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ABSTRAK

Mira. “Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bank
Syariah Mandiri Parepare” dibimbing oleh Bapak H. Mahsyar dan lbu Andi
Tenripadang,

Pelayanan adalah faktor utama selain produk dalam mendukung keberhasilan
sebuah perusahaan, pelayanan yang baik akan berdampak kepada perusahaan juga,
setiap nasabah tentu akan senang jika.dilayani dengan baik, keramahan serta selalu
tersenyum dalam menyambut nasabah merupakan point terpenting yang harus
dimiliki oleh setiap pegawai/karyawan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah
maupun calon nasabah demi tercapainya suatu kepuasan.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif. Peneliti mendapatkan data
melalui observasi dan wawancara langsung kepada beberapa nasabah dan branch
manager Bank Syariah Mandiri Parepare. Sebagian data juga diperoleh dari literature
seperti lorowser, bersumber dari intansi terkait dokumentasi-dokumentasi sebagali
informasi pelengkap. Kemudian Setelah‘data terkumpulkan maka dapat diolah dan
dianalisis berkaitan dengan permasalahan yang ada.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Pelayanan Bank Syariah Mandiri
parepare memberikan kepuasan bagi nasabah. Hal tersebut ditunjukkan melalui 5
(lima) faktor yaitu, tangible (bukti fisik) berupa lokasi kantor dan fasilitas ruang
tunggu merupakan point yang sangat diperhatikan. Realibility (kehandalan)
kemudahan prosedur pelayanan seperti transaksi perbankan diberikan secara cepat
dan tepat. Responsiveness (daya tanggap) diberikan melalui respon yang tanggap
terhadap kebutuhan nasabah, memabantu nasabah yang mengalami kesulitan mengisi
slip, mengarahkan nasabah ke unit yang sesuai dengan kebutuhan nasabah. Assurance
(jaminan) terdiri dari beberapa komponen seperti komunikasi, kredibilitas, keamanan,
kompotensi dan sopan santun. Empaty empati) memberikan perhatian dengan
berupaya memahami keinginan nasabah.

Kata Kunci: Analisis, Kepuasan'Nasabah, Kualitas Pelayanan

xi
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Di Indonesia,pemahaman tent bank di negeri ini belum sepenuhnya.

sebagian masyarakat hanya sebatas tempat meminjam dan

menyimpan uang belak syarakat sama sekali belum
memahami bank sec i k sering diartikan secara
nkan secara
keruntuhan

yerbankan di

n sekarang ini, perana memajukan
pereko sangatlah besar. Hampir S perhubungan
dengan ai 3 ngan selalu mem karena itu,

saat ini rbankan jika

hendak baga, baik
sosial a

terbesar di
dunia, u pada awal

1990-an. Namun, disku si tentang Bank Syariah sebagai basis ekonomi Islam sudah

! Kasmir, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2016), h. 2-3

1
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mulai dilakukan pada awal 1980. Sedangkan prakarsa untuk mendirikan Bank
Syariah di Indonesia dilakukan oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI) pada 18-20
Agustus 1990. Lahirnya Bank Syariah pertama di Indonesia yang merupakan hasil

kerja tim perbankan MUI adalah dengan dibentuknya PT Bank Muamalat Indonesia

(BMI) yang akte pendiriannya ditanc ani tanggal 1 November 1991.% Bank ini

sempat terimbas oleh krisis ahun 90-an, sehingga ekuitasnya

tent

rdap itusi Bank Syariah di i k Muamalat

k Sy ndiri, dan Bank Mega yang telah

Ban
ekarang ini sudah pulu dia a bank besar

seperti esia (Persero) dan Bank R ndone 2rsero), serta

sistem juga telah rkreditan Ra ang saat ini

ng ratusan BPR' S

atu tujuan ut

asan pe sebagai FneniEypmanedap apa

takan kepuas: anggan,kepu

engkonsumsi

2 Kasmir, Dasar-Dasar Perbankan, ( Jakarta: PT Raja Grafindo Persada ,2014, cet,14), hal
242
% Djoko Muljono, Perbankan dan Lembaga Keuangan Syariah, (Yogyakarta: Andi ,2015,
Ed.l.) hal 415-416
2
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prodak atau jasa tersebut. Untuk mencapai tujuan tersebut dapat dilakukan dengan
berbagai cara dan salah satunya adalah melalui memberikan kepuasan nasabah atau
pelanggan. Kepuasan nasabah menjadi sangat bernilai bagi bank atau perusahaan,

sehingga tidak heran selalu ada slogan bahwa pelanggan adalah raja, yang perlu

dilayani dengan sebaik-baiknya. nasabah yang diberikan bank akan

berimbas sangat luas bagi k atau dengan kata lain,apabila
nasabah puas terhada tersebut akan loyal kepada
bank, mengulang k embelian produknya i produk lain dalam

bank y

t Hawkins dan Lonney dikutip dalam

I

Tjiptono atribut pembentuk kepuasan terdiri dari kesesuaian harapan yang merupakan
I I

I
tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan oleh pelanggan dengan
I I

yang dirasakan oleh pelanggan. Untuk mendapatkan kepuasan, peningkatan
masyarakat

masyarakat,

terjadi bukan memberikan kesan yang baik tetapi memberikan kesan yang buruk

dimata nasabah karena tidak melayani dengan baik.

* Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2008, Ed. Rev, cet, 3) hal 161-162
3
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Kualitas pelayanan semestinya dijadikan sebagai pintu gerbang utama oleh
bank untuk menerima segala pengajuan bantuan, saran, kritik, bahkan keluhan dan
tentunya menjadi jalur yang diharapkan oleh nasabah sebagai purnajual. Disinilah

nasabah akan memiliki pengalaman pertama yang berkesan dan akan selalu

tersimpan di memorinyaentah itu yang baik atau buruk. Oleh karena itu,

diperlukan keahlian khus ertanyaan nasabah agar tidak

menimbulkan efek malah men buruknya citra perbankan
dimata masyarakat . i i ank akan mempengaruhi
uk akan di
prima akan
gan reputasi pelayana tawar yang
kehilangan nasabahnya. di pemenang
nasabah.
ganya Bank Syariah Man respon dari
kan adanya
gagasan ini
an dengan

€.
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1.2 Rumusan Masalah
Dari uraian latar belakang masalah diatas maka yang menjadi pokok
permasalahan dalam penelitian ini adalah Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah

Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah Mandiri Parepare.

1. Bagaimana Kepuasan Nasabah Pac Syariah Mandiri Parepare?

2. Bagaimana Bentuk Pelaya diri Parepare Terhadap Nasabah?

1.3 Tujuan Penelitia

iah Mandiri

aimana Bentuk Pela ah  Mandiri

h

ini dilakukakan maka

getahuan ya u mengenai

puasan Nasa

PARE

Pelayanan

PARE

ank Syariah

rkait dengan

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu

Tinjauan hasil penelitin re Jigunakan sebagai pendukung terhadap

penelitian yang akan dila merupakan bahan perbandingan
atau kekurangan yang ada
Intuk m engua e alam hal ini_penulis mengambil
elitian yang

peneliti : 3 i lu.

lis skripsi atas nama ul “Kualitas

san Nasabah’Bank M angka Raya.

enelitian deskriptif den litatif.Objek

nini Bank Muamalat Cabang Pa berjumlah 5

engan 1 (sat i alat Cabang

Metode pen ancara dan

k Muamalat
amun, masih

ang sering offline
dan jumlah kantor serta mesin ATM yang perlu ditambahkan lagi dengan diiringi
tingkat promosi yang lebih luas. Faktor-faktor yang sangat menentukan kualitas

pelayanan perbankan ada 6 (enam) komponen faktor, diantaranya kepatuhan
6
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(compliance),bukti langsung (tangible) keandalan (realibility), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance),dan terakhir faktor empati (empaty).’
Skripsi yang ditulis Vinny Ribka Bolang Program Studi Manajemen Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Universitas Sam Ratulangi Manado 2015 “Peran Pelayanan

Teller dan Costumer Service Terhaa asan Pelanggan” pada Bank BRI Unit

Karombasang Cabang Ma ini untuk mengetahui kondisi dan

memberi gambaran k an dan untuk r i peran pelayanan teller dan
costumer service terhadap kepuasan pelanggan. Metode analisis yang digunakan
s pelayanan
mahan, cara
teller dn costumer se
na yang nyaman dalam nk BRI Unit
ian masih terdapat beb perti adanya
en. Untuk meningkatkan Teller dan
vice sebaik i emberikan hatan  untuk
tihan dan k ati-hati mel an transaksi

meminimalis akan terjadi.

an hasilPeAin-EPi(RE bahwa embedakan

*Mustagim, “ Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Muamalat,Cabang
Palangka Raya”. (Skripsisarjana; Program Studi Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri Palangka Raya: Palangka Raya, 2016 ).

6Vinny Ribka Bolang, “Peran Pelayanan Teller dan Costumer Service Terhadap Kepuasan
Pelanggan Bank BRI Unit Karombosan Cabang Manado)”.(SkripsiSarjana; Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sam Ratulangi Manado: Manado, 2015).
7

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



yang digunakan dalam penelitian terdahulu.Adapun peneliti disini berusaha
menganalisistingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan pada Bank
Syariah Mandiri Parepare.

2.2 Tinjauan Teoritis

1. Teori Pelayanan

Menurut Kotler dalam ah setiap tindakan atau kegiatan

yang dapat ditawarkan U pihak kepada yang pada dasarnya tidak

terwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Sedangkan Gronros dalam
terdiri atas
terjadi pada
an karyawan, jasa dan daya atau barang,

dan sist i yang disediakan sebaga atas pelanggan.

ovelock, Petterson Iker Tjiptono

pelayanan sebagai sebuah ya iri atas dua

a: (1) operas ian jasa.’

ayanan

jJan umumny: berupa barg

apat diteMaEiEvPikRE pelayan
e

ayanan yang
attkan mutu jasa

(service quality) dan pelayanan yang diberikan oleh perusahaannya.

"http://www.journal.unesa.ac.id (diakses 07 September 2018)
8
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http://www.journal.unesa.ac.id/

Dalam alqur’an surah Ali-lImran ayat 159, telah memberikan petunjuk untuk

lemah lembut kepada seseorang. Allah Swt. berfirman :

)

Ldiasjl mn@rp;gmwtt@ywwwuwﬁ

Terjemahannya :
Maka disebabk aku lemah lembut terhadap
mereka. Seki ti kasar, tentulah mereka
menjauhkan ma'afkanlah  mereka,

gan mereka
ekad, Maka
allah kepad 3 jguhnya Allah orang-orang
yang dapat

erwujud dan

tidak atau tidak
Jusen dalam
rangka uhi kebutuh ingi i ya kepuasan

itu sendiri.
Lovelock d adalah agar
isnis dengan
kinerja dan
anggan setia

dan menerima apa yang ditawarkan sehingga mereka puas.’

K ementrian Agama RI, Alqur’an dan Terjemahannya (Surabaya, 2014), h. 71a
°Lovelock, Laurent.W, C, Principles of Service Marketing and Management, Secont edition,
Jersey: Upper Saddle River, 2002), h. 6.
9
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Sedangkan menururt parasuraman dalam (Lupiyoadi, 2006:182) terdapat lima
dimensi kualitas pelayanan, yaitu:
1. Tangibles

Kemampuan perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak

eksternal.Yang dimaksud bahwa p dan kemampuan sarana dan prasarana

fisik perusahaan dan keada alah bukti nyata dan pelayanan

yang diberikan.

2. Reliabilit
engan yang
dijanjik
3. Resp
ntu dan memeberikan : at dan tepat
kepada ) nyampaian informasi y.
4. Assu
an, kesopansa an_ker A ahaan untuk
menum rasa percaya ‘ d ( ‘ g ari beberapa
kompo 3 i I as, Ke i dan sopan
santun. E P A R

5. Emp

nasabah dengan berupaya memahami keinginan nasabah.

10
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b. Peningkatan Pelayanan
Peningkatan ~ pelayanan ~ merupakan  serangkaian  aktivitas  yang
dilakukanpegawai kepada nasabahnya dalam mewujudkan peningkatan kualitas

pelayanan sekaligus memberikan kepuasan kepada nasabah yang dilayani. Pada

dasarnya setiap manusia membutuh ayanan, bahka n secara ekstrim, dapat

dikatakan bahwa pelayanan ti engan kehidupan manusia.

penerima p sip efesiensi

as

Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari

aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, status sosial, dan lain-lain.

11
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6. Keseimbangan hak dan kewajiban yaitu pelayanan yang mempertimbangkan aspek
keadilan antara pemberi dan penerima pelayanan.®

c. Etika pelayanan nasabah

Pegawai bank dalam memberikan pelayanan harus dituntut agar dapat memuaskan

nasabah tanpa melanggar harga alam memberikan pelayanan juga

memerlukan etiket, hing aupun pegawai bank dapat

saling menghargai.

bank dalam
a saat bertemu denga elamat pagi,
at sore. Jika kita sud h, misalnya
salamualaikum.

alam segera mempersil masuk atau

atau duduk

setelah menyelesaikan masalahnya.'

1https://emayasila.wordpress.com
1 Kasmir, Pemasaran Bank(Jakarta : kencana, 2008), h. 176.

12
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d. Larangan dalam etika pelayanan
Uraian diatas telah kita bahas mengenai bagaimana etika tersebut seharusnya
dilakukan. Tujuannya tak lain adalah agar pelayanan yang diberikan kepada setiap

tamu atau kepada calon nasabah menjadi lebih optimal, sehingga tujuan bank secara

keseluruhan dapat tercapai.
Secara umum, lara adalah sebagai berikut:

Dilarang berpakai jam kerja dan pada saat

ah atau tamu sambil nda dengan
kondisi apapun.

wajah cemberut, mem i pan nasabah

nasabah sec ar atau tidak

nasabah yang dilayani.

atis” (artinya

cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana

kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu

?Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta : kencana, 2008), h. 177.
13

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



memadai. Namun, ditinjau dari perspektif perilaku konsumen, istilah kepuasan
pelanggan lantas menjadi sesuatu yang kompleks. Bahkan, hingga saat ini belum
dicapai kesepakatan atau konsensus mengenai konsep kepuasan pelanggan.*®

Kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi

ketidaksesuaian yang dirasakan ant pan sebelumnya dan kinerja aktual produk
yang dirasakan setelah pe

Kepuasan pelang g tapi tidak cukup. Dalam

ng diterima). Apabila ce melebihi
an akan merasa puas, liknya yaitu

dibawah expectations

(saticfaktio eorang yang

embanding 5il) terhadap

gyakarta: Andi
— Edisi Revisi,
(‘Yogyakarta: ANDI, 2003), hal. 102

BSoehardi Sigit, Esensi Perilaku Organisasional, (Yogyakarta: Bagian Penerbitan Fakultas
Ekonomi Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa, 2003), hal. 49-50

®Herry Ahmad Buchory dan Djasim Saladin, Dasar-dasar Pemasaran Bank, (Bandung: Linda
Karya, 2006), hal. 115
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ekspestasi mereka."’jika kinerja gag al memenuhi ekspestasi, pelanggan tidak akan
puas. Jika Kkinerja sesuai dengan ekspektasi pelanggan akan puas. Jika kinerja
melebihi ekspestasi maka pelanggan akan sangat puas. Penilaian pelanggan atas

Kinerja produk tergantung pada banyak faktor, terutama jenis hubungan loyalitas yang

dimiki pelanggan dengan sebuah me

Perusahaan yang berp erusaha mneciptakan kepuasaan

pelanggan yang ting itu bukan irya. Jika perusahaan

meningkatkan asae enL atau

Kepu
peru secara sistematis meng sebe aik mereka

aktor-faktor

dan pemasa eka sebagai

emperkerjake erius untuk

7 Kotler Philip, Keller Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, (Cet. II; Jakarta: Erlangga,
2008), h. 138.
8 Kotler Philip, Keller Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, (Cet. II; Jakarta: Erlangga,
2008), h. 139.
15
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pertama 2006 menemukan bahwa Wachovia melakukan pekerjaan yang lebih baik
dalam memenuhi ekspestasi pelanggan setianya dibandingkab bank lain.
Perusahaan akan bertindak bijaksana dengan mengukur kepuasan pelanggan

secara teratur, karena salah satu kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah

kepuasan pelanggan. Pelanggan yang at puas biasanya setia untuk waktu yang

lebih lama.*®

an juga berita baik ke

meraih yang akan

pelanggan yang tinggi
dicapai
dampak buruk dari pelan as, penting

ini pengalam Diluar itu pra erikut dapat

ulihkan itik ai

hotline” grat e-mail)untuk

an menindaklafjufitkeltbaipelandgan =

t telpon, faks

9 Kotler Philip, Keller Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, (Cet. II; Jakarta: Erlangga,
2008), h. 140.
20 Kotler Philip, Keller Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, (Cet II; Jakarta: Erlangga, 2008),
h. 142.
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2. Menghubungkan pelanggan yang menyampaikan keluhan secepatnya. Semakin
lambat respons perusahaan, semakin besarlah ketidakpuasan yang akan
menimbulkan berita negative.

3. Menerima tanggug jawab atas kekecewaan pelanggan: jangan menyalakan

pelanggan.
4. Mempekerjakan orang la emiliki empati
akan kepuasan pelanggan.
ansesunggunya tidak meminta
nya apabila
gkinan yang
akan tetap dapat dipert (tida e-Bank lain)
nasabah loyal kepada al in seperti yang
Derek dan Rao yang me konsumen
as pelanggan.
b. a kepada nasabah ba gan berbagai
mlah nasab eperti  yang
dengan cara
anya yang

lut.Artinya,

21 Kotler Philip, Keller Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, (Cet. II; Jakarta: Erlangga,
2008), h. 143.
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nasabah tersebut akan dengan cepat menular ke nasabah lain dan berpotensi
menambah nasabah baru.

c. Indikator kepuasan nasabah
Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono (2004:101) atribut pembentuk

kepuasan terdiri dari:

1. Kesesuaian harapan Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang
A

diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan,meliputi :

a. Produk yan sesuai atau melebihi de

engan yang

g didapat sesuai atau m

2. Minat berkunjung kembali Merupakan kesedian pelanggan untuk berkunjung

kembali atau melakukan pembelian ulang terhada roduk terkait, meliputi :

unjung kembali karena p an vy erikan oleh
memuaskan

b. untuk berkul ﬂllal dan man
engkonsumsi

3. Kesediaan ~ merekomendasikan mg'rrupakan kesediaan  pelanggan  untuk
merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada teman atau

keluarga,meliputi: :

18
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a. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan
karena pelayanan yang memuaskan.
b. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan

karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai.

c. Menyarankan teman atau k uk membeli produk yang ditawarkan

karena nilai atau ma mengkonsumsi sebuah produk
jasa.

Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan menurut

Gasperz yaitu:

langgan sedang menco aksi dengan
ok produk (perusahaan). : butuhan dan

pan atau ekspetasi pela i 2mikian pula

2. man masa la produk dari aan maupun
-pesaingnya. rus member anfaat yang

lengan apa ya nggannya.

3. man daripri-nuipi RE akan me kan kualitas

Ada beberapa metode yang biasa digunakan perusahaan untuk mengukur

kepuasan pelanggannya (Kotler, 2005:102), yaitu:
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1. Sistem Keluhan dan Saran Setiap perusahaan yang berorientasi pada
pelanggan (customer oriented) perlu menyediakan akses yangmudah serta nyaman
bagi para pelanggan untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan
mereka.

2. Pembeli Bayangan (Ghost Shopping) Yaitu dengan mempekerjakan
beberapaghost shopper yang berperan atau berpura-pura sebagai pelanggan
potensial produk perusahaan dankemudian menilai cara perusahaan melayani
permintaan spesifik pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan dan menangani
setiap keluhan.

3. Analisis Pelanggan Beralih (Lost Customer Analysis) Sedapat mungkin
perusahaan seharusnya menghubungi para pelanggan yang telah beralih ke
perusahaan lain agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan agar dapat
mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya.

4. Survey Kepuasan pelangganmelalui survey, perusahaan akan memperoleh
tanggapan secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan kesan positif
bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap pelanggannya.

Kepuasan pelanggan adalah batu penjuru bagi hubungan antara pemasaran

dan manajemen dan sumber keunggulan kompetitif bagi organisasi. Kepuasan

danketidakpuasan pelanggan merupakan bagian dari pengalaman pelanggan terhadap

suatu produk yang ditawarkan.Berdasarkan pengalaman yang diperolehnya pelanggan

memiliki kecenderungan untuk membangun nilai-nilai ekspektasi tertentu. Nilai

ekspektasi tersebut akan memberikan dampak bagi pelanggan untuk melakukan

perbandingan terhadap kompetitor dari produk yang pernah dirasakannya. Secara
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langsung penilaian tersebut akan mempengaruhi pandangan dan penilaian pelanggan
terhadap perusahaan kompetitor.
3. Teori Nasabah

Dalam perusahaan yang bergerak dibidang jasa, nasabah adalah orang yang

menggunakan jasa pelayanan. N alah orang yang berinteraksi dengan

perasaan setelah proses pr reka adalah pengguna produk.

nasabah adalah orang pa kali datan ang sama untuk membeli

nk dalam bentuk simp janjian bank

dan na kutan. Nasabah penab

inya untuk diolah ole gkutan dan

ngi ah akan merasa aman.

lengkap j aik, hal ini

a nasabah i nkan cukup

bank saja.

*’Kasmir, Manajemen Perbankan(Jakarta : Rajawali pers, 2010), h. 113.
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a. Macam-macam nasabah
1. Nasabah baru
Nasabah jenis ini baru pertama datang ke perusahaan, yang kedatangannya

hanya sekedar untuk memperoleh informasi atau sudah mau melakukan transaksi.

Jika semula kedatangannya hanya m memperoleh informasi namun karena
sikap kita yang baik bukan ti an melakukan transaksi.
2. Nasabah biasa

pernah  berhubungan  denga i namun tidak

ring berhubungan den itau nasabah

primer ta nomor satu dalam b . Jan ini tidak

lagi di nya dan tidak dan sikap : arus selalu

asabah

ini sifat-sifat

diberikan haruslah seperti melayani seorang raja dalam arti masih dalam batas-batas

*Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta : Raja Grafindo Persada, 2005), h. 67-68.
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etika moral dengan tidak merendahkan derajat bank atau derajat Customer Service itu
sendiri.
2. Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya

Kedatangan nasabah ke bank adalah agar hasrat dan keinginannyaterpenuhi,baik

berupa informasi, pengisian aplikasi eluhan keluhan.
3. Tidak mau didebat dan tid

aling tidak suka dibantah

ali menyepelekan ata nah, berikan

hingga nasabah merasa

er pendapatan bank

ank adalah dari tran ukan oleh

itu,

tafsir dalam
s Pelayanan

a pe elaskan sebagai berikut:

2 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta : kencana, 2008), h. 183-184.
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1. Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karna
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap ekspestasi
mereka,jika kinerja gagal memenuhi ekspestasi, pelanggan tidak akan puas.

2. Pelayananadalah kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada

pihak lain dan pada hakekatn ak berwujud serta tidak menghasilkan

kepemilikan sesuatu, pro in juga tidak dikaitkan dengan
suatu produksi fisik

an. Nasabah adalah orang

embeli suatu barang at
an-pengertian tersebut
is Kepuasan Nasabah T Kual
Bank S arepare” adalah menyelidi gan ¢ nya tentang

dalam me kan jumlah

diri Parepare.

ayanan pada Hesainya acktahl elflaskan nasabafl, Unfuk mencapa
: si sehingga
terbentuk kepuasan nasabah. Untuki lebih memudahkan pembaca memahami

penelitian ini, maka peneliti membuat bagan kerangka pikir sesuai dengan judul

24

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan pada Bank Syariah Mandiri

Parepare.

A

Kualitas Pelayanan

A 4

Tangible

\
Responsiveness

Reliability Assurance

Kepuasan Nasabah

Ga

PAREPAR

Berpikir
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Dalam pendekatan ini men an metode penelitian kualitatif, yaitu

penelitian yang menekank hal yang terpenting dari sifat
jasa berupa kejadian

ut yang dapat dijadikan

merupakan

an latar alamiah, denga an fenomena

an dengan jalan meli etode yang

akteristik yang dimilik if memiliki
lam hal ini
ai Analisis

iah Mandiri

g suatu konsep

yang beragam, karakteristik suatu barang dan jasa, gambar-gambar, gaya-gaya, tata

*Basrowi dan Suwandi, Memahami Penelitian Kualitatif, (Jakarta: PT Rineka Cipta, 2008),
h.22
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cara suatu budaya, model fisik sustu artifak dan lain sebagainya. Untuk mendapatkan
suatu penelitian kualitatif yang terpercaya masih dibutuhkan beberapa
persyaratanyang harus diikuti sebagai suatu pendekatan kualitatif, mulai dari syarat

dan data, cara/teknik pencarian, pengolahan dan analisisnya.?®

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

iah Mandiri Parepare Sulawesi

yang telah
sis Tingkat
ank Syariah

ang digunakan

gunakan adalah penelitian | (fie arch) artinya

diperoleh i engan menga ari berbagai

terkait dengan ru udian hasil ian tersebut

gan data yang taka.

merupakmn E@“HE( digunak

%8 Djam’an Satori dan Aan Komariah, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung : Alfabeta,
CV 2017), h. 24-25.
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a. Data Primer
Data primer merupakan data pokok yang diperoleh secara langsung dari
sumber data atau dari hasil penelitian lapangan. Sumber data yang didapatkan melalui

dokumen yang ada dan wawancara yang dilakukan penulis kepada Nasabah di Bank

Syariah Mandiri Parepare
b. Data Sekunder

Sumber data yang tic

n data merupakan pr ang atik dengan
yang telah ditentukan. seba pengumpul

ara spontan dapat pula d dafta yang telah

kan secara , sistematis

mena soP Aln EMIRSE untuk k

n dilakukan
objek hanya
angsung.sedangkan

menurut ahli yaitu Syaodih mengungkapkan bahwa, observasi merupakan suatu

2" p. Joko Subagyo, Metode penelitian dalam teori dan praktek, ( Jakarta :PT. Rineka
cipta.1999), h. 63.
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teknik atau cara mengumpulkan data dengan jalan mengadakan pengamatan terhadap
kegiatan yang sedang berlangsung.
Dalam penelitian kualitatif observasi dipandang sebagai nafas dari suatu

penelitian, melalui observasi langsung peneliti dapat memperoleh data yang

diharapkan, tetapi peneliti harus dilati ebih dahulu sebelum melakukan observasi

sehingga akan menghasil liti sengaja memilih observasi

karena sangat berma a signifikan ter ecahan masalah penelitian

penelitian. Dalam lapangan peneliti tidak hanya

tan mengumpulkan dat

i wawancara dilaku dalam
untuk  mendapatkan tepat  dari
dengan Nas dan Branch
i P
data yang
asalah yang
diteliti, berdasarkan

perkiraan. Metode ini digunakan untuk mengumpulkan data yang sudah tersedia

%8 Djam’an Satori dan Aan Komariah, Metodologi penelitian kualitatif, (Bandung : AlFabeta,
2017), h. 104-106.
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dalam catatan dokumen.”Metode dokumentasi adalah suatu cara pengumpulan data
yang diperoleh dari dokumen-dokumen yang ada atau catatan-catatan yang tersimpan,
baik itu berupacatatan transkip, buku, surat kabar maupun brosur yang ada di Bank

Syariah Mandiri Parepare.

3.6 Teknik Analisis Data

n_untuk menganalisis data yang

aitu;

1. Anal h metode yang di enganalisas

a atau pendapat yang b ian menarik

mum.*
2. Anal i cara menganalisis data yan al da pulan yang

um  kemudi hal-hal ya ifat  khusus

PAREPARE

*Basrowi dan Suwandi, Memahami Penelitian Kulitatif (Jakarta: PT Rineka Cipta, 2008),
h.158.

*Basrowi dan Suwandi, Memahami Penelitian Kulitatif,(Jakarta: PT Rineka Cipta, 2008),
h.160
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Bank Syariah Mandiri

Nama instansi : Bank Syariah Mandiri

Alamat . Jalan Bau MassepeParepare

Kode Bank 1451

NPWP : 01.584.443.4-805.000

Nama Kantor : Bank Syariah Mandiri KCP Parepare
Status Kantor :KCP Syariah

Kode Pas 19111112

Telp 1 (0421) 26699

Website : www.syariahmandiri.co.id

1. Sejarah Singkat Bank Syariah Mandiri

Kehadiran BSM sejak tahun 1999, sesungguhnya merupakan hikmah
sekaligus berkah pasca krisis ekonomi dan moneter 1997-1998.Sebagaimana
diketahui, krisis ekonomi dan moneter sejak Juli 1997, yang disusul dengan krisis
multi-dimensi termasuk di panggung politik nasional, telah menimbulkan beragam
dampak negatif yang sangat hebat terhadap seluruh sendi kehidupan masyarakat,
tidak terkecuali dunia usaha.Dalam kondisi tersebut, industri perbankan nasional yang
didominasi oleh bank-bank konvensional mengalami krisis luar biasa.Pemerintah
akhirnya mengambil tindakan dengan merestrukturisasi dan merekapitalisasi sebagian

bank-bank di Indonesia.Salah satu bank konvensional, PT Bank Susila Bakti (BSB)
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yang dimiliki oleh Yayasan Kesejahteraan Pegawai (YKP) PT Bank Dagang Negara
dan PT Mahkota Prestasi juga terkena dampak Krisis.
BSB berusaha keluar dari situasi tersebut dengan melakukan upaya merger dengan
beberapa bank lain serta mengundang investor asing.

Pada saat bersamaan, pemeri ntah melakukan penggabungan (merger) empat
bank (Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank Exim, dan Bapindo) menjadi
satu bank baru bernama PT Bank Mandiri (Persero) pada tanggal 31 Juli 1999.
Kebijakan penggabungan tersebut juga menempatkan dan menetapkan PT Bank
Mandiri (Persero) Tbk. sebagai pemilik mayor itas baru BSB.Sebagai tindak lanjut
dari keputusan merger, Bank Mandiri melakukan konsolidasi serta membentuk Tim
Pengembangan Perbankan Syariah. Pembentukan tim ini bertujuan untuk
mengembangkan layanan perbankan syariah di kelompok perusahaan Bank Mandiri,
sebagai respon atas diberlakukannya UU No. 10 tahun 1998, yang memberi peluang
bank umum untuk melayani transaksi syariah (dual banking system).Tim
Pengembangan Perbankan Syariah memandang bahwa pemberlakuan UU tersebut
merupakan momentum yang tepat untuk melakukan konversi PT Bank Susila Bakti
dari bank konvensional menjadi bank syariah. Oleh karenanya, Tim Pengembangan
Perbankan Syariah segera mempersiapkan sistem dan infrastrukturnya, sehingga
kegiatan usaha BSB berubah dari bank konvensional menjadi bank yang beroperasi
berdasarkan prinsip syariah dengan nama PT Bank Syariah Mandiri sebagaimana
tercantum dalam Akta Notaris: Sutjipto, SH, No. 23 tanggal 8 September
1999.Perubahan kegiatan usaha BSB menjadi bank umum syariah dikukuhkan oleh
Gubernur Bank Indonesia melalui SK Gubernur Bl No. 1/24/ KEP.BI/1999, 25

Oktober 1999. Selanjutnya, melalui Surat Keputusan Deputi Gubernur Senior Bank
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Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/ 1999, Bl menyetujui perubahan nama menjadi PT Bank
Syariah Mandiri. Menyusul pengukuhan dan pengakuan legal tersebut, PT Bank
Syariah Mandiri secara resmi mulai beroperasi sejak Senin tanggal 25 Rajab 1420 H
atau tanggal 1 November 1999.

PT Bank Syariah Mandiri hadir, tampil dan tumbuh sebagai bank yang
mampu memadukan idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani, yang melandasi
kegiatan operasionalnya. Harmoni antara idealisme usaha dan nilai-nilai rohani inilah
yang menjadi salah satu keunggulan Bank Syariah Mandiri dalam kiprahnya di

perbankan Indonesia. BSM hadir untuk bersama membangun Indonesia menuju

Indonesia yang lebih baik.

riah

t prinsip-prinsip sebaga

in dari penerapan imbal i hasil dan

argin keuntu sama antara n nasabah
yariah mene impan dana, h pengguna
dana, bank padp(*(anaP*REederajat d mitra usaha.
Hal ini erimbang di
antara alam hal ini

bank berfungsi sebagai Intermediary institution lewat skim-skim pembiayaan yang

dimilikinya.
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c. Transparansi (keterbukaan)
Melalui laporan keuangan bank yang terbuka secara berkesinambungan,
nasabah dapat mengetahui tingkat keamanan dana dan kualitas manajemen bank.

d. Universal

Bank dalam mendukung o onalnya tidak membeda-bedakan suku,

agama, ras, dan golongan at dengan prinsip Islam sebagai
rahmatan lil’alamiin

3. Visi dan Misi Ba

uhan dan keuntungan,

dustri yang

as produk dan layanan berb

) melampaui

C. rah, dan penyalura iayaan pada
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4. Struktur Organisasi

STRUKTUR ORGANISASI
PT BANK SYARIAH MANDIRI KCP PAREPARE

BRANCH MANAGER

ISKANDAR

y -

OFFICER GADAI

ST.FAHMI DWI
PABBAJAH PUTRA
SFE
SAYUDI ASIKE
CFE ADMIN
SUHARYUDIYANTO

FA AXA MANDIRI
SYARIAH

Andi Fahrurrazi

ANDAR

CBRM BRANCH OPERATION & SERVICE
MANAGER

NURHAEDAH
SRI SANIYAH NASIR

AMIC INSTITUTE PAREPARE

PAWNING STAFF CUSTOMER SERVICE

REPRESENTATIVE

TELLER

RAHNALAH ANDAR ST HARDIANTI

FITRI M DAHLAN

GENERAL SUPPORT
STAFF

MUH. ILHAM

DF

TELLER KRIYA

SECURITY

M. ILHAM

SAFRUDDIN ALI

ZAINUDDIN J.

ﬂ RUSNAHWATI

L=

PAREPARE

DRIVER

WIRAWAN

OFFICE BOY

SUTOMO

Gambar. 2 Struktur Organisasi PT. Bank Syariah Mandiri Parepare

35



5. Produk-produk Bank Syariah Mandiri
Produk-produk yang terdapat di Bank Syariah Mandiri Parepare, Produk-produk

pendanaan yang tersedia di Bank Syariah Mandiri antara lain:
a. Tabungan
1. Tabungan BSM

Tabungan BSM merupakan tabungan dalam mata uang rupiah yang
dilakukan berdasarkan prinsip-prinsip syariah dengan akad mudharabah muthlagah.
Akad mudharabah muthlagah adalah akad antara nasabah dan bank dimana nasabah
memberikan kekuasan penuh kepada pihak bank untuk mempergunakan dana milik
nasabah untuk usaha yang dianggapnya baik dan menguntungkan. Bank Syariah
Mandiri menawarkan bagi hasil yang kompetitif bagi nasabah atas hasil usaha
tersebut.
2. Tabungan Berencana BSM

Sama dengan tabungan BSM, BSM Tabungan Berencana ini juga
menggunakan prinsip mudharabah muthlagah. Hanya saja pada berencana ini Bank
Syariah Mandiri memberikan nisbah bagi hasil berjenjang serta kepastian pencapaian
target dana yang telah ditetapkan.
3. BSM Tabungan Simpatik

Tabungan simpatik ini menggunakan akad wadiah (titipan) yang penarikannya
dapat dilakukan setiap saat berdasarkan syarat-syarat yang disepakati.
4. BSM Investasi Cendekia

Sebagai orang tua, tentu anda menyadari bahwa pendidikan adalah bekal
terpenting bagi si buah hati untuk menghadapi persaingan di era globalisasi.Namun,

akhir-akhir ini biaya pendidikan menjadi semakin mahal.
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Mempersiapkan dana pendidikan sedini mungkin tentutnya merupakan
tindakan bijaksana. Melalui tabungan BSM Investasi cendekia dari Bank Syariah
Mandiri, anda dapat merencanakan dengan tepat dan cermat, memenuhi kebutuhan
dana pendidikan bagi si buah hati hingga jenjang perguruan tinggi. Selain itu,
tabungan BSM Investasi cendekia juga memberikan perlindungan asuransi, sehingga
kelangsungan biaya pendidikan buah hati anda lebih terjamin.

Digunakan prinsip mudharabah mutlagah, dimana penabung akan
mendapatkan bagi ‘hasil sesuai nisba yang telah ‘disepakati di awal pembukaan
tabungan berdasarkan saldo rata-rata tiap bulan.

5. BSM Tabungan Dollar

Tabungan Dollar BSM adalah tabungan dalam mata uang dollar amerika
(USD) dimana penarikan dan setorannya dapat dilakukan setiap saat atau sesuai
ketentuan BSM. Tabungan Dollar BSM ini menggunakan akad wadi’ah yad
dhamanah (simpan dijamin), artinya uang yang dititipkan kepada bank dapat
dimanfaatkan oleh pihak bank. Apabila dari hasil pemanfaatan tersebut diperoleh
keuntungan maka seluruhnya menjadi hak bank.

6. BSM Tabungan Pensiun

Tabungan Pensiun BSM ini merupakan tabungan hasil kerjasama pihak Bank
Syariah Mandiri dengan PT. Taspen.Tabungan ini dikhususkan untuk pensiunan
pegawai negeri di Indonesia dengan menggunakan mata uang rupiah dan akad
mudharabah mutlagah.

7. BSM Tabunganku
Tabunganku atau TabunganKu iB adalah tabungan untuk perorangan dengan

persyara tan mudah dan ringan yang diterbitkan secara bersama oleh bank-bank di
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Indonesia guna menumbuhkan budaya menabung serta meningkatkan kesejahteraan
masyarakat. Tabunganku di Bank Syariah Mandiri menggunakan akad wadi’ah yad
dhamanah.

8. Tabungan Mabrur BSM(Haji)

Tabungan mabrur adalah an investasi yang bertujuan membantu

masyarakat untuk merenca

adalah akad mudharabat
al (shahibul

ngan, yang

ikan sesuai nisbah vy am hal ini,

rikan kekuasaan penu modal atau
tasi sesuai syariah

9.

nya dapat di setiap saat
dengan perintah bayar lai ngan prinsip
wadiah
Akad:
a.
b. a pihak yang

mempunyai uang dengan pihak yang diberi kepercayaan dengan tujuan untuk
menjaga keutuhan wuang, dimana pihak penerima titipan berhak
memanfaatkannya berikut bertanggung jawab atas pengembalian kepada pihak

yang menitipkan
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10. BSM Giro Valas

BSM Giro Valas merupakan sarana penyimpanan dana dalam mata uang
dollar Singapore (SGD) berdasarkan prinsip akad wadiah yad dhamanah.
11. BSM Giro Singapore Dollar

BSM Giro Singapore Dollar sebagai sarana penyimpanan dana dalam mata
uang dollar Singapore (SGD) berdasarkan prinsip akad wadiah yad dhamanh.
12. BSM Giro Euro

BSM Giro Euro sebagai sarana penyimpanan dana dalam bentuk Euro melalui
akad wadiah yad dhamanabh.
13. BSM Deposito

Deposito BSM adalah produk investasi berjangka yang penarikanya hanya
dapat dilakukan setelah jangka waktu tertentu sesuai kesepakatan.

a. Akad yang digunakan adalah akad mudharabah muthlagah.

b. Mudharabah muthlagah adalah akad antara pihak pemilik modal (shahibul
maal) dengan pengelola:"(mudharib)” untuk memperole ‘keuntungan, yang
kemudian akan dibagikan ssesuai nisbah yang disepakati. Dalam hal ini,
mudharib (bank) diberikan kekuasaan penuh untuk mengelola modal atau
menentukan arah investasi sesuai:syariah.

14. BSM Deposito Valas

BSM Deposito Valas adalah investasi berjangka waktu tertentu dalam bentuk
mata uang dollar (USD) yang sesuai dengan akad Mudharabah Muthlagah.
1. Produk-produk pembiayaan Bank Syariah Mandiri

Produk-produk pembiayaan yang ada diantaranya:

a. BSM Griya (rumah)
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Pembiayaan Griya BSM Pembiayaan Griya BSM adalah pembiayaan jangka
pendek, menengah, atau panjang untuk membiayai pembelian rumah tinggal
(konsumer), baik baru maupun bekas, di lingkungan developer dengan sistem

murabahah.

Akad:
a. Akad yang digunakan.
b. Akad murabaha

akad jual beli a dan nasabah, dimana bank

g dibutuhkan dan menjualnya kepada nasabah sebesar

b. Pem i -

Pembiayaan untuk pemilikan atau pembelian rumah sederhana sehat (RS
Sehat/RSH)  dengan  dukungan  fasilitas  subsidi uang muka dari
pemerintah.Pembiayaan Griya BSM Bersubsidi ini menggunakan akad murabahah.

c. BSM Oto (Mobil)

" |
) merupaka

ayaan untuk

ahah.

ai PKB adal s kendaraan

diberikan oleh bank kepada karyawan tetap perusahaan yang pengajuanya dilakukan
secara massal(kelompok). Pembiayaan ini diperuntukkan pada pembelian barang
consumer (halal) dan pembelian/memperoleh manfaat jasa (seperti:biaya dana

pendidikan).
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e. Pembiayaan Peralatan Kedokteran

Merupakan pembiayaan dibidang kedokteran/kesehatan untuk pembelian
peralatan kedokteran dengan akad jual beli antara bank dan nasabah, dimana bank
membeli barang yang dibutuhkan dan menjualnya kepada nasabah sebesar harga
pokok ditambah dengan keuntungan margin yang disepakati.

f. Pembiayaan Edukasi BSM

Pembiayaan jangka pendek dan menengah yang digunakan untuk memenuhi
kebutuhan uang masuk sekolah/perguruan tinggi/lembaga pendidikan lainnya atau
uang pendidikan pada saat pendaftaran tahun ajaran/semester baru berikutnya dengan
akad ijarah.

g. BSM Pensiun (pembiayaan Pensiun)

Pembiayaan kepada pensiunan merupakan penyaluran fasilitas pembiayaan
konsumer (termasuk untuk pembiayaan multiguna) kepada para pensiunan, dengan
pembayaran angsuran dilakukan melakukan melalui- pemotongan uang pensiun
langsung yang diterima oleh bank-setiap”bulan (pensiun bulanan). Akad yang
digunakan adalah akad murabahah-atau ijarah
h. Pembiayaan Kepada Koperasi Karyawan untuk Para Anggotanya

Penyaluran pembiayaan kepada/melalui koperasi karyawan untuk pemenuhan
kebutuhan para anggotanya (kolektif) yang mengajukan pembiayaan melalui koperasi
karyawan.

I. Pembiayaan Usaha Mikro (Usaha)
Pembiayaan usaha Mikro (Usaha) adalah pembiayaan yang ditujukan kepada

nasabah wiraswasta atau pedagang.
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J. Pembiayaan Umrah

Pembiayaan Umrah adalah pembiayaan jangka pendek yang digunakan untuk
memfasilitasi kebutuhan biaya perjalanan umrah dengan akad ijarah.
k. Pembiayaan Talangan Haji

Pinjaman dana talangan dari bank kepada nasabah khusus untuk menutupi
kekurangan dana untuk memperoleh kursi/seat haji dan pada saat pelunasan.
|. BSM Gadai Emas

Gadai Emasm ayaan atas dasar jaminan berupa

1. : ahn adalah akad pem j bank untuk

dengan penyerahan t jaga barang

ja \ n.

2.
m. BS

abah untuk
membi Jengan Cara
Mudah
Pembia atan agunan
dengan
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c. Produk Jasa Bank Syariah Mandiri
a. BSM Card

Merupakan sarana untuk melakukan penarikan, pembayaran, transfer,
pemindahbukuan pada semua jaringan yang berekerja sama serta dapat digunakan
sebagai kartu debit yang digunakan untuk transaksi berbelanja di merchant.
b. BSM Sentra Bayar

BSM Sentral Bayar merupakan layanan bank dalam menerima pembayaran
tagihan pelanggan pada pihak ketiga (Telkom, PLN, Telkomsel Speedy, Pembayaran
Mahasiswa BSI) yang dipergunakan untuk perorangan atau perusahaan.
c. BSM SMS Banking

BSM SMS Banking merupakan produk layanan perbankan berbasis teknologi
seluler yang memberikan kemudahan melakukan berbagai transaksi perbankan
dengan beberapa jenis layanan seperti layanan informasi dan transaksi yang
diperuntukan bagi perorangan.
d. BSM Net Banking

Layanan transaksi perbankan melalui jaringan interngt dengan alamat

http://www.Syariahmandiri.co.idyang dapat digunakan oleh nasabah untuk melakukan

transaksi cek saldo (tablifigafii d&posito, 'Giralipéibiayaan.), cek mutasi®® transaksi,
transfer antar rekening BSM, transfer realtime ke 83 bank, transfer SKN/RTGS,

pembiayaan tagthan dan pembelian isrulang pulsa seluler serta transaksr lainnya.

3http://www.syariahmandiri.co.id
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e. BSM Jual Beli Valas

Pertukaran mata uang rupiah dengan mata uang asing atau mata uang asing
dengan mata uang mata uang asing lainnya yang dilakukan oleh Bank Syariah
Mandiri dengan nasabah menggunakan akad sharf.
f. Transfer Uang Tunai

Layanan BSM Transfer Uang Tunai adalah fasilitas untuk mengirim uang
tunai kepada sanak saudara atau rekan bisnis anda di seluruh pelosok negeri dengan
mudah dan aman yang bias digunakan menggunakan BSM Net Banking atau BSM
Mobile Banking GPRS dan uang tetap dapat dikirim meskipun di lokasi tersebut
belum tersedia layanan perbankan.
g. BSM E-Money

BSM E-Money adalah kartu prabayar berbasis smart card yang diterbitkan
oleh BSM bekerjasama dengan Bank Mandiri.
h. BSM Inkaso

Penagihan warkat bank lain di mana bank tertariknya berbeda wilayah kliring
atau berada di luar negeri, hasilnya penagihan akan dikredit ke rekening nasabah.
i. BSM Intercity Clearing

Layanan transaksi perbankan melalui jaringan internet dengan alamat

http://www.syariahmandiri.co.id yang dapat digunakan oleh nasabah untuk

melakukan transaksi cek saldo (tabungan, deposito, giro, pembiayaan.), cek mutasi
transaksi, transfer antar rekening BSM, transfer realtime ke 83 bank, transfer
SKN/RTGS, pembiayaan tagihan dan pembelian isi ulang pulsa seluler serta transaksi

lainnya.
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j. BSM RTGS

Jasa transfer uang valuta rupiah antar bank baik dalam satu kota maupun
dalam kota yang berbeda secara real time. Hasil transfer ekfektif dalam hitungan
menit.
k. Transfer Dalam Kota

Jasa pemindahan dana antar bank dalam satu wilayah kliring lokal
|. BSM Transfer Valas

BSM Transfer Valas adalah layanan transfer valuta asing (valas) antar
rekening bank di Indonesia atau luar negeri dalam 130 mata uang. BSM Transfer
Valas menggunakan payment instruction berbasis SWIFT yang sangat terjamin
keamanannya. Penerima (beneficiary) dana atau pengirim (sender) dapat mengirim
atau menerima dana dalam mata uang Dollar Amerika (USD), Dollar Australia
(AUD), Dollar Singapura, EURO, dan Yen Jepang (JPY). Yang diperuntukan untuk
perorangan atau badan hukum.
m. BSM Pajak Online

Layanan ini memberikan kemudahan kepada wajib pajak Yang langsung
diterima oleh kantor pajak secara online. Pembayaran dapat dilakukan dengan
mendebet rekening atau secara tunai
n. BSM Referensi Bank

Surat Keterangan yang diterbitkan oleh Bank Syariah Mandiri atas dasar
permintaan dari nasabah untuk tujuan tertentu bahwasannya digunakan untuk
memenuhi salah satu persyaratan bagi nasabah yang akan melakukan suatu pengujian

pada pihak ketiga.
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0. BSM Payment Point

Layanan transaksi Payment Point di Bank Syariah Mandiri dapat dilakukan
oleh nasabah di setiap outlet Bank Syariah Mandiri atau di ATM. Pembayaran dapat
dilakukan melalui debet rekening maupun tunai (cash). Latyanan yang terkait
Payment Point di Bank Syariah Mandiri meliput : Pembayaran Tagihan listrik,
Pembayaran Tagihan telepon, Pembelian voucher Listrik Pra Bayar, Pembelian
voucher Ponsel Pra Bayar (SIMPATI, IM3, XL), Pembayaran Premi Asuransi
Takaful, Pembayaran Tiket Garuda, Pembayaran Pasca Bayar Indosat — IM2.
p. Layanan BSM Pembayaran Institusi

Layanan BSM Pembayaran Institusi (BPI) adalah sistim layanan Pembayaran
kepada nasabah institusi secara Host to Host dimana pembayaran dapat dilakukan
melalui delivery channel BSM, ATM Bersama dan ATM Prima. Akad yang
digunakan adalah akad wakalah wal ujrah.Akad wakalah wal ujrah adalah akad yang
memberikan kewenangan bagi bank untuk mewakili nasabah dalam melakukan
pembayaran tagihan-tagihannya.Atas jasanya, bank diberikan upah (yang disebut
ujrah).
4.2 Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri Parepare

Sebuah transaksi ekonomi pasti tak terlepas dari penjualan dan pembelian
yang mana hal ini digambarkan dalam bentuk kepuasan pelanggan terhadap produk
atau jasa yang diperoleh. Adapun Indikator kepuasan nasabah menurut Hawkins dan
Lonney dikutip dalam Tjiptono (2004:101) atribut pembentuk kepuasan terdiri dari:
1. Kesesuaian harapan merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang

diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan,meliputi:

a. Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan.
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b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang
diharapkan.

c. Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan.

2. Minat berkunjung kembali merupakan kesedian pelanggan untuk berkunjung

r %
kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait, meliputi :

a. Berminat untuk berk elayanan yang diberikan oleh
manfaat yang diperoleh
disediakan

3. Kesediaan  merekomendasikan merupakan  kesediaan elanggan  untuk
.

[ _—
merekomendasikan
[

keluarga,meliputi: :

roduk yang telah dirasakannia kepada teman atau

a. i produk yan rkan karena

b. i produk yan rkan karena
nunjzng PR'E PR E

c rkan karena

Melihat kembali hasil wawancara dengan nasabah Bank Syariah Mandiri
Parepare yang menjadi informan dalam penelitian ini, bahwa Bank Syariah Mandiri
Parepare menggunakan indikator kepuasan nasabah menurut Hawkins dan Lonney.

Dalam hal ini peneliti melakukan wawancara kepada beberapa nasabah dengan
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tujuan, agar penulis dapat membuktikan gagasan tersebut serta mengetahui
bagaimana kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri Parepare dengan cara
mengetahui pendapat pihak nasabah terkait hal tersebut.

Berdasarkan hasil wawancara di Bank Syariah Mandiri Parepare kepada
saudari Darmawati selaku Nasabah mengenai Tanggapannya terhadap pelayanan

yang diberikan Bank Syariah-Mandiri Parepare.

“Alhamdulillah saya sebagai nasabah puas atas. pelayanan yang diberikan
disini, terutama keramahan pegawai = mereka selalu tersenyum dan
menyambut nasabah ”

Pelayanan adalah faktor utama selain produk dalam mendukung keberhasilan
sebuah perusahaan, pelayanan yang haik akan berdampak kepada perusahaan juga,
setiap nasabah tentu akan senang jika di layani dengan baik, keramahan serta selalau
tersenyum dalam menyambut nasabah merupakan point terpenting yang harus
dimiliki oleh setiap pegawai/karyawan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah
maupun calon nasabah. Hal tersebut dapat di buktikan dari pernyataan nasabah dalam
wawancara di atas yang telah di lakukan bahwa yang diberikan oleh Bank Syariah
Mandiri Parepare di Mata Nasabah'sangat memuaskan.

Hal yang sama juga“ di ungkapkan oleh Dewi Sartika yang mengatakan

bahwa:

“Menurut saya pelayanan yang diberikan sudah cukup baik, terutama
kerapian pegawai dalam berpakaian.Keramahan serta kesabarannya
menanggapi permasalahan nasabah.Dan yang saya lebih suka, mereka tidak
membeda-bedakan status sosial nasabah. Semua nasabah diperlalukan sama
tanpa memandang latar belakang pendidikan dan pekerjaannya. Tua maupun

*’Darmawati, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 29 Mei
2019.
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muda, yang naik mobil maupun niak motor.Mereka tetap santun dan
menghargai nasabah dengan selayaknya.”

Dalam islam sikap empati merupakan wujud dari keamanan karyawan untuk
memberikan kemudahan pada nasabah dengan senanag hati dalam melakukan
transaksi, selain itu perilaku adil adalah memberikan hak kepada yang berhak atau
dengan kata lain menempatkan sesuatu pada tempatnya, yang dari hasil observasi
yang dilakukan Bank Syariah Mandiri Parepare menerapkan sikap adil tersebut
kepada para nasabahnya, pernyataan penulis dapat di buktikan dari kutipan hasil
wawancara yang telah dilakukan kepada salah satu nasabah yang menyatakan
“Semua nasabah diperlalukan sama tanpa memandang latar belakang pendidikan dan
pekerjaannya. Tua maupun muda, yang naik mobil maupun niak motor.Mereka tetap

santun dan menghargai nasabah dengan selayaknya”.

Kemudian dari nasabah atas nama Sudirman juga mengatakan bahwa:

“pelayalg?n yang diberikan Bank Syariah Mandiri Menurut saya lumayan
Bagus”

Hal yang sama Juga di ungkapkan oleh faisal yang mengatakan bahwa:

“menuréjst saya pelayanannya bagus karena disini rekening untuk sertifikasi
bagus”

Begitupun dari nasabah atas nama Sahabuddin yang mengatakan bahwa:

“ bagi saya pelayanan yang diberikan Bank Syariah Mandiri Parepare sudah
bagus”

Pelayanan memang sangat erat kaitannya dengan kepuasan,pelayanan semata-

mata adalah tindakan yang dilakukan orang lain untuk memenuhi kebutuhan orang

**Dewi Sartika, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 29 Mei
2019.

**Sudirman, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 12 Juni 2019.
*Faisal, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 13 Juni 2019.
**Sahabuddin, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 13 Juni 2019.
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lain. Pada perkembangannya, pelayanan dijadikan parameter dalam proses produksi
antara penyedia jasa dengan nasabah, sebagaimana pelayanan rekening untuk
sertifikasi yang di nilai langsung oleh salah satu nasabah yang ada di Bank Syariah
Mandiri Parepare yang dalam wawancara mengatakan bahwa “menurut saya
pelayanannya bagus karena disinisrekening untuk sertifikasi bagus” dari hasil
observasi yang penulis lakukan bahwasanya setiap.pegawai berusaha memberikan
pelayanan terbaik kepada nasabahnya dengan sopan dan santun.

Selanjutnya dari Nurhikmah Syarifuddin selaku nasabah di Bank Syariah
Mandiri Parepare yang dari hasil wawancara yang telah dilakukan mengenai

tanggapannya terhadap pelayanan yang diberikan mengatakan bahwa :

“Dari segi pelayanannya bagus karena pada saat memasuki pintu masuk
kantor sudah langsung di layani atau di arahkan oleh Satpam, dan itu
membuat saya merasa dihargai dan sangat mepermudah.” *’

Satpam bank merupakan petugas keamanan swadaya yang memiliki tugas
menjaga keamanan, ketertiban, dan sekaligus pelayanan pelanggan.Perilaku
senyuman, sapaan, dan keramahan satpam-bank telah menjad sebuah prosedur baku.
Satpam bank harus menampilkan perilaku tersebut sebagai bentuk tuntutan pekerjaan
yang dimana hal tersebut sangat berpengaruh terhadap kenyamanan nasabah.

Terakhir dari Indahwati selaku nasabah di Bank Syariah Mandiri Parepare
yang dari hasil wawancara yang telah dilakukan mengenai tanggapannya terhadap

pelayanan yang diberikan mengatakan bahwa :

“Tanggapan saya yaitu sangat merasa puas atas pelayanan yang diberikan
oleh setiap karyawan yang ada di Bank Syariah Mandiri Parepare dalam
pelayanannya cepat dan bagus, dan saya menyukai itu karna pelayananya

*’Nurhikmah Syarifuddin, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis,
10 Juni 20109.
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cepat, karna _saya seorang guru jadi saya harus terburu-buru dalam
bertransaksi.”

Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang di berikan secara cepat, tepat dan
dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang
menerimanya.Pelayanan yang cepat dan tepat yang di maksudkan adalah pelayanan
yang di berikan tidak bertele-tele, pelayanan yang cepat dan tepat di respon baik oleh
nasabah terutama bagi seorang guru, seperti dari hasil wawancara yang telah di
lakukan terhadap salah satu nasabah yang berprofesi sebagai guru.

Dari beberapa hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan
yang ada di Bank Syariah Mandiri Parepare sudah cukup memuaskankarena
pelayanannya yang selalu ramah kepada nasabah. Dari hasil observasi penulis di
Bank tersebut dapat diketahui bahwa apa yang sudah dijelaskan dari hasil wawancara
di atas mengenai pelayanan yang diberikan oleh bank Syariah Mandiri Parepare
memang sudah sesuai dengan indikator di atas dan standar layanan yang ditetapkan
oleh kantor pusat Bank Syariah Mandiri baik itu dari segi keamanan, keramahan dan
kenyamanan bagi nasabah.

Dan untuk mengetahui alasan nasabah untuk memilih menjadi nasabah Bank
Syariah/ Mandiri Parepare dibanding bank ‘lain, maka penulis kembali menanyakan

kepada nasabah Darmawati yang mengatakan

“Kalau secara jujur sih, kenapa saya bisa sampai disini itu karena pertama
mungkin salah satu kewajiban karena penyaluran Gaji saya melalui Bank
Syariah Mandiri jadi mau tidak mau saya harus tetap menjadi nasabah Bank
ini, kemarin ada beberapa teman yang sedikit merasa keberatan karena sudah
memiliki Tabungan di Bank lain kemudian diberi pilihan antara ingin

**Indahwati, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 11 Juni2019.
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melanjutkan di Bank Syariah Mandiri atau tetap memilih Bank yang
sebelumnya ”’

Adanya kerjasama antara Bank dengan Perusahaan lain juga sangat
berpengaruh atas bertambahnya jumlah nasabah yang menabung di Bank Syariah
Mandiri Parepare. Hal tersebut dapat.di lihat dari hasil wawancara yang telah
dilakukan oleh salah satu nasabah.di Bank Syariah Mandiri yang dimana penyaluran
Gaji yang di terima harus melalui Bank Syariah Mandiri Parepare.

Berbeda dengan Faisal yang mengatakan bahwa:
“karena saya beragama islam jadi disini saya ingin menghindari yang
namanya Riba atau semacamnya yang tidak sesuai dengan syariah. Itu adalah

salah satu alasan saya untuk lebih memilih Bank Syariah Mandiri di banding
bank lain.”

Riba di sini berarti pengambilan‘tambahan dari harta pokok atau modal secara
batil. Ada beberapa pendapat dalam menjelaskan riba, namun secara umum terdapat
benang ‘merah yang menegaskan bahwa riba adalah pengambilan tambahan, baik
dalam transaksi jual beli maupun pinjam-meminjam secara batil atau bertentangan
dengan ‘prinsip muamalah dalam Islam. Hal tersebut merupakan salah satu yang
menjadi alasan bagi nasabah untuk lebih memilih Bank Syariah Mandiri di banding
Bank lain, seperti yang di utarakan oleh Faisal dalam wawancara yang di lakukan.

Hal yang sama juga di ungkapkan oleh saudari Indahwati yang mengatakan

bahwa:

“Mengapa saya lebih memilih untuk menabung di Bank Syariah Mandiri
Parepare dibanding bank lain karena saya melihat program yang dipakai itu
berbasis Syariah sehingga sudah sangat sesuai terutama dengan orang yang
beragama4lislam. Juga karna prodak-prodak yang di tawarkanya macam-
macam”.

**Darmawati, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 29 Mei
2019.

*Faisal, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 13 Juni 2019.
*Indahwati, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 11 Juni2019.
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Begitupun dengan saudari Dewi Sartika yang mengatakan bahwa :
“Mandiri syariah merupakan bank agama sehingga saya memilih untuk
menabung di sini”

Perbankan syariah yang melakukan kegiatan usahanya berasaskan prinsip dan
hukum syariah merupakan salah satu tolak ukur yang dijadikan nasabah dalam
memilih bank yang berbasis syariah-di bandingkan bank konvensional selain itu
produk-produk yang di tawarkan oleh Bank:. Syariah Mandiri juga menjadi
ketertarikan tersendiri bagi nasabah.

Sudirman juga mengatakan hal yang sama bahwa :

“ Jika menyangkut masalah jasa tentunya kita sudah terhindar dari salah satu
yang menurut agama itu ada unsur Riba jadi mungkin itu salah satu alas an
saya untuk memilih menanbung di Bank Syariah Mandiri Parepare ini.”

Riba adalah pengambilan tambahan, baik dalam transaksi jual beli maupun
pinjam-meminjam secara batil atau bertentangan dengan prinsip muamalah dalam
Islam. Hal tersebut merupakan salah satu yang menjadi alasan bagi nasabah untuk
lebih memilih Bank Syariah Mandiri di banding Bank lain, seperti yang di utarakan
oleh sudirman dalam wawancara yang di lakukan.

Terakhir dari Nurhikmah Syarifuddin juga mengungkapkan tanggapannya
mengenai Nasabah yang memilih Bank Syariah Mandiri Parepare dibanding Bank

lain yang dari hasil wawancara mengatakan bahwa :

“Karena saya yang masih berstatus sebagai Mahasiswi dan masih di bawah
tanggungan orang tua dan kebetulan orantua saya merekomendasikan untuk
menabung di Bank ini dikarenakan tidak memiliki potongan di setiap
transaksi yang dilakukan dan tidak seperti yang ada di bank lain yang
memiliki standar disetiap penarikan sedangkan pada Bank Syariah Mandiri
itu tidak memiliki standar, jadi sangat bagus untuk mahasiswa/i yang tidak
harus memiliki tabungan yang banyak.” *

*Dewi Sartika, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 29 Mei
2019.

*Sudirman, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 12 Juni 2019.

*Nurhikmah Syarifuddin, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 10 Juni
2019.
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Menabung penting di lakukan sejak dini. Selain untuk membentuk kebiasaan
yang baik bagi individu, menabung juga menjadi pegangan bagi nasa depan. Di
Indonesia, terdapat sangat banyak bank yang menawarkan fasilitas dan keunggulan
tersendiri, baik bank konvensional maupun syariah. Bank syariah memiliki kelebihan
jika di bandingkan dengan bank umum.Selain halal, bank syariah juga mematok tariff
setoran awal dan biaya penutupan yang lebih murah. Fasilitas yang di tawarkan oleh
bank syariah tidak kalah dari bank umum, ada pula gratis biaya administrasi bulanan
sehingga uang tabungan akan tetap utuh meski berdiam selama berbulan-bulan.

Berdasarkan beberapa hasil wawancara di atas dapat di simpulkan bahwa
beberapa dari nasabah memilih Bank Syariah Mandiri dikarenakanprogram yang
dipakai bernuansa islami dan sesuai syariah dan itu membuat nasabah yang ada di
Bank Syariah Mandiri Parepare terhindar dari Riba. Alasan lain juga di ungkapkan
bahwa Adanya kerjasama antara Bank dengan Perusahaan lain juga sangat
berpengaruh atas nasabah untuk memilih BSM, selanjutnya tidak adanya potongan di
setiap transaksi yang dilakukan juga berpengaruh terhadap nasabah untuk lebih
memilih Bank Syariah Mandiri di Bandingkan Bank lain.

Selanjutnya untuk mengetahui tentang kelebihan pelayanan yang ada pada
Bank Syariah Mandiri Parepare maka penulis kembali menanyakan kepada saudari

darmawati yang kemudian mengatakan bahwa :

“Kelebihannya sih saya pikir pertama ketika ada hal yang ingin saya urus
disini, apakah penarikan atau pengurusan administrasi saya kira mudah
karena mungkin Faktor pertamanya antrian tidak terlalu panjang dan saya
pikir itu saja yang menjadi hal memudahkan bagi saya di bandingkan Bank
yang lain yang harus antri sampai puluhan orang ke depan dan saya kira jika
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hal itu juga terjadi di Bank Syariah Mandiri mungkin itu yang akan menjadi
kendala” ™

Hal yang sama juga di ungkapkan oleh Bapak Sahabuddin yang mengatakan

bahwa:

“Untuk kelebihan, kalau disini lebih lancar dibandingkan dengan bank yang
lain yang antriannya lebih panjang”

Kurangnya antrian yang.ada di Bank Syraiah Mandiri Parepare juga
menjadikan salah satu kenyamanan tersendiri bagi nasabah dalam pengurusan
administrasi maupun yang lain karena dengan sedikitnya antrian akan mempermudah
nasabahgdalamgmemenejswaktunya.Dan darigobservasipyangutelahgdilakukan oleh
penulis di Bank Syariah Mandiri Parepare memang benar bahwa tidak setiap harinya
memiliKi antrian yang banyak namun pada hari-hari tertentu saja seperti di awal bulan
ataupun di hari senin saja.

Persepsi lain oleh Nurhikmah Syarifuddin mengenai kelebihan pelayananyang

ada pada Bank Syariah Mandiri yang dari hasil wawancara mengatakan bahwa:

“Biasanya sering menemani orangtua saya yang memiliki tabungan di bank
lain dan pengamatan saya dari satpamnya hanya memberikan nomor antrian
saja dan selebihnya membiarkan nasabah sedangkan pada Bank ini biasanya
ditunjukan langsung oleh satpam mengenai keperluan nasabah yang
dibutuhkan.”*’

Menjadi petugas keamanan-tentu harus memiliki kualifikasi dan keahlian
tambahan tertentu untuksmenunjangepekerjaan @angitugas utamanya. Mereka lebih
sering terlihat mengutamakanshal=hal,yangsbersifat:“melayani’’seperti membukakan

pintu kepada nasabah dan juga mengarahkan nasabah agar tidak kebingungan, hal

**Darmawati, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 29 Mei
2019.

**Sahabuddin, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 13 Juni 2019.

*Nurhikmah Syarifuddin, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 10 Juni
2019.
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tersebut justru dinilai nasabah sebagai kelebihan dari pelayanan yang ada pada Bank
Syariah Mandiri Parepare.

Berbeda dengan Saudari Indahwati yang mengatakan bahwa :

“Menurut saya kalo dibandingkan dengan bank syariah lain yang ada di kota
parepare, kurang lebih sama saja. Semua sama tapi disini saya lebih merasa
nyaman dan aman.Kesiapan dan kesiagaan karyawan dalam menanggapi
nasabah sangat tinggi.”

Dewi sartika juga mengatakan bahwa :

“Karyawannya semua ramah dan disamping itu pelayanannya juga bagus”

Bila kita bi bah dan atau kepuasan

memberikan
butuhan dan
jgan. Kedua,
cakup data

an kondisi

sangat
keamanan.
Pertanyaan yang sama kepada Sudirman mengenai kelebihan pelayanan pada

Bank Syariah Parepare yang dari hasil wawancara mengatakan bahwa:

*®Indahwati, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 11 Juni2019.
*Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service(TQS), (Yogyakarta : Andi, 2005) h. 128
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“kelebihannya yaitu kurang lebih dominan menyangkut masalah Bunga
karena menurut penjelasan dari kargawan/pegawai disini bahwa itu sudah di
minimalisir sekali mengenai Riba.” 0

Dari hasil wancara di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang cepat dan
bagus akan menjadikan nasabah semakin loyal dalam sebuah lembaga yang
membuatnya nyaman dalam bertransaksi. Pelayanan yang diberikan oleh karyawan
kepada nasabah sudah bagus dan karyawannya sudah melayani dengan ramah, sopan
dan penuh tanggung jawab.Serta memberikan informasi yang sesuai dengan
diinginkan oleh nasabah sehingga nasabah merasa sangat puas.Selain dari
kenyamanan masalah yang menyangkut tentang tidak adanya Bunga juga menjadi
salah satu kelebihan dari Bank Syariah Mandiri Parepare.

Penulis juga menanyakan kepada Saudari Darmawati, apakah selama menjadi
nasabah pernah mendapat pelayanan yang kurang baik, kemudian Saudari Darmawati

mengatakan bahwa:

“Saya sudah menjadi nasabah di Bank ini selama 2 tahun dan belum
merasakan ada kendala yang kurang baik atau tidak mengenakkan.” >

Sebagaimana yang disampaikan oleh nasabah yang bernama Darmawati,
selama menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri Parepare belum merasakan ada
kendala yang kurang baik, pelayanan yang diberikan oleh karyawan sudah cukup
baik, para karyawan melayani dengan penuh kesabaran dan mampu menjelaskan apa
yang di tanyakan oleh nasabah. Hal tersebut merupakan cerminana pelayanan yang
sudah cukup baik oleh Bank Syariah Mandiri Parepare terhadap nasabahnya.

Pelayanan yang sudah cukup baik ini juga di dukung dengan adanaya fasilitas yang

*% Sudirman, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 12 Juni 2019.

>'Darmawati, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 29 Mei 2019.
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memadai di Bank Syariah Mandiri Parepare menurut Sudirman dalam wawancara,

beliau mengatakan :

“Saya baru mengurus yang namanya Mobile Banking jadi itu hal yang sangat
memudahkan sekali karena saya tidak perlu lagi ke Bank untuk transfer
maupun penarikan dan waktunya juga 24 jam, itu yang menurut saya fasilitas
yang sangat memudahkan” 2

Pada era globalisasi seperti saat ini, dimana segala sesuatu sudah dapat
terkoneksi melalui fasilitas internet. Penting hukumnya suatu bank melakukan
perbaikan dan peningkatan pelayanan produk dengan menawarkan kemudahan
bertransaksi dimana pun kita berada seperti halnya layanan Mobile Banking.Mobile
Banking merupakan layanan melalui saluran distribusi elektronik Bank untuk
mengakses rekening yang di miliki nasabah di bank melalui jaringan komunikasi
dengan sarana telepon seluler atau computer tablet. Layanan tersebut benar-benar
sangat mempermudah bagi nasabah dalam melakukan transaksi, terbukti dari hasil
wawancara yang telah penulis lakukan kepada nasabah di Bank Syariah Mandiri
Parepare.

Fasilitas yang memadai dan kenyamanan merupakan hal yang sangat
sederhana namun jika tidak diperhatikan dengnan baik, maka kenyamanan nasabah
ketika berada di kantor Bank Syariah Mandiri Parepare akan berkurang. Meskipun
tempatnya tidak terlalu besar jika fasilitasnya mampu membuat nasbabah nyaman
untuk berada di kantor Bank Syariah Mandiri Parepare, maka hal tersebut merupakan
jaminan bahwa Bank Syariah Mandiri Parepare sangat menghargai para nasabahnya.

Para nasabah mempunyai latar belakang pekerjaan, budaya yang beranekaragam.

>2Sudirman, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 12 Juni 2019.
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Penulis juga menanyakan mengenai pelayanan yang diberikan Bank Syariah
Mandiri Parepare sudah sesuai dengan keinginan dan harapan, yang dari hasil

wawancara Indahwati mengatakan bahwa :

“semuanya sudah cukup baik, mungkin peluasan gedungnya saja yang harus
sedikit ditambah” >

Dari hasil observasi penulis di bank tersebut dapat diketahui bahwa peluasan
gedungnya memang tidak terlalu luas.Hal ini membuat Bank Syariah Mandiri
Parepare terlihat tidak tertib dan beraturan.

Hal yang sama juga di ungkapkan oleh Dewi sartika selaku nasabah di Bank

Syariah Mandiri Parepare dengan beberapa tambahan yang mengatakan bahwa :

“ sampai saat ini menururt saya keinginan sudah sampai atau sesuai dengan

harapan karena semua karyawan sudah cukup baik,mereka selalu ramah dan

sopan dalam melayani nasabah yang kurang memuaskan itu mungkin
: 95 54

penempatan mesin ATM yang kurang banyak.

Sopan Santun adalah sikap atau tingkah laku yang ramah terhadap orang lain,
terhadap apa yang di lihat, di rasakan, dan dalam situasi dan kondisi apapun. Sopan
santun harus di lakukan di mana saja, di tempat dimana adanya interaksi antar
individu.Berdasarkan hasil wawancara yang di lakukan hal tersebut merupakan
keinginan dan harapan dari salah satu nasabah hanya saja penempatan mesin ATM
yang masih kurang banyak menjadi salah satu hal yang kurang memuaskan bagi
nasabah.

Dan untuk mengetahui Apakahnasabah sudah merasa puas denganpelayanan
yang ada di bank syariah mandiri parepare, kepada Faisal yang dari hasil wawancara

tersebut mengatakan bahwa :

>*Indahwati, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 11 Juni2019.
>*Dewi Sartika, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 29 Mei 2019.
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“Alhamdulillah saya sudah merasa puas” %

Hal yang sama juga di ungkapkan oleh Sudirman yang mengatakan bahwa :
“Alhamdulillah saya sudah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan
oleh Bank Syariah Mandiri Parepare”

Begitu juga dengan Sahabuddin mengenai tanggapannya terhadap kepuasan

pada Bank Syariah Mandiri Parepare mengatakan bahwa:

“Sudah sangat puas”

Dewi Sartika juga mengatakan hal yang serupa bahwa:

“Saya sudah sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan”

Begitupun dengan Indahwati yang mengungkapkan pendapatnya mengenai
kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan bank syariah mandiri parepare yang
tidak berbeda dengan nasabah sebelumnya yang mengatakan bahwa:

“Sangat merasa puas”

Kepuasan nasabah/ konsumen merupakan tingkat kepuasan seseorang setelah
membandingkan (kinerja atau hasil) yang di rasakan dibandingkan dengan
harapannya.Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang
dirasakan dengan harapan. Nasabah dapat memahami salah satu dari tiga tingkat
kepuasan umum vyaitu jika kinerja dibawah harapan, nasabah akan merasa kecewa,
tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan nasabah akan merasa puas dan jika kinerja
bisa melebihi harapan maka nasbah akan merasa sangat puas. Kepuasan nasabah
terhadap pelayanan pada dasarnya adalah tergantung dari bagaimana ia dilayani,
seperti apa pelayanannya dan bagaimana pelayanan yang diberikan. Pelayanan tidak
ditafsirkan hanya dengan kontekstualitasnya saja, tetapi harus diimplementasikan
secara subtansif. Bahwa siapa yang melayani dan bagaimana pelayanannya harus
diaktualisasikan dengan penuh tanggung jawab dan profesional sehingga keberadaan
pemberi layanan dengan berbagai cara dan metodenya dan penerima layanan dengan
berbagai syarat dan ketentuannya dapat diintegritasikan dalam kerangka pemberian

pelayanan prima.*®

>>Faisaal, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 13 Juni2019.

*®Hayat, Mnanajemen Pelayanan Publik (Jakarta : Rajawali Pers ,2017 ) h. 24
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Persepsi lain juga di ungkapkan oleh Nurhikmah Syarifuddin yang

mengatakan bahwa :

“Yang namanya puas, bisa di bilang manusia itu tidak pernah merasa puas
pasti ada saja yang menurutnya merasa kurang seperti misalnya pada hari
kerja yaitu hari senin yang biasanya memiliki banyak antrian dan itu
membutuhkan waktu yang lama jadi sedikit mengurangi rasa puas.” !

Dari hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang ada di

Bank Syariah Mandiri Parepare ini sudah cukup memuaskan hanya saja terkendala di

Antrian.dan itu bukan kesalahan yang Fatal karena setiap Bank juga pasti mengalami

hal tersebut. Dari pengamatan penulis di lapangan memang pelayanan pada Bank

Syariah Mandiri Parepare ini sama dengan bank-bank lain hanya saja point lebihnya
dari bank lain yaitu terletak pada pelayanan yang diberikan oleh Satpam/Security.

Terakhir penulis menanyakan mengenai Apa yang perlu ditingkatkan atau di

tambah dari pelayanan yang ada di bank syariah mandiri parepare, yang dimana dari

hasil wawancara dengan Dewi Sartika mengatakan:

“Kalau pelayanannya sudah memuaskan, Cuma yang perlu ditambah itu
kantor cabang yang kurang, bisa dilihat di Kota Parepare Kantor Cabang
Pembantu Bank Syariah Mandiri hanya ada Satu. Jika kantornya ditambah
dan tersebar kemana-mana mungkin lebih membantu.”*®

Berbeda dengan Sahabuddin yang mengatakan bahwa:

“Saya piker sudah tidak ada lagi yang perlu ditambah karena menurut saya
ini sudah memuaskan”

Pelayanan yang ada di Bank Syariah Mandiri Parepare ini sudah cukup baik
hanya saja Kantor cabangnya masih kurang banyak serta fasilitas ATM yang masih
sangat minim. Hal ini tentu menjadi kendala bagi nasabah yang bertempat tinggal

diluar lingkungan kota.

*’Nurhikmah Syarifuddin, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis,
10 Juni2019.

*® Dewi Sartika, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 29 Mei 2019.
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Persepsi lain dari Indahwati mengenai Apa yang perlu ditingkatkan atau di
tambah dari pelayanan yang ada di bank syariah mandiri parepare yang mengatakan

bahwa :

“saya rasa sudah cukup karena dari pengamatan saya jika lagi menunggu
antrian nasabah lain yang membutuhkan waktu yang lama, Alhamdulillah
saat ini sudah ada wifi jadi itu yang membuat kenyamanan lagi kepada
nasabah dan tidak jenuh dalam menunggu antrian.”

Hal lain juga di utarakan oleh Sudirman selaku nasabah di Bank Syariah
Mandiri

“Mungkin saya lihat dari tempatnya saja karena biasanya jika di awal bulan
itu memang nasabah yang datang cukup banyak tidak seperti di hari-hari
biasanya sedangkan ruangan disini luasnya terbatas jadi menurut saya
mungkin itu saja yang perlu di tambah.”

Dari hasil wawancara diatas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang ada di
Bank Syariah Mandiri Parepare sudah cukup baik.Serta adanya fasilitas wifi yang
dipakai nasabah dalam mengisi kejenuhan dalam menunggu antrian itu membuat
nasabah yang ada di Bank Syariah Mandiri Parepare merasa nyaman.Dari hasil
observasi penulis di bank tersebut dapat diketahui bahwa peluasan gedungnya
memang tidak terlalu luas.Hal ini membuat Bank Syariah Mandiri Parepare terlihat
tidak tertib dan beraturan.

Berdasarkan beberapa hasil wawancara di atas dapat di simpulkan
bahwanasabah sudah merasa puas dengan pelayanan yang ada di Bank Syariah
Mandiri Parepare. Hanya saja terdapat beberapa faktor yang masih perlu dibenahi
oleh pihak bank sepertikantor cabangnya masih kurang banyak serta fasilitas ATM

sangat minim dan juga luas ruangan kantor yang terbatas. Hal ini tentu menjadi

>°Indahwati, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 11 Juni 2019.

%sydirman, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 12 Juni2019.

62



kendala bagi kenyamanan nasabah dan juga nasabah yang bertempat tinggal diluar
lingkungan kota.

Dari pengamatan penulis dilapangan menunjukkan bahwa pelayanan pada
Bank Syariah Mandiri Parepare ini berpedoman pada Standar Operasional Perusahaan
(SOP) yang telah ditetapkan oleh kantor pusat.Suasana kerohanian Islamnya sangat
terasa.Dan yang sangat menjadi perhatian penulis yaitu tidak banyak dari adanya
antrian Nasabah kecuali dihari atau tanggal tertentu sehingga mempermudah nasabah
dalam meminimalisir waktunya terutama bagi nasabah yang memiliki tanggung
jawab untuk selalu tepat waktu dalam menjalani tugasnya seperti seorang
Guru.Semua nasabah dilayani dengan cepat dan tepat sesuai standar waktu yang telah
di tetapkan.Hal ini terjadi karena rendahnya perputaran nasabah yang datang.
4.3 Bentuk Pelayanan Bank Syariah Mandiri Parepare Terhadap Nasabah

Kualitas Layanan Dalam Perspektif Islam Konsep Islam mengajarkan bahwa
dalam memberikan layanan dari usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau
jasa jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang
berkualitas kepada orang lain. Hal ini tampak dalam al-Qur'an surat al-Bagarah ayat

267
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“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah) sebagian dari hasil
usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami keluarkan dari bumi untuk
kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu nafkahkan darinya
padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memlcmgkan mata
terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji. °

J

*'Departemen Agama Al-Quran dan Terjemahan, h. 45.
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Dari pembahasan rumusan masalah pertama di atas menunjukan bahwa nasabah
sudah merasa puas dengan pelayanan yang ada di Bank Syariah Mandiri Parepare.
Dan untuk mengetahui bentuk pelayanan yang diberikan bank syariah mandiri
parepare terhadap nasabah maka penulis melakukan wawancara langsung kepada
Bapak Iskandar selaku Branch Manager di Bank Syariah Mandiri Parepare.

Keberadaan suatu lembaga tentunya tidak lepas dari adanya suatu pengelolaan
yang berperan dalam mendukung jalannya roda kegiatan dari lembaga tersebut. Oleh
karena itu diperlukan adanya pengelolaan atau cara yang baik dan benar dalam
meningkatkan kualitas pelayanan kepada pihak ketiga, dalam hal ini nasabah
perbankan syariah. Kualitas merupakan jaminan terbaik atas kesetiaan pelanggan,
pertahanan terkuat kita dalam menghadapi persaingan terutama di era pasar bebas
seperti saat Ini, dan satu-satunya jalan menuju pertumbuhan dan pendapatan yang
langgeng. Sebagaimana menururt parasuraman dalam (Lupiyoadi, 2006:182) terdapat
lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu:

1. Tangibles(Bukti fisik)

Kemampuan perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak
eksternal.Yang dimaksud bahwa penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana
fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dan pelayanan
yang diberikan.Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan Bank
Syariah Mandiri Parepare terhadap nasabahnya penulis juga menanyakan kepada
Bapak Iskandar selaku Branch Manager Bank Syariah Mandiri Parepare sebagai
informan yang dari hasil wawancara mengenai pelayanan yang diberikan Bank

Syariah Mandiri Parepare kepada Nasabah , beliau mengatakan bahwa :

“Kalau untuk pelayanan kita pasti membuat layanan transaksi perbankan,
apakah itu untuk penarikan ataupun penyetoran maupun termasuk dalam
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pembiayaan kredit yang jika di tempat lain atau bank konvensional itu
dinamakan kredit tetapi di Bank Syariah Mandiri itu disebut pembiayaan.
Untuk pelayanan dana tetap harus dilayani apakah nasabah mau menabung
ataukah mau menarik. Menabung juga dalam bentuknya banyak ada tabungan
biasa, tabungan bentuk Giro dan tabungan Deposito, terserah Nasabah
maunya yang mana. Selain itu ada juga layanan yang sifatnya elektronik yang
tidak langsung berhubungan dengan nasabah misalnya penggunaan mesin
ATM, atau sekarang yang lagi digencarkan kami Mobile Bankimg. Mobile
Bankingitu maksudnya supaya nasabah bisa lebih nyaman melakukan
transaksi seperti transfer, baik ke rekening ke ses ame Bank Mandiri Maupun
ke Bank lain. Nah itu salah satu tambahan pelayanan dari kami.”

Mobile Banking menurut Riswandi, Budi Agus(2005,83) MBanking suatu
layanan inovatif yang ditawarkan oleh bank yang memungkinkan pengguna kegiatan
transaksi perbankkan melalui smartphone.M-Banking atau yang lebih dikenal dengan
sebutan m-Banking merupakan sebuah fasilitas atau layanan perbankan menggunakan
alat komunikasi bergerak seperti handphone, denga penyediaan fasilitas untuk
bertransaksi perbankan melalui aplikasi (unggulan) pada handphone. Melalui adanya
handphone dan layanan m-Banking, transaksi perbankan yang biasanya dilakukan
secara manual, artinya kegiatan yang sebelumnya dilakukan nasabah dengan
mendatangi bank, kini dapat dilakukan tanpa harus mengunjungi gerai bank, hanya
dengan menggunakan handphone nasabah dapat menghemat waktu dan biaya, selain
menghemat waktu mobile banking juga bertujuan agar nasabah tidak ketinggalan
jaman dalam menggunakan media elektronik yang sudah modern dan juga bisa lebih
memanfaatkan media handphone yang biasanya digunakan untuk berkomunikasi
tetapi juga dapat digunakan untuk berbisnis atau bertransaksi. Layanan m-Banking
memberikan kemudahan kepada para nasabah untuk melakukan transaksi perbankan

seperti cek saldo, transfer antar rekening, dan lain-lain. Dengan fasilitas ini semua

®?|skandar, Branch ManagerPT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 14
Juni2019.
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orang yang memiliki ponsel dapat dengan mudah bertransaksi dimana saja dan kapan
saja. Pada akhirnya bankberamai-ramai menyediakan fasilitas m-Banking demi
mendapatkan kepuasan dan peningkatan jumlah nasabah. M-Banking merupakan
suatu layanan perbankan yang dapat diakses langsung oleh nasabah melalui
handphone dengan menggunakan menu yang sudah tersedia diSubcriber Identity
Module Card (SIM Card) atau biasa dikenal dengan Menu Layanan Data atau SIM
Toolkit.*

Seiring berkembangnya kemajuan teknologi, saat ini tak hanya bank-bank
konvensional saja yang menawarkan kemudahan dalam bertransaksi.Bank syariah
seperti BSM atau Bank Syariah Mandiri pun saat ini telah menggunakan layanan
tersebut.Salah satunya adalah dengan menghadirkan fitur e-banking yang terdiri dari
3 layanan utama, yakni sms banking, mobile banking dan net banking. Layanan
tersebut di sambut baik oleh nasabah Bank Syariah Mandiri Parepare sebagaimana
dari hasil wawancara yang telah dilakukan oleh salah satu nasabah dari bank syariah

mandiri atas nama Sudirman dalam wawancara, beliau mengatakan :

“Saya baru mengurus yang namanya Mobile Banking jadi itu hal yang sangat
memudahkan sekali karena saya tidak perlu lagi ke Bank untuk transfer
maupun penarikan dan waktunya juga 24 jam, itu yang menurut saya fasilitas
yang sangat memudahkan” o

Berdasarkan hsil wawancara tersebut dapat dipahami bahwa Bank Syariah

Mandiri Parepare dalam meningkatkan kualitas pelayanan bagi nasabah memberikan

pelayanan yang inofatif berupa Mobile Banking .hal ini dapat dilihat pada kutipan

3https://www.cermati.com/artikel/mengenal-mobile-banking-apa-keunggulan-dan-
kekurangannya

**Sudirman, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 12 Juni 2019.
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“sekarang yang lagi digencarkan kami Mobile Banking.Mobile Banking itu
maksudnya supaya nasabah bisa lebih nyaman melakukan transaksi”. Dengan
tambahan pelayanan tersebut Bank Syariah Mandiri Parepare menunjukkan adanya
kepekaan terhadap kendala dan kesulitan nasabah.Terutama bagi nasabah yang tidak
dapat melakukan transaksi keuangan melalui mesin ATM dengan memanfaatkan
kemajuan teknologi Bank Syariah Mandiri dapat menyelesaikan kendala tersebut.

2. Reliability (Kehandalan)

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Dengan kemudahan dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah, akan menanamkan rasa empati dalam setiap diri nasabah.
Selanjutnya nasabah akan merasa aman apabila mengetahui bahwa karyawan bank
yang akan melayani nasabah adalah orang yang dapat dihandalkan (cepat dan tepat)
dalam proses transaksi perbankan. Hal tersebut telah di terapkan bank syariah mandiri
parepare dalam memberikan pelayanan kepada nasabah Sebagaimana yang di
katakana oleh Indahwati selaku nasabah di Bank Syariah Mandiri Parepare dari
wawancara yang telah dilakukan mengenai tanggapannya terhadap pelayanan yang

diberikan mengatakan bahwa :
“Tanggapan saya yaitu sangat merasa puas atas pelayanan yang diberikan oleh
setiap karyawan yang ada di Bank Syariah Mandiri Parepare dalam
pelayanannya cepat dan bagus, dan saya menyukai itu karna pelayananya
cepat, karna _saya seorang guru jadi saya harus terburu-buru dalam
bertransaksi.”

Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang diberikan secara cepat, tepat dan

dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang

®*Indahwati, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 11 Juni2019.
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menerimanya. Pelayanan yang cepat dan tepat yang di maksudkan adalah pelayanan
yang diberikan tidak bertele-tele, pelayanan yang cepat dan tepat direspon baik oleh
nasabah terutama bagi seorang guru, seperti dari hasil wawancara yang telah di
lakukan terhadap salah satu nasabah yang berprofesi sebagai guru.Akhirnya
keandalan karyawan bank dalam memberikan pelayanan yang telah dijanjikan dengan
cepat, tepat, akurat dan memuaskan perlu dijaga dan dilestarikan.

3. Responsiveness (Daya tanggap)

Kemauan untuk membantu dan memeberikan pelayanan yang cepat dan tepat
kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Untuk mengantipasi
Kinerja karyawan bank yang dapat mengecewakan nasabah, karyawan bank perlu
terus meningkatkan respon yang tanggap terhadap kebutuhan nasabah, memabantu
nasabah yang mengalami kesulitan mengisi slip, mengarahkan nasabah ke unit yang
sesuai dengan kebutuhan nasabah, peningkatan kecepatan penanganan keluhan
nasabah, dan senantiasa konsisten dalam pelaksanaan pelayanan untuk kenyamanan
nasabah. Seperti yang diungkapkan oleh salah satu nasabah atas namaNurhikmah
Syarifuddin mengenai kelebihan pelayananyang ada pada Bank Syariah Mandiri yang

dari hasil wawancara mengatakan bahwa:

“Biasanya sering menemani orangtua saya yang memiliki tabungan di bank
lain dan pengamatan saya dari satpamnya hanya memberikan nomor antrian
saja dan selebihnya membiarkan nasabah sedangkan pada Bank ini biasanya
ditunjukan langsung oleh satpam mengenai keperluan nasabah yang
dibutuhkan.” ®°

Berdasarkan pemaparan di atas dapat disimpulkan bahwa daya tanggap semua

karyawan merupakan variabel yang menunjukan keinginan dan kemauan karyawan

**Nurhikmah Syarifuddin, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis,
10 Juni 20109.
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bank dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, hal tersebut juga berlaku
terhadap satpam sekalipun. Pihak manajemen bank perlu memberikan motivasi yang
besar agar seluruh karyawan bank mendukung kegiatan pelayanan kepada nasabah
secara adil. Akan lebih baik jika motivasi yang diberikan kepada karyawan bank
berupa imbalan yang sesuai dengan kemampuannya.

4. Assurance (Jaminan)

Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan.para pegawai perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari
beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompotensi dan
sopan santun. Perilaku sopan santunjuga di terapkan dalam pelayanan pada bank
syariah '/mandiri parepare, seperti yang di ungkapkan oleh nasabah atas namaDewi

Sartika yang mengatakan bahwa:

“Menurut saya pelayanan yang diberikan sudah cukup baik, terutama
kerapian pegawai dalam berpakaian.Keramahan serta kesabarannya
menanggapi permasalahan nasabah. Dan yang saya lebih suka, mereka tidak
membeda-bedakan status sosial nasabah. Semua nasabah diperlalukan sama
tanpa memandang latar belakang pendidikan dan pekerjaannya. Tua maupun
muda, yang naik mobil maupun niak motor. Mereka tetap santun dan
menghargai nasabah dengan selayaknya.” ®’

Dalam Islam sikap empati merupakan wujud dari keamanan karyawan untuk
memberikan kemudahan pada nasabah dengan senanag hati dalam melakukan
transaksi, selain itu perilaku adil adalah memberikan hak kepada yang berhak atau
dengan kata lain menempatkan sesuatu pada tempatnya, yang dari hasil observasi
yang dilakukan Bank Syariah Mandiri Parepare menerapkan sikap adil tersebut
kepada para nasabahnya, pernyataan penulis dapat di buktikan dari kutipan hasil

wawancara yang telah dilakukan kepada salah satu nasabah yang menyatakan

*’Dewi Sartika, Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 29 Mei
2019.
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“Semua nasabah diperlalukan sama tanpa memandang latar belakang pendidikan
dan pekerjaannya. Tua maupun muda, yang naik mobil maupun niak motor.Mereka
tetap santun dan menghargai nasabah dengan selayaknya”.

2. Empaty(Empati)

Memberikan perhatian dan bersifat-individual yang diberikan kepada para
nasabah dengan berupaya memahami keinginan nasabah. Dalam pandangan nasabah,
sikap karyawan bank yang memberikan perhatian dengan.menjalin hubungan secara
interaktif (terus menerus) kepada nasabah membuat nasabah merasa lebih dihargai
dan merasakan adanya kedekatan antara nasabah dengan karyawan bank. Sikap
empati ini memperlihatkan bahwa “perusahaan memandang nasabah bukan hanya
sebagai bagian dari pencarian atau perolehan keuntungan perusahaan saja.

Dalam memberikan kualitas pelayanan terbaik kepada nasabah, pihak bank
syariah mandiri juga mengalami kendala. Adapun kendala yang dialami dalam
memberikan layanan kualitas terbaik kepada nasabah, sebagaimana hasil wawancara

dengan bapak Iskandar , beliau mengatakan bahwa :

“Kalau kendala internal itu lebih banyak kemungkinan karena disini banyak
rotasi mutasi pegawai, ada yang keluar dan ada yang masuk jadi kadang-
kadang sulit untuk membuat standar layanan yang prima dikarenakan
orangnya berubah-ubah. Di layanan perbankan itu yang pertama adalah orang-
orang yang memang terus menerus di tempat itu, jarang berganti-ganti dan
jika sering berganti takutnya ketika melakukan pelayanan tidak sama dengan
yang lainnya jadi perlu untuk memberikan pelatihan terus menerus sehingga
nanti yang namanya proses pelayanan Prima itu tetap ada sesuai dengan
standar, baik pelayanan langsung maupun tidak langsung. Kemudian yang
eksternal kadang terkendala dengan budaya masyarakat, budaya parepare
dengan budaya di sengkang itu beda masyarakatnya. Kadang beberapa
nasabah maunya simple kalau layanan yang terlalu resmi atau terlalu formal
jadi mereka merasa tidak nyaman karena mereka maunya biasa saja seperti
teman-teman lain yang biasa-biasa saja, ada yang begitu dan juga ada yang
tidak makanya kadang-kadang ketika mau melakukan layanan harus melihat
nasabahmya terlebih dahulu. Jika ternyata nasabahnya adalah orang yang kita
kenal berarti seperti biasa yang kita lakukan tetapi jika ternyata nasabah baru
maka di upayakan agar sesuai dengan standar supaya mereka juga terbiasa
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kalo memang di Bank Syariah Mandiri itu layanannya seperti ini modelnya,
jadi mereka tahu”. ®®

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat diketahui bahwa dalam
memberikan kualitas pelayanan terbaik kepada nasabah, Bank Syariah Mandiri
Parepare juga mengalami beberapa kendala yang cukup signifikan. Seperti misalnya
adanya rotasi mutasi pegawai, ada yang keluar dan ada yang masuk jadi sulit untuk
membuat standar layanan yang prima dikarenakan orangnya berubah-ubah. Hal ini
sangat menganggu karena harus berganti-ganti. Dan jika sering berganti ketika
melakukan pelayanan kemungkinan tidak sama dengan yang lainnya. Kemudian
kendala lain yang dialami oleh Bank Syariah Mandiri Parepare yaitu adanya
perbedaan budaya antara masyarakat parepare dan masyarakat sengkang yang dimana
sebagian masyarakat ada yang menginginkan pelayanan yang simple atau tidak
terlalu resmi maupun formal dan ada juga yang justru menginginkan pelayanan yang
sesuai dengan standar pelayanan yang ada di Bank Syariah Mandiri Parepare. Hal ini
tentu menjadi penghambat jalannya pelayanan terbaik kepada nasbah.Beberapa
kendala yang ada pada Bank Syariah Mandiri Parepare merupakan tantangan yang
harus dihadapi dan diselesaikan dengan sebaik-baiknya agar dapat mengembangkan
dan meningkatkan perusahaan dengan sebaik-baiknya. Dalam mengembangkan atau
meningkatkan suatu perusahaan maka salah satu hal yang harus dilakukan oleh
perusahaan tersebut yaitu meningkatkan kualitas pelayanan sebagaimana Bank
Syariah Mandiri Parepare dalam meningkatkan kualitas pelayanan melakukan
beberapa cara seperti yang dikatakan oleh Bapak Iskandar selaku Branch Manager di

Bank Syariah Mandiri Parepare dalam wawancara mengatakan bahwa :

*|skandar, Branch ManagerPT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 14
Juni2019.
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“Pertama yang serimg dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
adalah masing-masing pegawai itu melakukan proses semacam simulasi, ada
yang seolah-olah menjadi nasabah dan ada yang menjadi pegawai/ petugas
Bank. Disitu bisa dilihat mereka akan dilayani atau melayani sesuai dengan
standar atau tidak dan nanti aka nada tim penilainya. Selain itu juga dilakukan
yang namanya sharing terhadap standar layanan terbaru yang selalu
disampaikan oleh kantor pusat sehingga selalu update mengenai proses
layanan seperti apa selain itu kita juga meminta masukan ataupun koesioner
kepada nasabah mengenai bagaimana layanan di Bank Syariah Mandiri
Parepare sehingga nanti bisa dinilai dari situ apakah sudah memenuhi harapan
nasabah ataupun belum.”

Dari hasil wawancara di atas dapat diketahui bahwa pelayanan yang dilakukan
dan diterapkan oleh Bank Syariah Mandiri Parepare berpedoman pada Standar
Operasional Perusahaan (SOP) yangitelahsditetapkan oleh kantor pusat. peningkatan
kualitas pelayanan juga telah di lakukan. Hal ini dapat dilihat dari proses simulasi
yang di lakukan oleh para pegawai. Dan juga telah dilakukan yang namanya sharing
terhadap standar layanan terbaru yang selalu disampaikan oleh kantor pusat sehingga
Bank Syariah Mandiri Parepare selalu update mengenai proses layanan seperti apa
yang akan di berikan oleh nasabah, selain itu dalam meningkatkan kualitas pelayanan
Bank Syariah Mandiri Parepare juga meminta masukan ataupun koesioner kepada
nasabah mengenai bagaimana layanan di Bank Syariah Mandiri Parepare sehingga
nanti bisa dinilai dari situ apakah sudah memenuhi harapan nasabah ataupun
belum.Dari beberapa hal yang telah dilakukan di atas dalam meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap_nasabahi, dengan demikian terbukti bahwa selalu ada perbaikan
kualitas pelayanan yang diperhatikan Bank Syariah Mandiri Parepare demi kepuasan

nasabah.

*|skandar, Branch ManagerPT. Bank Syariah Mandiri Parepare, Wawancara Penulis, 14
Juni2019.
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Penulis menyimpulkan dengan memberikan kualitas pelayanan yang terbaik
dapat membawa perusahaan ke tingkat yang lebih tinggi. Oleh karena itu, dalam
memberikan pelayanan perusaahaan harus mempersiapkan strategi pelayanan yang

baik dan bena. Selain itu yang tidak kalah pentingnya juga harus dilakukan

pengawasan terhadap pelaksanaan ayanan yang diberikan kepada nasabah,

sehingga perusahaan dap n kendala yang dihadapi dan

melakukan perbaikan nahan di mas

PAREPARE
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarakan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan penulis,

maka dapat disumpulkan yaitu :

1.

Pelayanan Bank Syariah Mandiri parepare memberikan kepuasan bagi nasabah.
Hal tersebut ditunjukkan dengan hasil wawancara terhadap nasabah yang
mengatakan bahwa para karyawan melayani dengan ramah, sopan dan penuh
tanggung jawab. Serta memberikan informasi sesuai dengan yang diinginkan
oleh nasabah sehingga nasabah merasa sangat puas. Pelayanan yang cukup baik
ini juga didukung denga adanya fasilitas yang memadai seperti penambahan fitur
layanan mobile banking.

Bentuk pelayanan Bank Syariah Mandiri Parepare terhadap nasabah diberikan
melalui 5 (lima) faktor yaitu, tangible (bukti fisik) berupa lokasi kantor dan
fasilitas ruang tunggu merupakan point yang sangat diperhatikan. Realibility
(kehandalan) kemudahan prosedur pelayanan seperti transaksi perbankan
diberikan secara cepat dan tepat. Responsiveness (daya tanggap) diberikan
melalui respon yang tanggap terhadap kebutuhan nasabah, memabantu nasabah
yang mengalami kesulitan mengisi slip, mengarahkan nasabah ke unit yang
sesuai dengan kebutuhan nasabah. Assurance (jaminan) terdiri dari beberapa
komponen seperti komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompotensi dan sopan
santun. Empaty empati) memberikan perhatian dengan berupaya memahami

keinginan nasabah.
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5.2 Saran
Setelah penulis mengkaji tentang kualitas pelayanan terhadap nasabah di Bank
Syariah Mandiri Parepare, maka penulis memberikan saran sebagai berikut:

1. Bagi Bank Syraiah Mandiri Parepare agar terus meningkatkan dan

mengembangkan kualitas pelayz ngan menambah kantor cabang baru serta

dapat memperbaiki fasi area parker serta meemperluas
1asabah kedepannya, serta

perkembangan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

2. Bag .‘ ini menambah

huan dalam studi kualit da penelitian

menambah objek mau awancarai,

i kondisi kualitas pelay: san nasabah

n secara lebih mendetail.

13l
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI PAREPARE
FAKULTAS EKONGMI DAN BISNIS ISLAM

Alamat : JL. Amal Bakti No. 8, Soreang, Kota Parepare 91132 @ (0421) 21307 - (0421) 24404
PO Box 909 Parepare 9110, website : www.iainpare.ac.id email: mail.iainpare.ac.id

gnor ¢ B34 /In.39/Febi/04/2019
‘F;'.,f'..‘L ny=
o | : Permohonan Izin Pelaksanaan Penelitian

. WALIKOTA PAREPARE
0 Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPM-PTSP)

1

KOTA PAREPARE
ssalamu Alaikum Wr. Wb.

gngan ini disampaikan bahwa mahasiswa Instifut Agama Islam Negeri Parepare :

ama : MIRA

empat/Tgl. Lahir : LAMPA, 06 Mei 1996

M : 15.2300.110

akultas / Program Studi  : Ekonomi dan Bisnis Islam / Perbankan,Syariah

emester : VIII (Delapan)

lamat : DESA LAMPA TIMUR, KECAMATAN DUAMPANUA, KABUPATEN PINRANG.

brmaksud akan mengadakan penelitian di wilayah KOTA PAREPARE dalam rangka penyusunan skripsi
ing berjudul :

;NALISIS TINGKAT KEPUASAN NASABAH TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PADA BANK SYARIAH MANDIRI
REPARE"

tlaksanaan penelitian ini direncanakan pada bulan April sampai selesai.

tmikian permohonan ini disampaikan atas perkenaan dan kersama diucapkan terima kasih.

Vassalamu Alaikum Wr. Wb.

April 2019




PEMERINTAH KOTA PAREPARE

DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TE
Jalan Veteran Nomor 28,Parepare Telp. (0421) 23594, Fax (0421)27'31':&;,’}('(?;(3j F§>sAg11- H 1PINTU
Email : dpmptsp@pareparekota.go.id; Website : www.dpmptsp.pareparekota.go.id

PAREPARE

—
Parepare, 5 April 2019
pmor . 172/IPM/IDPM-PTSP/4/2019 ) Yth. Pimpinan Bank Syariah Mandiri KCP Parepare
jmpiran o=
srihal . lzin Penelitian

Di -
Parepare

DASAR :

1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 18 Tahun 2002 tentang Sistem Nasional Penelitian, Pengemba
ngan dan Penerapan limu Pengetahuan dan Teknologi.

2. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 20 Tahun 2011 tentang Pedoman Penelitian dan Pengembangan di
Lingkungan Kementerian Dalam Negeri dan Pemerintah Daerah.

3. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 17 Tahun 2016 tentang Pedoman Penelitian dan Pengembangan di
Kementerian Dalam Negeri dan Pemerintah Daerah.

4. Peraturan Daerah Kota Parepare No. 8 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah.

5. Peraturan Walikota Parepare No.39 Tahun 2017 tentang Pelimpahan Wewenang Pelayanana Perizinan dan
Non Perizinan Kepada Dinas Penanaman Modal dan Pglayanan Terpadu Satu Pintu Kota Parepare

6. Surat Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut A‘éjama Islam Negeri (IAIN) Parepare, Nomor : B
436/In.39/Feb/04/2019 tanggal 2 April 2019 Perihal Izin Melaksanakan Penelitian. '

Setelah memperhatikan hal tersebut, Pemerintah Kota Parepare (Kepala Dinas Penanaman Modal Dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Parepare) dapat memberikan Izin Penelitian kepada :

Nama © Mira
Tempat/Tgl. Lahir : Lampa / 05-06-1996
Jenis Kelamin : Wanita
Pekerjaan / Pendidikan : Mahasiswi / S1
Program Studi . Perbankan Syariah
Alamat . Lampa Timur
Masappaila
Desa Lampa & Kec.Duampanua
Kab. Pinrang

Bermaksud untuk melakukan Penelitian/Wawancara di Kota Parepare dengan judul :

ANALISIS TINGKAT KEPUASAN NASABAH TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PADA BANK SYARIAH MANDIRI
PAREPARE

Selama : TMT 15/04/2019 S/ID 15/06/2019
Pengikut/Peserta . Tidak Ada ’

Sehubungan dengan haltersebut pada prinsipnya kami menyetujui kegiatan dimaksud dengan ketentuan
yang tertera dibelakang Surat Izin Penelitian ini.

Demikian izin penelitian ini diberikan untuk dilaksanakan sesuai ketentuan berlaku.

[=]31[=]
[m] s

"EMBUSAN . Kepada Yth.

Gubernur Provinsi Sulawesi Selatan Cq. Kepala BKB Sulsel di Makassar
> \Aaliknta Paranara Adi Daranara

i Béla\yanan Terpadu Satu
bta Parepare
N

NIP.19620915 198101 2 001



mandir
syariah

PT. BANK SYARIAH MANDIRI
JL BAU MASSEPE NO. 419 D KOTA PAREPARE TELP.(0421)26699

Nomor SN /332 - 3/ W8

Lampiran - o

Hal : Keterangan‘Telah Melakukhn:‘ﬁenelitian
Dari - PT. Bank Syariah Mandin Parepare

Berdasarkan surat dani Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Bidang Penyelenggaraan Pelayanan Perizinan, Nomor @ 172/IPM/DPM-PTSP/4/2019 tanggal
15 April s/d 15 Jum 2019 perthal izin penelitian pada kam::)?‘ PT. Bank Svariah Mandiri
Parepare. R

Menerangkan dengan sesungguhnya bahwa Mahasiswa Institut Agama Islam Negeri

b

(IAIN) Parepare di bawah im :
Nama : Mira
Nim - 15.2300.110
Program Studi . Perbankan Syanah
Jurusan - Ekonomi dan Bisms Islam
Mahasiswa bersangkutan tersebut di atas benar telah mengadakan/melaksanakan
penelitian di PT Bank Syariah Mandiri Parepare dalam rangka penyusunan skripsi yang
berjudul “Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bank
Svariah Mandiri Parepare” vang dilaksanakan pada bulan April sampai Juni,
‘ Demikian surat keterangan ini dengan dipergunakan sébagai mestinva

PT Bank SyapglpMandin Parepare

UF S1TAITE UF 1DLANMILIL INDITLIU I E PAREFARKE



PEDOMAN WAWANCARA

1. Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bank
Syariah Mandiri Parepare

a. Bagaimana tanggapan nasabah mengenai pelayanan yang diberikan bank

syariah mandiri pare

b. Mengapa syariah mandiri parepare
dibandin

parepare ?

nasabah dapat dari ba repare ?
n yang diberikan bank epare sudah
aid inginan dan harapan ?

akah sudah merasa puas dengan pelayanan ye : bank syariah

diri parepar
a yang perlu itambah dari pelay: ng ada pada
k syariah mandiri par :

2. Pela ang A < Nasabah

da nasabah?
b. Apa saja kendala yang dialami dalam memberikan kualitas pelayanan
terbaik kepada nasabah ?

c. Apa saja yang dilakukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan ?
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mandiri
syariah

SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : Iskandar
Alamat . JI. Bau Massepe No. 419 D Kota Parepare
Jabatan : Branch Manager KCP Parepare

Menerangkan bahwa benar telah memberikan wawancara kepada saudari MIRA yang
sedang melakukan penelitian yang berkaitan dengan judul skripsi “ ANALISIS TINGKAT
KEPUASAN NASABAH TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PADA BANK SYARIAH MANDIRI KCP
PAREPARE “. '

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare, 14 Juni 2019

/)

Iskandar



SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : Q)pwmum_
Umur . D Tahwn
Agama : ls{am
Pekerjaan/Jabatan T

Menerangkan bahwa benar telah memberikan wawancara kepada saudari Mira yang sedang
melakukan penelitian yang berkaitan dengan judul skripsi “Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap

Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah Mandiri Parepare”

. . . . . . l". . .
Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan sebagaimana mestinya.

»

Parepare, Juni 2019




SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama VYo% LA=T
Umur - 28 tahon
Agama Cslaw
Pekerjaan/Jabatan s

Menerangkan bahwa benar telah memberikan wawancara kepada saudari Mira
yang sedang melakukan penelitian yang berkaitaf;\;'dengan judul skripsi “Analisis
Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah Mandiri

Parepare”.

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan

sebagaimana mestinya.

Parepare, 11 Juni 2019




SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama -l urhiknah L}-ja;\fdalm
Umur D23 Tahun

Agama : Lideamt

Pekerjaan/Jabatan : Maha s i

Menerangkan bahwa benar telah memberikan wawancara kepada saudari Mira
yang sedang melakukan penelitian yang berkaitaf{”ﬂengan judul skripsi “Analisis
Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah Mandiri
Parepare”.

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan

sebagaimana mestinya.

Parepare, #p  Juni 2019

A




SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama + Dewt Sachike
Umur R “Tahun
Agama o Wam
Pekerjaan/Jabatan . Mahauswi

Menerangkan bahwa benar telah memberikan wawancara kepada saudari Mira
yang sedang melakukan penelitian yang berkaitz;;f“; dengan judul skripsi “Analisis
Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah Mandiri
Parepare”.

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan

sebagaimana mestinya.

Parepare, 39 Mei 2019
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama - Fasal
Umur . S tahon
Agama o &lam
Pekerjaan/Jabatan ] -

Menerangkan bahwa benar telah memberikan wawancara kepada saudari Mira
yang sedang melakukan penelitian yang berkaitar'\"wdengan judul skripsi “Analisis
Tingkat Kepuasah Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah Mandiri
Parepare”.

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan

sebagaimana mestinya.

Parepare, |5 Juni 2019

et




SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama . DARMAWATI
Umur 43 7B Hurs
Agama C gL AN
Pekerjaan/Jabatan ; W RAS B3 TA

Menerangkan bahwa benar telah memberikan wawancara kepada saudari Mira
yang sedang melakukan penelitian yang berkaitan*‘"“dengan judul skripsi “Analisis
Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah Mandiri
Parepare”. '

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan

sebagaimana mestinya.

Parepare, 29 Mei 2019

Qw&ﬁ




TRANSKRIP WAWANCARA

Nama : Darmawati

Hari/Tanggal : Rabu, 29 Mei 2019

Lokasi

P :Bagaimana tang i diberikan bank syariah

J :Alh; ah saya sebag 3 atas pelayana /a rikan disini,

J :Kalz juj 2napa saya bisa sampai d ma mungkin
j arena penyaluran gaji saya i iah Mandiri

au saya harus tetap menjadi : emarin ada

i 5. Kebe abungan di

ank Syariah

e?

urus disini,
na mungkin
saja yang
menjadi hal memudahkan bagi saya di bandingkan Bank yang lain yang harus
antri sampai puluhan orang ke depan dan saya kira jika hal itu juga terjadi di Bank
Syariah Mandiri mungkin itu yang akan menjadi kendala.

P :Apakah selama menjadi nasabah pernah mendapat pelayanan yang kurang baik ?

J :Saya sudah menjadi nasabah di Bank ini selama 2 tahun dan belum merasakan
ada kendala yang kurang baik atau tidak mengenakkan.
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Nama : Faisal
Hari/Tanggal : Kamis, 13 Juni 2019

Lokasi : Bank Syariah Mandiri Parepare

P :Bagaimana tanggapan nasabah
mandiri parepare ?

elayanan yang diberikan bank syariah

J :Menurut saya pela ing untuk sertifikasi bagus.

P :Mengapa memi diri parepare dibanding

lah merasa pu n pela

lah saya suda

PAREPARE
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Nama . Indahwati
Hari/Tanggal : Selasa, 11 Juni 2019

Lokasi : Bank Syariah Mandiri Parepare

P :Bagaimana tanggapan nasabah m
mandiri parepare ?

ai pelayanan yang diberikan bank syariah

:Tanggapan saya yai 7 ayanan yang diberikan oleh

ilih untuk menabung d
ena saya melihat prog
sangat sesuai terutama
prodak yang di tawarka

P :Apa ar yangiqinkan banﬂ\ mandiri pa

:Menurut saya kalo dibandingkan dengan bank syariah lain yang ada di kota
parepare, kurang lebih saja. Semua sama tapi disini saya lebih merasa nyaman dan
aman.Kesiapan dan kesiagaan karyawan dalam menanggapi nasabah sangat tinggi.

diri Parepare
itu berbasis
g beragama

sudah sesuai

:Semuanya sudah cukup baik, mungkin peluasan gedungnya saja yang harus
sedikit ditambah.

P :Apakah sudah merasa puas dengan p!layanan yang ada pada bank syariah mandiri
parepare ?

J :Sangat merasa puas

P :Apa yang perlu di tingkatkan atau ditambah dari pelayanan yang ada pada bank
syariah mandiri parepare ?
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J :Saya rasa sudah cukup karena dari pengamatan saya jika lagi menunggu antrian
nasabah lain yang membutuhkan waktu yang lama, Alhamdulillah saat ini sudah
ada wifi jadi itu yang membuat kenyamanan lagi kepada nasabah dan tidak jenuh
dalam menunggu antrian.

Nama : Sudirman
Hari/Tanggal : Rabu, 12 Juni 2019
Lokasi : Bank Syariah Mandiri Parepare

P :Bagaimana tanggapan nasabah mengenai pelayanan yang diberikan bank syariah
mandiri parepare ?

:Pelayanan yang diberikan Bank Syariah Mandiri Menurut saya lumayan Bagus.

P :Mengapa memilih menjadi nasabah bank syariah mandiri parepare dibanding
bank'lain ?

J Jika menyangkut masalah jasa tentunya kita sudah terhindar dari salah satu yang
menurut agama itu ada unsur Riba jadi mungkin itu salah satu alas an saya untuk
memilih menanbung di Bank Syariah Mandiri Parepare ini.

P :Apakah Pelayanan yang diberikan bank syariah mandiri parepare sudah sesuai
keinginan dan harapan ?

J :Kelebihannya yaitu kurang lebih dominan menyangkut masalah Bunga karena
menurut penjelasan dari karyawan/pegawai disini bahwa itu sudah di minimalisir
sekali mengenai Riba.

P :Apa fasilitas yang nasabah dapat dari bank syariah mandiri parepare ?

:Saya baru mengurus yang namanya Mobile Banking jadi itu hal yang sangat
memudahkan sekali karena saya tidak perlu lagi ke Bank untuk transfer maupun
penarikan dan waktunya juga 24 jam, itu yang menurut saya fasilitas yang sangat
memudahkan

P :Apakah sudah merasa puas-dengan=pelayananyang-ada pada bank syariah mandiri
parepare ?

J :Alhamdulillah saya sudah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh
Bank Syariah Mandiri Parepare.

P :Apa yang perlu di tingkatkan atau ditambah dari pelayanan yang ada pada bank
Syariah Mandiri Parepare ?

J :Mungkin saya lihat dari tempatnya saja karena biasanya jika di awal bulan itu
memang nasabah yang datang cukup banyak tidak seperti di hari-hari biasanya
sedangkan ruangan disini luasnya terbatas jadi menurut saya mungkin itu saja
yang perlu di tambah.
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Nama : Nurhikmah Syarifuddin
Hari/Tanggal : Senin 10, Juni 2019
Lokasi : Bank Syariah Mandiri Parepare

P :Bagaimana tanggapan nasabah mengenai pelayanan yang diberikan bank syariah
mandiri parepare ?

J :Dari segi pelayanannya bagus karena pada saat memasuki pintu masuk kantor
sudah langsung di layani atau di arahkan oleh Satpam, dan itu membuat saya
merasa dihargai dan sangat mepermudah.

P :Mengapa memilih menjadi nasabah bank syariah mandiri parepare dibanding
bank lain ?

J :Karena saya yang masih berstatus sebagai Mahasiswi dan masih di bawah
tanggungan orang tua dan kebetulan orantua saya merekomendasikan untuk
menabung di Bank ini dikarenakan tidak memiliki potongan di setiap transaksi
yang dilakukan dan tidak seperti yang ada di bank lain yang memiliki standar
disetiap penarikan sedangkan pada Bank Syariah Mandiri itu tidak memiliki
standar, jadi sangat bagus untuk mahasiswa/i yang tidak harus memiliki tabungan
yang banyak.

P :Apa kelebihan pelayanan yang ada pada bank syariah mandiri parepare ?

:Biasanya sering menemani orangtua saya yang memiliki tabungan di bank lain
dan pengamatan saya dari satpamnya hanya memberikan nomor antrian saja dan
selebihnya membiarkan nasabah sedangkan pada Bank ini biasanya ditunjukan
langsung oleh satpam mengenai keperluan nasabah yang dibutuhkan.

P :Apakah sudah merasa puas dengan pelayanan yang ada pada bank syariah mandiri
parepare ?

J :Yang namanya puas, bisa di bilang manusia itu tidak pernah merasa puas pasti
ada saja yang menurutnya merasa kurang seperti misalnya pada hari kerja yaitu
hari senin yang biasanya memiliki banyak antrian dan itu membutuhkan waktu
yang lama jadi sedikit mengurangi rasa puas.
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Nama : Dewi Sartika
Hari/Tanggal : Rabu, 29 Mei 2019
Lokasi : Bank Syariah Mandiri Parepare

P

—~ T <« T

:Bagaimana tanggapan nasabah mengenai pelayanan yang diberikan bank syariah
mandiri parepare ?

:Menurut saya pelayanan yang diberikan sudah cukup baik, terutama kerapian
pegawai dalam berpakaian. Keramahan serta kesabarannya menanggapi
permasalahan nasabah. Dan yang saya lebih suka, mereka tidak membeda-bedakan
status sosial nasabah. Semua nasabah diperlalukan sama tanpa memandang latar
belakang pendidikan dan pekerjaannya. Tua maupun muda, yang naik mobil
maupun niak motor. Mereka tetap santun dan menghargai nasabah dengan
selayaknya.

:Mengapa memilih menjadi nasabah bank syariah mandiri parepare dibanding
bank'lain ?

:Mandiri syariah merupakan bank agama sehingga saya memilih untuk menabung
di sini

:Apa kelebihan pelayanan yang ada pada bank syariah mandiri parepare ?
:Karyawannya semua ramah dan disamping itu pelayanannya juga bagus.

: Apakah selama menjadi nasabah pernah mendapat pelayanan yang kurang baik ?

:Sampai saat ini menururt saya keinginan sudah sampai atau sesuai dengan
harapan karena semua karyawan sudah cukup baik,mereka selalu ramah dan sopan
dalam melayani nasabah yang kurang memuaskan itu mungkin penempatan mesin
ATM yang kurang banyak.

:Apakah sudah merasa puas dengan pelayanan yang ada pada bank syariah mandiri
parepare ?
:Saya sudah sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan.

:Apa yang perlu di tingkatkan atau ditambah dari pelayanan yang ada pada bank
Syariah Mandiri Parepare ?

:Kalau pelayanannya sudah memuaskan, Cuma yang perlu ditambah itu kantor
cabang yang kurang, bisa dilihat di Kota Parepare Kantor Cabang Pembantu Bank
Syariah Mandiri hanya ada Satu. Jika kantornya ditambah dan tersebar kemana-
mana mungkin lebih membantu.
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Nama : Sahabuddin
Hari/Tanggal : Kamis, 13 Juni 2019
Lokasi : Bank Syariah Mandiri Parepare

P :Bagaimana tanggapan nasabah mengenai pelayanan yang diberikan bank syariah
mandiri parepare ?

:Bagi saya pelayanan yang diberikan Bank Syariah Mandiri Parepare sudah bagus.
P :Apa kelebihan pelayanan yang ada pada bank syariha mandiri parepare ?

:Untuk kelebihan, kalau disini lebih lancar dibandingkan dengan bank yang lain
yang antriannya lebih panjang.

P :Apakah sudah nerasa puas dengan pelayanan yang ada pada bank syariah mandiri
parepare ?

J :Sudah sangat puas.

P :Apa yang perlu ditingkatkan atau ditambah dari pelayanan yang ada pada bank
syariah mandiri parepare ?

J :Saya pikir sudah tidak ada lagi yang perlu ditambah karena menurut saya ini
sudah memuaskan.
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Nama . Iskandar (Branch Manager BSM Parepare)
Hari/Tanggal :Jumat, 14 Juni 2019
Lokasi : Bank Syariah Mandiri Parepare

P : Apa saja pelayanan yang diberikan bank syariah mandiri parepare kepada

J

nasabah?

:Kalau untuk pelayanan kita pasti membuat layanan transaksi perbankan, apakah
itu untuk penarikan ataupun penyetoran maupun termasuk dalam pembiayaan
kredit yang jika di tempat lain atau bank konvensional itu dinamakan kredit tetapi
di Bank Syariah Mandiri itu disebut pembiayaan. Untuk pelayanan dana tetap
harus dilayani apakah nasabah mau menabung ataukah mau menarik. Menabung
juga dalam bentuknya banyak ada tabungan biasa, tabungan bentuk Giro dan
tabungan Deposito, terserah Nasabah maunya yang mana. Selain itu ada juga
layanan yang sifatnya elektronik yang tidak langsung berhubungan dengan
nasabah misalnya penggunaan mesin ATM, atau sekarang yang lagi digencarkan
kami Mobile Bankimg. Mobile Banking itu maksudnya supaya nasabah bisa lebih
nyaman melakukan transaksi seperti transfer, baik ke rekening ke sesame Bank
Mandiri Maupun ke Bank lain. Nah itu salah satu tambahan pelayanan dari kami.

:Apa saja kendala yang dialami dalam memberikan kualitas pelayanan terbaik
kepada nasabah ?

:Kalau kendala internal itu lebih banyak kemungkinan karena disini banyak rotasi
mutasi pegawai, ada yang keluar dan ada yang masuk jadi kadang-kadang sulit
untuk membuat standar layanan yang prima dikarenakan orangnya berubah-ubah.
di layanan perbankan itu yang pertama adalah orang-orang yang memang terus
menerus di tempat itu, jarang berganti-ganti dan jika sering berganti takutnya
ketika melakukan pelayanan tidak sama dengan yang lainnya jadi perlu untuk
memberikan pelatihan terus menerus sehingga nanti yang namanya proses
pelayanan Prima itu tetap ada sesuai dengan standar, baik pelayanan langsung
maupun tidak langsung. Kemudian yang eksternal kadang terkendala dengan
budaya masyarakat, budaya parepare dengan budaya di sengkang itu beda
masyarakatnya. Kadang beberapa nasabah maunya simple kalau layanan yang
terlalu resmi atau terlalu formal jadi mereka merasa tidak nyaman karena mereka
maunya biasa saja seperti teman-teman lain yang biasa-biasa saja, ada yang begitu
dan juga ada yang tidak makanya kadang-kadang ketika mau melakukan layanan
harus melihat nasabahmya terlebih dahulu. Jika ternyata nasabahnya adalah orang
yang kita kenal berarti seperti biasa yang kita lakukan tetapi jika ternyata nasabah
baru maka di upayakan agar sesuai dengan standar supaya mereka juga terbiasa
kalo memang di Bank Syariah Mandiri itu layanannya seperti ini modelnya, jadi
mereka tahu.

:Apa saja yang dilakukan dalam menigkatkan kualitas pelayanan ?

:Pertama yang serimg dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan adalah
masing-masing pegawai itu melakukan proses semacam simulasi, ada yang seolah-
olah menjadi nasabah dan ada yang menjadi pegawai/ petugas Bank. Disitu bisa
dilihat mereka akan dilayani atau melayani sesuai dengan standar atau tidak dan
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nanti aka nada tim penilainya. Selain itu juga dilakukan yang namanya sharing
terhadap standar layanan terbaru yang selalu disampaikan oleh kantor pusat
sehingga selalu update mengenai proses layanan seperti apa selain itu Kita juga
meminta masukan ataupun koesioner kepada nasabah mengenai bagaimana
layanan di Bank Syariah Mandiri Parepare sehingga nanti bisa dinilai dari situ
apakah sudah memenuhi harapan nasabah ataupun belum.
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Gambar. Wawancara Nasabah Bank Syariah Mandiri Parepare
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Gambar. Transaksi antara Pegawai dan Nasabah
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