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ABSTRAK

Nurhelena Jufri, Strategi Pelayanan Bank BTN Syariah Parepare dalam Menghadapi
Persaingan Bisnis (dibimbing oleh Muhammad Kamal Zubair dan Hj. St. Nurhayati).

Di era globalisasi ini, menuntut perusahaan untuk senantiasa meningkatkan
pelayanan secara profesional yang sesuai dengan bidangnya masing-masing. Bank
BTN Syariah, memiliki strategi tersendiri untuk selalu memajukan perusahaannya,
salah satunya dengan menaikkan standar operasional pelayanan yang ada. Pelayanan
harus diberikan kepada nasabah melebihi dari ekspektasi nasabah, sehingga nasabah
akan merasa puas dengan pelayanan yang telah disediakan oleh perusahaan. Sejalan
dengan kualitas pelayanan standar pelayanan Bank BTN Syariah juga sangat
memperhatikan penampilan karyawan saat memberikan pelayanan kepada nasabah
harus memperhatikan penampilan, karena walau kelihatan sepele, akan tetapi
penampilan karyawan selalu menjadi pandangan pertama bagi nasabah saat akan
bertransaksi.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui standar pelayanan yang digunakan
olen Bank BTN Syariah Parepare. Strategi Bank BTN Syariah Parepare dalam
menghadapi persaingan bisnis. Jenis penelitian yang digunakan dalam skripsi ini
adalah metode deksriptif kualitatif, data dalam penelitian ini diperoleh dari data
primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah
observasi, wawancara dan dokumentasi. Adapun analisis datanya menggunakan
analisis data kualitatif.

Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa 1) standar pelayanan yang
diterapkan Bank BTN Syariah Parepare telah menerapkan standar pelayanan yang
sesuai dengan SOP (Standar Operasional dan Prosedur) dan sesuai dengan standar
kode etik dan budaya kerja BTN Syariah yang berlaku bagi seluruh karyawan di Bank
BTN Syariah Parepare. 2) Dalam menghadapi persaingan, Bank BTN Syariah
melakukan strategi dengan cara menyusun konsep dan perencanaan, mengadakan
rapat setiap bulan untuk mengevaluasi hasil kinerja selama satu bulan, menguatkan
SDM serta memperluas jaringan. Selain itu Bank BTN Syariah mengidentifikasi
kelemahan dan kekuatan menggunakan analisis SWOT untuk mengetahui ancaman
dari pesaing dan peluang yang dimiliki dalam bersaing untuk masa sekarang maupun
masa mendatang.

Kata Kunci: Strategi Pelayanan, Persaingan Bisnis, Bank BTN Syariah.



