bank Sulselbar Cabang
Syariah Sengkang.
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untuk penggunaan jaringan tidak bisa di pungkiri karena masih menggunakan pihak
ketiga. Jika jaringan dari pihak ketiga bermasalah maka jaringan yang ada di cabang
juga mengalami hal yang sama dan untuk mengantisipasi ha tersebut pihak bank
langsung mengkonfirmasi pihak ketiga untuk segera di tangani. Sehingga
nasabahbiasanya menunggu paling lama adalah 14 hari kerja sesuai dengan prosedur
yang ada.

Hal yang sama juga di ungkapkan oleh Bapak A: Reza Ariesandhy sebagai

customer service, beliau mengatakan bahwa:

“Mengenai pelayanan atm Berdasarkan peraturan OJK penarikannya tidak
boleh lebih dari 10 juta, kalau masalah yang lain mungkin sama dengan bank
lan yaitu gagal koneks ‘dan pada saat penarikan uangnya tidak keluar,
saldonya tidak terpotong atau saldonya terpotong tetapi uangnya tidak keluar
dan gagal transfer, itu hal biasa dan semua bank juga mengalami hal seperti
itu dan cara mengatasinya itu kalau kita ada namanya sistem helpdesk. Jadi itu
helpdesk jadi bagaimana cara mengatasi masalah nasabah dengan cepat, itu
terkoneksi dengan kantor pusat. Misalnya nih klaim nya di bank BNI itu kan
lintas bank tuh ada jalur atm bersama yang di lewati nah itu harus melalui
kantor pusat. Misalnya kita input di aplikas helpdesk, Kita input datanya
setelah itu konect langsung ke kantor pusat dan kita bisa lihat tahapannya
sudah sampai mana, progress.. di tolak kah, kemudian berhasil kita bisa liat
disitu.Kaau 14 hari kerja itu terbilang lama sih kalau bisa lebih cepat.Rata-
rata komplen nasabah itu.dia berharap dia lebih cepat. Misalnya salah pin itu
harus ke kantor pusat lagi, nasabah komplen kenapa tidak disini sgja kalau
bisa. Karena kita belum bisa mengakses pergantian pin nya."

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat di pahami Bank Sulselbar Cabang
Syariah Sengkang dalam meningkatkan kualitas layanan transaksi menggunakan

teknologi informasi mengalami bebergpa kendala. Misalnya pemanfaatan ATM,

Berdasarkan peraturan OJK jumlah penarikannya tergantung jenis ATM yang

"A. Reza Ariesandhy, Wawancara, 26 Agustus 2019 di Kantor Bank Sulselbar Cabang
Syariah Sengkang.
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digunakan. Jenis ATM biasanya menentukan batas maksima jumlah penarikan.
Peraturan ini tentu membuat nasabah terbatass dalam melakukan penarikan
menggunakan mesin ATM. Kendala lain yang dihadapi nasabah hampir sama dengan
Bank lainnya seperti koneksi dan pada saat penarikan uangnya tidak keluar, saldonya
tidak terpotong atau saldonya terpotong tetapi uangnya tidak keluar dan gagal
transfer. Umumnya permasalahan tersebut di atasi pihak Bank menggunakan aplikasi
hel pdesk oleh customer service.

Helpdesk merupakan aplikasi yang digunakan oleh pihak bank dimana
aplikasi tersebut digunakan untuk menyampaikan masalah dan merupakan bagian
pelengkap dari fungs pelayanan dan‘bertanggung jawab sebagai sumber pemecahan
masalah yang di laporkan dan untuk mengetahui kelanjutan terkait permasalahn
tersebut dan tahapannya sudah sampai mana karena aplikasi helpdesk ini bisa
terkoneksl langsung dengan kantor pusat.

Dapat di simpulkan bahwa Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang sudah
memberikan pelayanan sebalk ‘mungkin_terutama dalam hal kecepatan respon dan
kenyamanan mel akukan transaksi menggunakan teknologi informasl serta melakukan
inovas [dan mengikuti perkembangan setiap ‘tahunnya. Dengan demikian bahwa
setigp tahunnya selalu ada jperbaikan: kualitas pelayanan yang diperhatikan Bank
Sulselbar Cabang Syariah Sengkang demi kepuasan nasabah berdasarkan kumpulan
data komplarn'yang dimitikr.

4.2.2 Mobile Banking
Adapun tanggapan karyawan terkait dengan layanan Teknologi informasi

(Mobile Banking) yang dimiliki Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang
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sebagaimana hasil wawancara dengan Bapak A. Reza Ariesandhy sebagai Customer

Service, beliau mengatakan bahwa:

“Mengenai mobile banking permasalahannya hampir sama misalnya transfer,
saldo ter debet, penyetor nyatidak terkirim, gagal itu hampir sama””

Dari hasil wawancara di atas dapat di ssmpulkan bahwa dibalik kemudahan
bertransaksi melalui mobile banking yang-menjanjikan berbagai kemudahan dan
diharapkan memberikan kepuasan kepada nasabah yang menjadi produk unggulan
hanya dengan menggunakan smartphone, tetapi hal ini tidak berarti suatu sistem yang
terbebas. dari.masalah. Terdapat. permasal ahan. yang-sering.di.hadapi._nasabah terkait
mobile banking sama hal nya dengan kendala layanan ATM dimana jaringan yang
sering offline. Tetapi ini berhubungan‘angsung dengan pihak ketiga yang mengelola
jaringan dan pihak bank tetap berupaya mengatasinya dengan mengambil tindakan
untuk segera menghubungi pihak ketiga.

Rahardjo menjelaskan bahwa ada beberapa persyaratan dari mobile banking
yaitu: Aplikass mudah digunakan , layanan dapat dijangkau dari ‘mana saja, murah,
aman dan dapat diandalkan. Keunggulan:mobile banking telah mengalami berbagai
macam terapan teknologi canggih, perbaikan-perbaikan yang berarti, sehingga tidak
perlu dikhawatirkan penggunanya. Selain memiliki kelebihan, layanan ini juga
mempunyal kelemahan yang justru datang (dari| aspek® non teknis. Bahaya tersebut
akan datang ketika orang lain, dalam hal ini pihak ketiga, mengetahui nomor PIN
pengguna mobile banking. Kondis ini“akan berdampak tingkat kenyamanan nasabah
berbanding terbalik dengan tingkat keamanan yang didapatkan oleh nasabah.™

"A. Reza Ariesandhy, Wawancara, 26 Agustus 2019 di Kantor Bank Suleselbar Cabang
Syariah Sengkang.

*Syamsul Hadi, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Penggunaan Layanan Mobile
Banking”. h. 57.
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4.2.3 Internet Banking
Adapun tanggapan karyawan terkait dengan layanan Teknologi informasi
(Internet Banking) yang dimiliki Bank  Sulselbar Cabang Syariah Sengkang

sebagaimana hasil wawancara dengan Bapak A. Reza Ariesandhy sebagai Customer

Service, beliau mengatakan bahwa:

“Kaau internet ba ini saya belum pernah dapat

an internet banking. apan bahwa

asalah atau kurangn 0gi internet

banking an inovas kepada pi narik minat

an layanan internet banking.
i teknologi i ing & eningkatkan
efesiens ifitas sekali

efektif dari i 3 asi teknol ogi
aan dan di

internet, memberikan akses kepada para‘nasabah untuk bertransaksi dan meng-update

data pribadinya. Persyaratan bisnis dari internet banking antara lain aplikas mudah

"A. Reza Ariesandhy, Wawancara, 26 Agustus 2019 di Kantor Bank Sulselbar Cabang
Syariah Sengkang.
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digunakan , layanan dapat dijangkau dari mana sgja, murah, aman, dan dapat
diandalkan.™

13l

PAREPARE

By usnaini, “Pengaruh Kualitas Layanan Internet Banking terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Konsumen Pada Bank Swasta™ (Jurnal Dinamika Akuntansi 2, no. 1. 2010), h. 5
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5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil
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bank untuk
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kendala transaks dale gi informasi
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5.2 Saran
Setelah penulis mengkgi tentang kualitas layanan nasabah untuk
memanfaatkan infrastruktur teknologi informasi di Bank Sulselbar Cabang Syariah,

maka peneliti memberikan saran sebagai berikut:

1. Hendaknya kualitas layan ahankan dan di tingkatkan agar nasabah

loyal terhadap Ban epercayaan nasabah sehingga

PAREPARE
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Sava vang berianda tangan di bawah i’

MNama L AMDL By4qmgen ujate

Llmiur L 2E Tu~

Alamai DBank oA LELEAR Leg ¢parCwanC
Jabutan D ATef ofetafiorar ()T

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara kepada saudari
Nursakinsh yang sedang melakukan penelition yang berkaitan dengan “ Pemanfaatan
Teknologi Informasi terhadap Peningkatan Kualitas Layanun Transaksi di Bank Sulselhar
Cabang Syariah Sengkang” .

Demikianlah surat keterangan ini dibuat untuk dipunakan sebagaimana mestinyu.

K

" Yang bersangkutan

PAREPARE
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yung bertanda tangan di bawah ini

Nama P A Ve i pmevny
Alamal Dok e B 5
Jabatan &5

Mencrangkan bahwa benar telal membenkan keterangan wawancara kepada
saudan Nursakinah vang sedang melakukan penclitian vang berkaitan dengan
“Pemanfaatan Teknologi Informasi terbadap Peninghatan Kualitas Layanan
Transaksi di Bank Sulselbar Cabang Syariah Senghang™.

Demibiwnlah sural keterangan imi dibuat untuk digunakan sebagaimana
mestinya,
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Sayn vang bertanda tangan di bawah ini,
"Em } F:ﬁw.ﬂf gg ’
Unvar AT
U ol gy
Tabtan ;. fage Cagor W ?%MWW %Mhﬂ[ Wﬁ
Menerangkan bahwa benar elah memberikan kelerangan wawancara kepada saudari

Nursakinah yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan “ Pemanfaatan
Teknologi Informasi terhadap Peningkatan Kualitas Layinan Transaksi di Bank Sulselbar

Cabang Syarish Seaghang”
Demikianlah surat keterangan mi dibuat uniuk digunakan sebagaimana mestinya

Parcpare, 19 Agustus 2019
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan di bawah ini

Mamea D BAMBRNG )

Umur Y% TAHUN

Alamat L PELh TUERNG  EEC PTURPARUM
Jabatan {2 1

Menerangkan bahwa benar telah membenkan keterangan wawancars kepeda
saudari Nursakinah yang sedang melakuken penelitian yang berkaitan dengan
“Pemanfaaian Teknologi Informasi terhadap Peningkatan Kualitas Layanan
Transaksi di Bank Sulselbar Cabang Syariah Senghang”

Demikignlah surat keterangan ini dibuat untuk digunakan sebagrimana

mestinya.

Parepare, #4 Agustus 2019

Yang bersangkutan

LY

Ly g)
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang berfanda tangan di bawah ini:
Nama Lo H-faqﬂ?a{fﬁ"
Umur : “z'ij 'Ua?
Alamat ; —]/I Mu}dt\ CJ" . "'f'li’r' T@

ban S f@wtw,)

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancam kepada
saudari Nursakinah vang sedang melakukan penclitian vang berkaitan dengan
“Pemanfaatan Teknologi Informasi terhadap Peningkatan Kualitas Layanan
Transaksi di Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang™

Demikianlah surat keterangan ini dibuat unfuk digunakan sebagaimana

Pélﬂ/ﬂmm 2019
] Jid_

Yang bmangkutm

*

mestimya.
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA
Sava yang bertandy tangan di hawah i
Nama . AMBD ulLe, g
Urmur

- =0
Alamat :
i -dt.gmhaaaq-a fenrony - i
E & a
Leaa Pliugoubanp, pefenyi dan W seustplac: Py

Mencrangkan hahwa benar telah memberikan kelerangan wawancara kepadz
saudar Nursakinah yang sedang melakukan penelitian yanp berkaitan dengan
“Pemanfantan Teknologi Informasi terhadap Peningkatan Kualitas Layanan
Transaksi di Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang”

Demikianlah surat kewerangan ini dibuat untuk digunakan sebagaimana
meshinya.

2019
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SURAT RETERANGAN WAWANCARA
Suym vang horanda tangnn di bawah im:
Nama gyﬁHEFJD o SY
Umur %o
Alamut Qi fawer g «dwny
Jabaan - pareeting

Menerangkan hahwa henar telah membenikan keterangan wawancara kepada
saudari Nursakinah yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan
“Pemanfaatan Teknologi Informasi terhadap Peningkatan Kualitas Layanan
Transaksi di Bank Sulselbar Cobang Syariah Sengkang™

Demikiarlah surat keterangan im dibuat wntuk digunakan schagaimana

mestinva,

Parepare. 30 Avustis 2004

Yang bersangkutan

—
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PEDOMAN WAWANCARA

1. Upaya Yang Dilakukan Bank Sulselbar Cabang Syariah Kota Sengkang
dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Transaksi

a. Bagaimanafasilitas peraatan (teknologi informasi) yang di terapkan Bank

b. Bagaimana i. di Bank Sulselbar Cabang
ggunalayanan teknologi

yang ingin

k memberikan jaminan S an ?
dalam
M I Informasi
di
di Bank
sel bar Cabang Syariah
'akdfa%m enggune asi (ATM,
di Bank

Sulselbar Cabang Syariah Se

c. Bagaimana pelayanan dalam menangani keluhan nasabah pengguna jasa
teknologi informasi ?

d. Bagaimana respon nasabah terhadap pelayanan anda dalam menangani

keluhannya di Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang ?
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e. Bagamana saran dan pandangan anda sebagai pihak Bank Sulselbar
Cabang Syariah Sengkang terhadap kualitas layanan pengguna jasa
teknologi informasi di Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang ?

13l
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TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Andi Syamsul Rijal
Jabatan : Staf Operasiona (IT)
Instansi : Bank Sulselbar Caban

1. Infrastruktur t i igunakan di Bank Sulselbar

kang ?

dalam menangani gguna jasa

nasabah terhadap pela menangani

nyadi Bank Sengkang ?
ana saran d ai pihak Ban \bar Cabang
Sengkang an penggu teknologi

PR REPRRE ™’

1. Untuk teknologi itu saat ini atm, mobile banking, internet banking.dan yang
paling menjadi pilihan nasabah adalah atm dan mobile banking. Untuk
bentuk-bentuk pelayanannya sama sgja pada pelayanan perbankan lainnya ,
alurnya itu nasabah datang ke bank terus menghadap kecustomer service dan

menyampaikan apa yang dia butuhkan jadi otomatis customer service
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memberikan pelayanan sesuai dengan aturan yang ada dan customer service
menyampaikan apa yang di butuhkan pelayanan teknologi oleh nasabah. Dari
segi penarikan di atm itu bank konvensional dan bank syariah sama sgja tidak

di kenakan biaya oleh bank yang membedakan yaitu biaya administrasinya,

kalau di bank syariah itu tide enakan biaya administrasi kalau di bank

konvensional itu ada

pihak ketiga

bang itu juga

ganya untuk

yang kita
ptomatis dia
da transaksi
api dananya
di pihak IT

atis kita akan
selau lakukan inovas jadi otom

ada

atis kita akan mengikuti perkembangan yang
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Nama : A. Reza Ariesandhy
Jabatan : Customer Service
Instansi : Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang

1. Infrastruktur teknologi i
Cabang Syariah

ja yang digunakan di Bank Sulselbar

menangani

\bar Cabang
Sengkang teknol ogi
i di Bank Su

boleh lebih dari 10 juta, kalau masalah yang lain mungkin sama dengan bank
lain yaitu gagal koneksi dan pada saat penarikan uangnya tidak keluar,
saldonya tidak terpotong atau saldonya terpotong tetapi uangnya tidak keluar
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dan gagal transfer, itu hal biasa dan semua bank juga mengalami hal seperti
itu.
- Mengenai mobile banking permasalahannya hampir sama misalnya transfer,

saldo ter debet, penyetor nyatidak terkirim, gagal itu hampir sama.

- Kaau internet banking arang ini saya belum pernah dapat

laporannya, apak rang atau memang tidak ada

cepat, itu

tor pusat. Misalnya ni BNI itu kan

alur atm bersama yang arus melaui
ya kita input di aplik put datanya

langsung ke kantor pusat i tahapannya

pat.Rata-rata
pinN itu harus

1 kalau bisa

5. Tentunya kita berusaha memberikan pelayanan maksimal

nasabah.

untuk kepuasan
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Nama : Herman
Jabatan : Nasabah
Instansi : Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang
1. Bagaimana fasilitas per i informasi) yang di terapkan Bank

dalam proses pel

yang ingin

1 ATM. Disini
A mengakses
gjelas.

2. mel akukan

3. Saya sangat merasa puas dengan pelayanan yang di berikan bank syariah ini.
Saya hanya mengharapkan ruang ATM nyadi tambah lagi karena biasa antri

4. lya dengan memberikan fasilitas mesin antrian jadi tidak butuh lama saat
ingin transaksi

5. Tentunya sangat perhatian dalam memberikan pelayanan.
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Nama : Bambang Sujarwo
Jabatan : Nasabah
Instansi : Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang

[EEN

. Bagaimana fasilitas per i informasi) yang di terapkan Bank

dalam proses pel

dari segi f agi juga ada han  mesin

ayanannya saya jug di banding di bank siona. Dan

s informasi.
Dan permasalahannya cuma satu yaitu jaringan, kadang jaringan tidak ada
padaha sangat butuh transaks jadi saya harus cari jaringan di tempat yang
ada jaringannya tapi itu berhubungan dengan pihak ketiga bukan dengan
pihak bank. Tapi itu terjadi kalau saya berada di luar daerah, kalau disini

bagus. Dan saya mengharapkan fasilitas ruangannya bisalebih baik.
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3. Dan kalau saya menyampaikan permasalahan saya lewat call centre atau
secaralangsung juga sangat bagus dan bisa langsung di tanggapi.

4. Tentu tanpa saya harus menunggu lama dan tentunya pegawai bank sangat
memberikan pelayanan yang sangat baik. Dan ini sangat memudahkan saya

karena saya tidak perlu |

PAREPARE
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Nama : Muh. Rasyid
Jabatan : Nasabah
Instansi : Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang

[EEN

. Bagaimana fasilitas per i informasi) yang di terapkan Bank

dalam proses pel

jugatidak ada ma

layanan pegawainy. sopan dan sangat k

gat I‘eSpOIBA R E PA R E

. Dan bank sulselbar syariah i gat meberikan pelayanan prima. Dengan
memberikan senyum, rasa hormat, penuh dengan rasa kekeluargaan dan
tentunya saya sangat puas dengan pelayanannya. Saran saya yah kalau bisadi

tingkatkan tpi minimal di pertahankan.
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Nama : Ambo Ulle
Jabatan : Nasabah
Instansi : Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang
1. Bagaimana fasilitas per i informasi) yang di terapkan Bank

dalam proses pel

nformasi ?

3. yang ingin

4. [ emberikan jaminan dal 2 ?

5. (perhatian) pihak Bank |l ayanan?
Jawab

1.

2. erti kartu i saya tidak

cek dan tidak bisa onitor dan bisalang tangani.

3. |Dan petayanan rya sigat tesporsit b [ (5

4. ar

5. Sangat memberikan perhatian“kepada nasabah. Saya sangat mengharapkan

pelayanannya lebih di tingkatkan. Dan dengan menggunakan teknologi ini

tentu saya merasa aman karena pin atm kan hanya saya yang tahun.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



91

Nama : Syarifuddin
Jabatan : Nasabah
Instansi : Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang
1. Bagaimana fasilitas per i informasi) yang di terapkan Bank

dalam proses pel

emberikan jaminan dal

(perhatian) pihak Bank ¢

ili , fitur-fiturnya pe
dipahami dan
pusan juga sangat i bank juga menye
adi saya MEIRAIR Ea tanpa h

3. Responnya sangat baik dan apa‘yang di sampaikan tidak berbelit-belit.

4. Jaminan yang diberikan itu seperti jaminan waktu agar bisa menyelesaikan
keluhan yang saya sampaikan dan tentunya dengan menggunakan teknologi

saya juga merasa aman karena kode kerahasiaannya sangat terjaga.
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5. Kaau perhatiannya saya rasa juga baik tetapi dalam situs internetnya tidak
menyediakan kotak saran sehingga saya harus datang langsung ke bank.

13l
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Gambaran Umum Lokas Pendlitian

Nama: PT. Bank Sulselbar Cabang Syariah Sengkang
Alamat :Jl. Veteran No.50, Sengkang, Wajo, Sulawes Selatan
No. Telp : (0485) 21385

Kode pos :90911
1 Sgjarah Singkat
Bank Pemb irikan di Makassar pada
tanggal
Selatan
tanggal
tanggal
Tengga 5h me ank Pembangunan Daera
Daerah Tingkat | Sul
tahun
Selatan
Selatan
Propins
Tengga
Daerah

Dengan lahirnya Peraturan Daerah No. 01 tahun 1993 dan penetapan modal

dasar menjadi Rp25 milyar, Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan dengan
sebutan Bank BPD Sulsel dan berstatus Perusahaan Daerah (PD). Selanjutnya dalam
rangka perubahan status dari Perusahaan Daerah (PD) menjadi Perseroan Terbatas
(PT) diatur dalam Peraturan Daerah No. 13 tahun 2003 tentang Perubahan Status
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Bentuk Badan Hukum Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan dari PD menjadi
PT dengan Modal Dasar Rp. 650 milyar.

Akta Pendirian PT telah mendapat pengesahan dari Menteri Hukum dan Hak
Asasi Manusia Rl berdasarkan Surat Keputusan No. C-31541.HT.01.01 tanggal 29
Desember 2004 tentang Pengesahan Akta Pendirian Perseroan Terbatas Bank
Pembangunan Daerah Sulawes Selatan disingkat Bank Sulsel, dan telah diumumkan
pada Berita Negara Republik Indonesia No. 13 tanggal 15 Februari 2005, Tambahan
No. 1655/2005.

Pada tangga 10 Februari 2011, telah dilakukan Rapat Umum Pemegang
Saham Luar Biasa (RUPS LB) yang difakukan secara circular resolution dan
Keputusan RUPS LB tersebut telah disetujui secara bulat oleh para pemegang saham.
Keputusan RUPS LB tersebut telah dibuatkan aktanya oleh Notaris Rakhmawati
Laica Marzuki, SH dengan Akta Pernyataan Tentang Keputusan Para Pemegang
Saham sebagal Pengganti Rapat Umum Pemegang Saham Perseroan Terbatas PT.
Bank Sulsel, Nomor 16 Tanggal 10 Februari'2011. Dimana dalam Aktatersebut para
pemegang saham memutuskan untuk merubah nama PT. Bank Pembangunan Daerah
Sulawesi Selatan disingkat PT. Bank Sulsel menjadi PT. Bank Pembangunan Daerah
Sulawesi Selatan dan Sulawesi:Barat disingkat PT-Bank Sulselbar.

Perubahan ini telah memperoleh persetujuan dari Kementerian Hukum dan
Hak Asas Manusia dengan nomor AHU-11765.AH.01.02. Tahun 2011 Tentang
Persetujuan Perubahan Anggaran Dasar Perseroan. Disamping itu, perubahan nama
ini juga telah memperoleh Persetujuan Bank Indonesia berdasarkan kepada
Keputusan Gubernur Bank Indonesia Nomor: 13/32/KEP. GBI/2011 Tentang

Perubahan Penggunaan Izin Usaha Atas nama PT. Bank Pembangunan Daerah
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Sulawesi Selatan Disingkat PT. Bank Sulsel Menjadi 1zin Usaha Atas Nama PT.
Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan dan Sulawesi Barat Disingkat PT. Bank
Sulselbar.

2 Vis dan Misi

a Vis
Menjadi Bank K a Membangun Kawasan Timur
Indonesia

b. Misi

ai tambah optimum bagi

PAREPARE
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3 Struktur Organisasi
Struktur Organisasi Kepegawaian
. Kantor Cabang Syariah Sengkang
Bank Sulsetbar . -
THAUFAN RIESTANTO i
(79 09 0892) i
Pimpinan Cabang i
J
| |
p

| SITTI AMINAH
(74 00 0512)

HERU HARYADI Pemimpin Seksi Layana

(85 07 0894) -

ANDI ANGRIANI R.
(66 95 0442)

Andi Syamsul Rijal

As. Operational / 09 14

Andi Heriyanto A.Reza Ariesandhy

Sr. Analisi 81 09 1089 IStomer Se

A.Diajeng Prawitasari

33

A.Hartina AR

eller Magang / 84

Arham Amin

1 niax unita
eller Magang / 019

Saharuddin

449

4

Masita

Ir. Analisl

Ahmad Abrari

Account Officer / 88 14 130

Muh. Rizky

Supardi Saleng

Security / Outsourcing

Edy Kurniawan

Imran Bimantara R.
Security / Outsourcing

PAREPARE

[ ___________ i Musidin
Pramubakti / Outsourcing

Sewrii / Outsourci?

Febi Angraeni J. ' Security / Outsourci
— — t&m

Akbar Purnama Nasrun
o [P e SR )

Pramubakti / Outsourci
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