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ANALISIS ETIKA PELAYANAN FRONTLINER BANK MUAMALAT
DALAM MENANGANI KELUHAN NASABAH

Abstrak

Etika bermaksud untuk membantu manusia bertidak dengan bebas tetapi dapat
dipertanggungjawabkan. Pemahaman mengenai tentang etika merupakan suatu hal
yang sangat penting untuk lembaga keuangan perbankan karena perkembangan bank
juga sangat dipengaruhi oleh etika yang diterapkan bank tersebut, termasuk etika
dalam pelayanan. Etika di dalam pelaksanaan pelayanan dapat diformulasikan
perusahaan sebagai bentuk standar pelayanan yang telah diterapkan oleh perusahaan
dan disepakati seluruh anggota untuk mengatur bagaimana harusnya pelayanan
kepada publik dilakukan. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan bentuk
layanan, bentuk keluhan nasabah dan penyelesaian keluhan nasabah dilihat dari segi
pelayanan frontliner di Bank Muamalat KCP Curup.

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian denganpendekatan kualitatif
dengan metode deskriptif. Sumber data yaitu data primer yang berupa wawancara
dengan karyawan Bank Muamalat dan nasabah serta data sekunder yang berupa
laporan-laporan yang didapat dari Bank Muamalat. Teknik pengumpulan data yang
digunakan menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik Analisis
data dilakukan dengan tiga tahapan, yaitu reduksi data, penyajian data, dan verifikasi
kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pertama bentuk layanan frontliner Bank
Muamalat sudah sesuai dengan standar operasional yang telah diterapkan oleh
pimpinan Bank Muamlat. Karyawan frontliner dalam memberikan pelayanan harus
sesuai dengan wewenang dan dalam melayani nasabah mereka harus bersikap sopan
santun. Kedua bentuk keluhan-keluhan nasabah di Bank Muamalat yaitu aplikasi,
ATM, pelayanan karyawan. ketiga penyelesaian keluhan nasabah karyawan frontliner
Bank Muamalat sudah menyelesaikan keluhan karyawan memberitahu kepada
nasabah sesuai dengan standar operasional, setiap ada keluhan karyawan
memberitahu kepada nasabah batas waktu penyelesaian keluhan dan menjanjikan
kepada nasabah bahwa keluhan akan terselesai, dalam penyelesaian keluhan nasabah
maka karyawan Bank Muamalat beretika sopan santun serta mengucapkan kata maaf
atas ketidakpuasan yang dialami nasabah.

Kata kunci: Etika Pelayanan Fronliner, Menangani Keluhan Nasabah
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Penerapan prinsip etika bisnis Islam pada praktik perbankan syariah
merupakan suatu persyaratan mutlak yang harus dipenuhi menurut tuntunan
syariat agama Islam dan sebagai indentitas membedakan antara Bank Syariah
dan Bank Konvensional. Apabila perbankan syariah tidak menerapakan
prinsip etika bisnis Islam secara memadai maka akan menimbulkan hilangnya
nilai lebih yang dimiliki oleh Bank Syariah jika dibandingkan dengan Bank
Konvensional.! Masalah etika merupakan salah satu fondasi yang harus
diwujudkan dan dimilki oleh pelaku bisnis. Etika bermaksud untuk membantu
manusia bertidak dengan bebas tetapi dapat dipertanggungjawabkan.? Nilai-
nilai dasar dalam etika berbinis Islam menurut Al-Ghazali yaitu:

1. Keesaan adalah suatu pekerjaan yang dikerjakan dengan ikhlas.?
2. Kesetimbangan adalah dalam ajaran Islam sifat keseimbangan ini lebih
dari sekedar karakteristik alam tapi juga merupakan karakter dinamik yang

harus diperjuangkan oleh setiap umat Islam dalam kehidupan.*

! Putritama, A. (2018). Penerapan Etika Bisnis Islam dalam Industri Perbankan
Syariah. Nominal: Barameter Riset Akuntansi dan Manajemen, 7 (1), h.3.

2 Hamid, A., & Zubair, M.K. (2019). Implementasi Etika Islam Dalam Pemasaran
Produk Bank Syariah. BALLLLANCA: Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam, h.17.

* Rismawati, “Konsep Corvorate Spriritual Responsibility”, (Depok: PT Raja
Grapindo Persada, 2020), h. 238.

* Muhayatsah, A. (2020). Etika Bisnis Islam dalam Perspektif Pemikiran Al-Ghazali.
AT-TIJARAH: Jurnal Penelitian Keuangan dan Perbankan Syariah, 2 (2), h. 90.



3. Pertanggung jawaban, konsepsi tanggung jawab dalam Islam mempunyai
sifat berlapis ganda dan terfokus baik pada tingkat individual ataupun
tingkat organisasi dan sosial.> Penerapan konsep tanggung jawab dalam
etika bisnis jika seseorang pengusaha muslim berperilaku secara tidak etis,
maka ia tidak dapat menyalah tindakannya pada persoalan tekanan bisnis
pada kenyataannya bahwa setiap orang berperilaku tidak etis. Maka harus
memikul tanggung jawab tertinggi atas tindakan yang dilakukan oleh diri
sendiri.

4. Kebenaran adalah nilai kebenaran yang telah dianjurkan serta tidak
bertentangan dalam ajaran Islam.® Nilai kebenaran dalam suatu bisnis
kebenaran dimaksudkan sebagai niat, perilaku yang benar, seperti proses
akad transaksi, proses mencari serta memperoleh komoditas proses
pengembangan maupun dalam proses upaya untuk menetapkan margin

keuntungan.

Etika yang dijalan oleh frontliner (Customer Service) di Bank
Muamalat KCP Curup ialah customer service memberikan pelayanan kepada
nasabah dengan sangat ramah, disaat nasabah datang ia menyapa dengan

berdiri dan mengucapkan salam terus dipersilakan untuk duduk, setelah

*Lukman Fauroni, Etika Bisnis dalam Al-Qur’an, (Yogyakarta: Pustaka Pesantren,
2006), h. 155.
® Lukman , h. 156.



nasabah sudah duduk lalu bertanya kepada nasabah ada yang bisa saya bantu

nasabah.

Selama menjawab pertanyaan nasabah customer service menjelaskan
kepada nasabah secara lembut, sabar, berbicara secara pelan sampai nasabah
paham, jika sudah selesai menejelaskan kepada nasabah ia bertanya kepada
nasabah sudah jelas atau ada yang belum jelas. Saat nasabah sudah selesai dan
ingin keluar dari bank tersebut customer service ini berdiri lagi sambil

mengucapkan salam terimakasih kepada nasabah.

Pemahaman mengenai tentang etika merupakan suatu hal yang sangat
penting untuk lembaga keuangan perbankan karena perkembangan bank juga
sangat dipengaruhi oleh etika yang diterapkan bank tersebut, termasuk etika
dalam pelayanan. Etika didalam pelaksanaan pelayanan dapat diformulasikan
perusahaan sebagai bentuk standar pelayanan yang telah diterapkan oleh
perusahaan dan disepakati seluruh anggota untuk mengatur bagaimana
harusnya pelayanan kepada publik dilakukan. Maka dari situ standar
pelayanan ini harus dapat dipahami bersama dan dilaksanakan secara
profesional oleh petugas frontliner sehingga akan menciptakan kesan positif
dari nasabah. Petugas frontliner diperbankan dituntut agar dapat
memuaskan nasabah tanpa melanggar harga diri atau etika.” Nasabah yang

mengeluh harus ditangani dengan baik dan tepat, jika penanganan keluhan

"Kasmir, Pemasaran Bank Edisi Revisi, (Jakarta: Kencana, 2008), h. 176.



ditangani dengan tepat maka nama baik dan citra perusahaan akan tetap
terjaga, selain itu, juga dapat meningkatkan loyalitas nasabah terhadap
perusahaan. Dengan adanya penanganan keluhan nasabah maka akan dapat
mencegah timbulnya krisis karena perusahaan dapat menangani masalah lebih
cepat dan mengenali gejala-gejala awal dari adanya krisis dengan
mengevaluasi keluhan pelanggan yang masuk yang dapat merugikan
perusahaan perbankan. Ketika memberikan pelayanan disuatu bank, tentunya
tidak akan pernah terlepas dari adanya keluhan nasabah. Akan ada nasabah
yang akan datang ke bank untuk menyampaikan keluhannya, penting
bangaimana penanganan keluhan yang akan dilakukan karyawan bank agar
nasabah tersebut merasa puas atas kinerja karyawan bank. Dalam menangani
setiap keluhan yang disampaikan oleh nasabah diharapkan setiap karyawan
bank harus mamp menangani dan memberikan solusi terbaik yang tetap

mngacu kepada prinsip 5 S (Seyum, Salam, Sapa, Sopan, Santun).®

Bank Muamalat memberikan pelayanan jasa perbankan bagi nasabah
yang berpedoman pada syariat Islam, mulai dari sistem operasional, prosedur
kerja pada bank muamalat dan produk jasanya harus sesuai dengan konsep
syariah. Seluruh aktivitas Bank Muamalat selalu memperhatikan pelayanan.
Seorang nasabah yang ingin memanfaatkan jasa bank syariah menunjukan

bahwa sebenarnya telah tertarik dari awal pada produk bank syariah. Namun

SHikmah Sukiani, “Sistem Penanganan Keluhan Nasabah pada Bank Syariah
Mandiri Cabang Bogor Sudirman.” Skripsi. Fak. Perbankan & Keuangan Diplomatiga,
Bogor, 2020.



demikian nasabah juga tidak hanya mempertimbangkan kehalalan produk
bank muamalat tetapi lebih jauh menilai seberapa baik pelayanannya, dalam
perbankan ada konsep Service Excellence, adalah kepedulian kepada nasabah
dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan,
pemahaman kebutuhan serta untuk mewujudkan kepuasan nasabah agar

mereka selalu loyal kepada perusahaan.®

Berdarsarkan wawancara dengan customer servis pada tanggal 25
Februari 2022 di Bank Muamalat KCP Curup mengenai pelayanan customer
service dalam menangai keluhan nasabah dia mengatakan jika berbicara
mengenai penanganan keluhan disini yang paling banyak kami tangani ialah
keluhan yang sering dialami nasabah saat mengunakan Muamalat DIN
(Digital Islamic Network) yaitu: Terkendala pada jaringan,ada beberapa
nasabah yang belum memiliki handphone yang mendukung pengunaan
Muamalat DIN (Digital Islamic Network), nasabah yang belum sepenuhnya
memahami pengunaan Muamalat DIN (Digital Islamic Network). Tapi kami
berusaha melayani keluhan mereka dengan sebaik mungkin terhadap
penggunaan Muamalat DIN (Digital Islamic Network) tersebut. Kami

berusaha memprioritaskan nasabah diatas segalanya dan berusaha sebaik

® Ibid., h. 87-88.



Berdasarkan penjelasan diatas, maka peneliti tertarik melakukan
penelitian dengan judul Analisis Etika Pelayanan Frontliner Bank

Muamalat Dalam Menangani Keluhan Nasabah.

. Batasan Masalah

Untuk tidak meluasnya masalah yang akan diteliti maka peneliti
membatasi masalah yang akan diteliti hanya pada etika pelayanan karyawan
bank terhadap berbagai keluhan nasabah, dilihat dari aspek pelayanan

frontliner pada tahun 2021.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diurai diatas, maka penulis
merumuskan permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimana bentuk layanan frontliner di Bank Muamalt KCP Curup?
2. Bagaimana bagaimana bentuk keluhan terhadap layanan frontliner di
Bank Muamalat KCP Curup?
3. Bagaimana bentuk penyelesaian terhadap pelayanan frontliner di Bank
Muamalat KCP Curup?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini

yaitu:



1. Untuk mengetahui bentuk layanan frontliner di Bank Muamalt KCP
Curup?

2. Untuk mengetahui bentuk keluhan terhadap layanan frontliner di Bank
Muamalat KCP Curup?

3. Untuk mengetahui bentuk penyelesaian terhadap pelayanan frontliner di

Bank Muamalat KCP Curup?

E. Manfaat Penelitian

Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
dan kegunaan yang bermanfaat yaitu:
1. Manfaat Teoritis

a. penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan di bidang ilmu
perbankan syariah dan manajemen operasional yang berkaitan dengan
etika pelayanan frontliner dalam menangani kekluhan nasabah.

b. penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi serta dapat
dijadikan sebagai acuan bagi peneliti-peneliti selanjutnya serta sebagai
bahan referensi bagi yang mengadakan penelitian yang sejenis.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi peneliti penelitian ini sebagai sarana untuk meningkatkan serta

mengembangkan kemapuan dalam bidang penelitian. Serta diharapkan

dapat menambah ilmu pengetahuan bagi peneliti, ilmu yang terkait



dalam penelitian ini mengenai etika pelayanan frontliner dalam
menangani keluhan nasabah.

b. Untuk perpustakaan kampus Institut Agama Islam Negeri Curup,
penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan bacaan mahasiswa.

c. Untuk Bank Muamalat penelitian ini dapat dijadikan sebagai cara

beretika dengan baik kepada nasabah.

F. Kajian Literatur

Kajian literatur adalah penelusuran terhadap karya-karya ilmiah atau
studi-studi terdahulu sebagai pedoman penelitian lebih lanjut dan untuk
mendapatkan data yang valid, menghindari duplikasi, plagiasi serta menjamin
originalitas dan legalitas penelitian yang dilakukan. Sebagai bahan
pertimbangan dalam penelitian ini akan dijelaskan beberapa hasil penelitian

terdahulu oleh beberapa peneliti baca yaitu sebagai berikut:

Tabel 1.1 Penelitian Terdahulu Yang Relavan

No Nama/Judul Variabel Objek | Metode Hasil

1 | Hikmah Sukiani, | Penelitian ini Kualitatif | Bahwa sistem
Berjudul Sistem | dilakukan di pengajuan
Penanganan Bank Syariah keluhan nasabah
Keluhan Nasabah | Mandiri Cabang yang dilakukan




Pada Bank
Syariah Mandiri

Cabang Bogor

Bogor Sudirman

karyawan pada
Bank Syariah

Mandiri sudah

cukup
memudahkan
nasabah.
Tabel 1.1 Lanjutan
Irfana Safitri KSPPS BMT Deskritif | pelayanan
Berjudul Analisis | Bahtera Cabang | Kualitatif | frontliner
Pelayanan Pekalongan penghimpun

Frontliner dalam
Meningkatkan
Kepuasan
Anggota di
KSPPS BMT
Bahtera Cabang

Pekalongan

dana maupun
pembiayaan
sudah merasa
puas dengan
pelayanan yang
diberikan oleh
teller dan
costumer service
namun sebagian
pelanggan

merasa kurang
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puas dengan
pelayanan yang
diberikan oleh
satpam hal
tersebut
dikarenakan
satpam jarang
berada ditempat

pelayanan®®

Table 1.1 Lanjutan

3 | Afrida Putritama, | Industri Kualitatif | Bahwa penerapan
Berjudul Perbankan prinsip etika bisnis
Penerapan Etika | Syariah Islam dalam
Bisnis Islam Yogyakarta perbankan syariah
dalam Industri telah telah
Perbankan dijalankan sesuai
Syariah dengan syariat

' Irfana Safitri, “Analisis Pelayanan Frontliner dalam Meningkatkan Kepuasan
Anggota Di KSPPS BMT Bahtera Cabang Pekalongan ”Skripsi (pekalongan: Fak. Ekonomi
dan Bisnis Islam, 2018), h. 59.
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Islam sangat
penting dalam
rangka
menciptakan
kemaslahatan dan
sebagai tujuan
pendirian

perbankan.'!

Salsabila Medy
Tryana, Berjudul
Strategi BRI
Cabang Sidrap
dalam
Meingkatkan
Kualitas Layanan
Terhadap
Nasabah (Analisis
Etika Bisnis

Islam)

BRI Cabang

Sidrap

Kualitatif

perencanaan
strategi yang telah
ditetapkan oleh
BRI Cabang Sidrap
dalam
meningkatkan
kualitas layanan
kepada nasabah
yaitu mulai dari
infatruktur (aspek
fisik) dan asset

tidak berwujud,

" Putritama, A. (2018). Penerapan Etika Bisnis Islam dalam Industri Perbankan

Syariah. Nominal: Barameter Riset Akuntansi dan Manajemen, 7 (1), h.17.
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dari kedua aspek
tersebut
menjadikan
kepuasan terhahap
nasabah dimana
kepuasan nasabah
merupakan inti dari
suatu

perencanaan.*?

 Tryana, S. M. (2020). Strategi BRI Cabang Sidrap dalam Meingkatkan Kualitas
Layanan Terhadap Nasabah (Analisis Etika Bisnis Islam) (Doctoral Dissertation, IAIN

Parepare). h. 59.
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Tabel 1.1 Lanjutan

5 | Isma Ramadhanti, | Bank Deskritif | persepsi pegawai
Berjudul Analisis | Muamalat Kualitatif | Bank Muamalat
Penerapan Etika | Indonesia Kota memahami tentang
Bisnis Islam Tengerang etika bisnis Islam

merupakan

perilaku yang
dijalankan dalam
bertransaksi,
apabila melakukan
transaksi dapat
memenuhi syarat-
syarat berdasarkan
kedudukan bank-

bank Syariah.

Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian peneliti yaitu peneliti
membahas pelayanan frontliner terhadap nasabah yang mengalami keluhan dan
etika pelayanan frontliner dalam menangani keluhan nasabah apa etika frontliner

sudah dijalankan sesuai dengan syariat Islam.

® Ramadhanti, 1. (2019). Analisis Penerapan Etiak Bisnis Islam di Bank Muamalat
Indonesia Kota Tengerang (Doctoral dissertation, UIN SMH BANTEN). h.96
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G. Penjelasan Judul

1.

Etika

Etika menurut William Benton berasal dari Bahasa Yunani yaitu Ethos
berarti karakter yang mempelajari tentang konsep baik buruk, benar salah
yang akan membenarkan diri seseorang untuk melakukan suatu tindakan
dimana penerapannya yang berdasar pada filsafat moral sesuai dengan
adat istiadat."*
Pelayanan

Setiap kegiatan yang ditunjukan unruk memberikan kepuasan kepada
nasabah, dengan adanya pelayanan keinginan dan kebutuhan nasabah
dapat terpenuhi.™
Frontliner

Frontliner adalah semua karyawan yang paling sering mewakili suatu
perusahaan untuk bertemu, berhubungan, dan melayani naasbah secara
langsung.*®

Menangani

4 Aselina Endang Trihastuti, Etika Bisnis Islam, (Yogyakarta : Grup Penerbitan CV

BUDI UTAMA, 2021), h.11.

108.

15 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kecana Prenada Media Group, 2008), h. 180.
*Nurmah Semil, Pelayanan Prima Instansi Pemerintah, (Jakarta: Kencana, 2018), h.
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Adalah upaya yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengatasi
permasalah yang terjadi. Menangani juga bisa diartikan cara
menyelesaikan suatu masalah yang timbul agar dapat diselesaikan.

5. Keluhan

Keluhan adalah ketidakpuasan yang dialami oleh nasabah akibat dari
kelalaian serta kesalahan dari bank yang kemudian yang akan
diaungakapkan kepada bank untuk menyelesaikan kerugian tersebut,
menurut  PBINO.7/7/PBI/20005 tentang penyeelesaian pengaduan
nasabah."’

6. Nasabah

Dalam kamus umum bahasa Indonesia nasabah diartikan suatu
pertalian, perhubungan, atau orang yang menjadi langganan bank karena
uangnya diputarkan melalui bank yang berkaitan.*® Dari penegertian diatas
maka nasabah adalah seseorang yang menjadi pelanggan bank yang

menggunakan pelayanan yang disediakan oleh bank.

17 H

Ibid., h. 11.
'8 Soegeng Wahyoedi Saparso, Loyalitas Nasabah Bank Syariah, (Yogyakarta: CV BUDI
UTAMA, 2019), h. 23.
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H. Metode Penelitian

1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian merupakan penelitian dengan pendekatan kualitatif
dengan metode deskriptif yaitu dengan melakukan pengukuran secara
cermat dan sistematik terhadap suatu peristiwa tertentu dengan cara
menafsirkan data yang ada dengan tahap hipotesis, tetap memperhatikan
keutuhan dari obyek penelitian terintegrasi.*®
Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer yang berupa
wawancara dengan karyawan Bank Muamalat dan nasabah serta data
sekunder yang berupa laporan-laporan yang didapat dari Bank Muamalat.
Informasi yang didapatkan diharapkan bisa menjadi bahan untuk
membantu memecahkan permasalahan dalam penelitian ini.
2. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Bank Muamalat Kantor Cabang Curup JI.
Merdeka No.732, Pasar Baru, Curup, Rejang Lebong.
3. Sumber data
Sumber data dalam penelitian ini adalah subjek dari mana data
diperoleh, sumber data disebut responden yaitu orang yang merespon atau

menjawab pertanyaan peneliti, baik pertanyaan tertulis maupun lisan.

19 Rosady Ruslan, Metode Penelitian, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2013), h. 281
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Maka dalam penelitian ini pengumpulan data dapat menggunakan sumber
primer dan sekunder.
a. Data primer
Data primer adalah informasi yang diberikan oleh seseorang
peneliti yang etrkait dengan konsep yang diminati untuk tujuan
penelitian tertentu.?’ Dalam penelitian ini adalah hasil wawancara
secara langsung kepada karyawan Bank Muamalat yaitu Customer
Service, Teller, Satpam dan nasabah berjumlah tujuh orang di Bank
muamalat KCP Curup.
b. Data sekunder
Kata sekunder berasal dari bahasa Inggris secondary yang berarti
kedua atau tidak secara langsung dari sumbernya melainkan dari pihak
lain. Data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan oleh pihak
lain bukan dari riset sendiri untuk tujuan yang lain.?* Dalam penelitian
ini bentuk data sekunder adalah berupa catatan, laporan historis yang
telah tersusun dalam arsip. Dalam penelitian ini didapatkan dari
website Bank Muamalat Kantor Cabang Curup.
4. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini untuk memperoleh

data yang valid maka peneliti menggunakan metode sebagai berikut:

“Mohammad Rizan, Metode Penelitian Bisnis (Malang: Ahli Media Press, 2022), h. 211.
2! Istijanto, Aplikasi Praktis Riset Pemasaran, ( Jakarta: GRAMEDIA, 2009), h. 38
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a. Observasi

Observasi adalah teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri
yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain.teknik
pengumpulan dengan cara observassi digunkan bila, penelitian
berkenaan dengan prilaku manusia, proses kerja, grnjala-grnjala dan
juga bisa responden yang akan diamati tidak terlalu besar.?
Observasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah peneliti terlibat
langsung dengan kegiatan sehari-hari orang yang sedang diamati
sebagai sumber data penelitian.

Customer Service Bank Muamalat dilihat dari pelayanan dalam
melayani nasabah bisa dikatakan kurang cepat melayani nasabah,
padahal nasabah yang datang ke Bank tidak banyak dan tidak perlu
menunggu antrian tetapi Cutomer Service masih sibuk mengerjakan
pekerjaannya.

b. Wawancara
Wawancara adalah pertemuan antara dua orang untuk bertukar
informasi, serta ide melalui tanya jawab sehingga dapat
dikonstruksikan makna dalam sebuah topik tertentu.”® Wawancara

yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara terstruktur.

22 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif, Kuantitatif, dan R&D, (Bandung:
Alfabeta, 2017), h. 145.

ZUmrati Hengki Wijaya, Analisis Data Kualitatif Teori Konsep dalam Penelitian
Pendidikan, (Makasar: Suzana Claudia Setiana), h.80.



19

Wawacara terstruktur adalah wawancara yang bebas dimana peneliti
menggunakan pedoman wawancara yang telah tersusun secara
sistematis dan lengkap untuk pengumpulan datanya. Dalam penelitian
ini peneliti wawancara pada karyawan Bank Muamalat yang bertugas
dibagian depan yaitu Customer service, teller dan satpam.

c. Dokumentasi

Dokumentasi adalah informasi yang berasal dari catatan penting
baik didapatkan dari lembaga, organisasi maupun dari perorangan.?
Data dokumen bisa berupa literature, buku harian, majalah, notulensi
rapat, korpus audio, video, foto dan lain sebangainya.

Metode ini digunakan untuk menelusuri data yang histori,
peninggalan arsip termasuk juga buku-buku tentang pendapat, teori,
dalil-dalil, atau hukum-hukum dan lain-lain berhubungan dengan
masalah penelitian. Dokumentasi yang didapat peneliti berasal dari
data Bank muamalat Kantor Cabang Curup.

5. Teknik Analisis Data
Menurut Nasution, mengungkapkan cara pengumpulan data yang

merupakan suatu proses penyusunan data agar dapat ditafsirkan. Data

**Bambang Sudaryana, Metode Penelitian Kuantitatif, (Yogyakarta: CV BUDI
UTAMA, 2022), h. 165.
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yang terkumpul dari hasil selanjutnya ditarik kesimpulan sesuai dengan

tujuan penelitian. %

a.

Data Reduction (Reduksi Data) merupakan proses perbaikan data,
baik mengurangi data yang tidak penting atau tidak relevan, maupun
menambah data yang kurang. satelah data terkumpul selanjutnya
akan dilakukan reduksi data yang berguna menyeleksi data yang
relevan dan bermakna.?®

Data Display (Penyajian Data) adalah dengan menyusun sekumpulan
data berdasarkan pola piker, pendapat, dan kiteria tertentu untuk
menarik kesimpulan.

Conclusing Drawing atau Verification (Penarikan kesimpulan)
adalah penarikan simpulan berdasarkan data-data yang telah

disajikan.

% Nasution, Metode Penelitian dan Naturalistik Kualitatif, (Bandung: Transito,

2002), h. 126.

%Eko sudarmanto, Metode Riset Kuantitatif dan Kualitatif, (Jakarta: Yayasan Kita

Menulis, 2022). h. 208.
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LANDASAN TEORI

A. Etika

Dalam teori ini membahas mengenai etika berbisnis sesuai dengan

syariat Islam.

1. Pengertian Etika Pelayanan

Menurut Imam Al-Ghazali etika adalah kemauan yang kuat
tentang sesuatu yang dilakukan manusia secara berulang-ulang sehingga
membudaya serta mengarahkan kepada kebaikan.?” Etika dalam berbisnis
harus disepakati antara satu pihak dengan pihak yang lain, untuk
mewujudkan etika dalam berbisnis diperlukan pembicaraan transparan
agar semua pihak dapat menjalankan etika dengan baik.

Menurut Kotler pelayanan adalah suatu aktivitas atau hasil yang
dapat ditawarkan oleh sebuah lembaga kepada pihak lain yang biasanya
tidak kasat mata, hasilnya tidak dapat dimiliki oleh pihak yang lain.?®

Berdasarkan definisi diatas maka dapat disimpulkan etika

pelayanan adalah suatu aktivitas manusia yang dilakukan secara berulang-

" Munawir Nasir, “Etika dan Komunikasi dalam Bisnis” (Makasar: CV. Social
Politic Genius, 2019), h. 29.

% Djokosantoso Moeljono, "Budaya Korporat dan Keunggulan Korporasi”, (Jakarta:
PT. Gramedia, 2003), h. 47.

21
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ulang melalui prosedur dalam bentuk tidak kasat mata untuk memenuhi

kebutuhan orang lain sehingga dapat mengarahkan kepada kebaikan dan

kenyaman, dengan adanya etika pelayanan maka dalam berbisnis sudah

jelas apa yang akan dihasilkan dengan menjaminkan keperdulian antara

satu pihak dengan pihak yang lain.

2. Jenis-jenis Etika Pelayanan

a.

b.

C.

Attitude (Sikap)

Perilaku, sikap, tingkah laku yang harus dijalankan oleh pegawai
saat mengahadapi nasabah,sebagai karyawan bank harus pandai
bersikap sopan kepada nasabah, memperlakukan nasabah dengan
sebaik-baiknya seperti memperlakukan diri sendiri.

Appearance (Penampilan)

Penampilan seseorang pegawai bank harus berpenampilan yang
menarik untuk dilihat dan baju rapi.
Accountability (Pertanggungjawaban)

Karyawan bank mampu bersikap keberpihakan kepada nasabah
sebagai wujud keperdulian untuk menghindar kerugian dan

ketidakpuasan nasabah.?®

2 yuli Astuti & Yuli Rahayu, “ Layanan Lembaga Keuangan Syariah”, (Jakarta: PT

Gramedia Widiasarana Indonesia, 2018), h. 12-13.
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d. Sabar dan pengertian
Sebagai karyawan bank harus beretika yang tinggi, meskipun
bertemu dengan nasabah yang berkata jelek maka tunjukan bahwa diri
kita sudah mampu berpikir secara dewasa dan mampu mengatasi
berbagai keluhan nasabah.
e. Komunikatif
Karyawan bank dituntut agar mampu membangun komunikatif
relasi dari nasabah, karyawan yang komunikatif akan berusaha
membuat nasabah senyaman mungkin agar segala aktivitas bisa
berjalan dengan baik.
f. Percaya Diri
Seorang karyawan harus bisa percaya diri dalam memberikan
pelayanan dan menawarkan berbagai produk-produk dibank.
g. Senyum dan Wajah Ceria
Berdiri sambil terseyum tulus dan ramah dengan melihat nasabah
yang datang, hal ini dilakukan secara terus menerus. Sebagai karyawan
bank harus memiliki wajah yang senyum saat berhadapan dengan
nasabah, pada saat memberikan penjelasan kepada nasabah diusahakan

tidak bertanya dengan kariawan lain.*

%0 Nina Rahmayanti, “ Manajemen Pelayanan Prima “, (Yogyakarta: Graha llmu,
2010), H. 204—206.
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h. Pelayanan prima atau service excellence adalah kemampuan yang
dilakukan karyawan untuk memberikan pelayanan yang terbaik dalam
memenuhi harapan dan kebutuhan nasabah dalam bentuk wajib dan

keharusan ketika menghadapi nasabah.™

B. Frontliner

Pada dunia perbankan syariah frontliner diharapkan dapat memberikan
pelayanan yang baik agar nasabah merasa puas dengan pelayanan diberikan.
1. Pengertian

Frontliner secara harfiah adalah garis depan yang berarti karyawan
yang melakukan interaksi secara langsung ketika nasabah mendatangi
perusahaan.® Frontliner setiap hari berhadapan langsung dengan berbagai
macam jenis tipe nasabah mulai dari gaya hidup, budaya, tingkat
intelektual, emosi dan sesansi.

Frontliner dalam berkomunikasi tidak hanya menggunakan
komunikasi verbal saja, namun komunikasi nonverbal yang lebih dikenal
dengan bahasa tubuh yang menjadi daya tarik tersendiri bagi nasabah.
Ketika frontliner berinteraksi dengan bahasa tubuh maka diharapkan dapat

mengekspretasikan ketulusan yang tercermin dari ekspresi wajah, gerakan

3 Marjoni Rachman, “Manajemen Pelayanan Publik”, (Jakarta: CV Tahta Media
Group, 2021), h. 13.

%2 Eva Sundari, “Dinamika Citra dan Playanan Bank Terhadap Loyalitas Nasabah
Dalam Tinjauan Islam”, (Jawa Barat: Penerbit Adab, 2021), h. 74.
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tubuh, terseyum, jabatan tangan, sikap dan tatap mata.** Komunikasi yang
baik akan menimbulkan rasa loyalitas antara nasabah dan karyawan bank
dan menciptakan hubungan yang lebih baik. Frontliner harus mampu
mengarahkan nasabah membeli produk dan jasa banknya sebagimana
sesuai kebutuhan nasabah.
2. Tugas Frontliner

Seorang frontliner memegang peranan yang penting dalam
memberikan pelayanan sebagai Pembina hubungan dengan nasabah,
frontliner dalam melayani nasabah selalu berusaha bertampilan menarik
dengan menyakinkan nasabah yang lama agar tetap menjadi nasabah,
untuk melaksanakan tugas sebagai karyawan frontliner tentunya
berdasarkan pada pelayanan yang mengacu terhadap kepuasan nasabah
yang dilayani. Kepuasaan nasabah merupakan tujuan utama dari
pelayanan prima, setiap frontliner berkeajiban agar dapat memuaskan
nasabah yang dating ke bank.>*
a. Teller

Tugas seorang teller secara umum yaitu harus mampu menangani,

membantu serta memberikan solusi bagi semua nasabah yang ingin

% Suherman, Sapri, “Kiat Sukses Seorang Pemasar Bank”, (Bogor: IPB Press,
2013), h. 62-63.

% Tuginem & Ratna Trisiyani, “Otomatis Tata Kelola Humas Dan Keprotokolan”,
(Jakarta: PT Gramedia, 2018), h.157.
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melakukan transaksi perbankan dan memberikan jasa pelayanan uang
tunai maupun non tunai.
Customer Service
Menurut Kasmir, customer service adalah setiap kegiatan yang
ditunjukkan untuk memberika pelayanan yang dapat memuaskan
nasabah, serta dapat memenuhi kegiatan dan kebutuhan nasabah.®®
Customer service memegang peran yang sangat penting, dalam dunia
perbankan tugas utama customer service adalah memberi pelayanan
dan membina hubungan dengan nasabah dengan memberikan
pelayanan yang baik. Customer service harus mampu menjaga
nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank.*®
Tugas-tugas customer service harus benar-benar dipahami
sehingga dapat menjalankan tugas secara prima. Dalam praktiknya
fungsi customer service yaitu:
a. Sebagai resepsionis, yaitu seorang customer service berfungsi
sebagai penerima tamu yang dating ke bank. Dalam menerima
tamu maka customer service harus bersikap ramah, sopan, dan

mampu menyenangkan nasabah.

h.310.

% Pepen Pendi, “Sukses Menjadi Pramugari”, (Yogyakarta: CV Budi Utama, 2020),

% Syafrida Hafni Sahir, dkk. “Keterampilan Manajerial Efektif”, (Jakarta: Yayasan

Kita Menulis, 2020), h.93.
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b. Sebagai deskman, yaitu seorang customer service berfungsi
sebagai macam aplikasi yang diajukan nasabah.
c. Sebagai salesman, yaitu seorang customer service berfungsi
sebagai orang yang akan menjual produk perbankan.*’
c. Satuan Pengaman
Seorang satpam sangat mempengaruhi kualitas pelayanan
perusahaan secara keseluruhan, satpam yang bertugas melindungi
seluruh asset perusahaan juga berkewajiban melindungi keamanan
perusahaan dengan baik. Keamanan yang baik bukan dilihat dari
bertindak tegas namun memliki etika yang sopan saat behadapan
dengan nasabah serta dapat memberikan arahan secara baik jika

menemukan nasabah yang memerlukan informasi.*

C. Menangani

Menangani keluhan nasabah harus dilakukan dengan cara yang sopan
dan bersikap positif ketika terjadinya keluhan kemungkinan dirasakan dengan
penyampaian dari karyawan bank yang kurang baik sehingga menimbulkan
ketikadakpuasan nasabah, hal seperti ini karyawan bank harus bisa menangani
keluhan nasabah secara cepat sampai keluhan nasabah dapat diselesaikan

secara tuntas dengan cara berkomunikasi secara baik kepada nasabah

% Kasmir, “Pemasaran Bank”, (Jakarta: Kencana, 2018), h.180.
% Ratu Titan Gumitha, “Kapabilitas Pkl Finansial di Masa Covid-19, 2021), h.72.
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Pengertian Menangani

Nasabah yang mengalami keluhan maka nasabah bisa langsung ke
bank yang bersangkutan kemudian pihak bank memberikan penjelasan
kepada nasabah mengenai keluhan yang dialami. Kebijakan dan prosedur
menangani keluhan nasabah dapat dilakukan dengan cara apabila pihak
bank menerima keluhan nasabah yang berkaitan dengan keluhan-keluhan
nasabah maka dapat diselesaikan dengan menejelaskan secara detail
mengenai keluhan yang dialami nasabah cara mengunakan produk dan
apa saja yang bisa dilakukan dalam mengunakan produk Bank Muamalat,
Setelah menerima pengaduan keluhan maka pihak bank harus segera
melakukan cara menangani pengaduan dari nasabah, bank wajib
memberitahukan  kepada nasabah secara langsung mengenai
perpanjangan jangka waktu penyesaian keluhan, dalam menangani
keluhan tentunya bank harus memilki ketetapan seberapa lama
permasalah yang disampaikan nasabah yang harus diselesaikan oleh
bank. Apabila dalam dua hari kerja bank belum mampu untuk
menyelesaikan keluhan maka bank akan meminta nasabah untuk
menyampaikan keluhan secara tertulis dengan menyertakan fotokopi
indentitas dan dokumen pendukung. Pengaruh menangani keluhan

nasabah terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai
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variable perantara dibank. Menangani keluhan nasabah adalah suatu
kesempatan mempererat hubungan dan menciptakan loyalitas nasabah.*
2. Strategi Menangani Keluhan Nasabah
Strategi yang akan dilakukan untuk menangani keluhan nasabah
yaitu, sebagai berikut:*°
a. Tanggap Menangani Keluhan
Isu yang negatif sangat mudah menyebar jika dibadingkan dengan
isu yang positif, merespon keluhan nasabah dengan cara yang cepat
dapat menghambat penyebaran isu negatif tentang suatu citra
perusahaan.
b. Menunjukkan Rasa Empati
Ketika menghadapi keluhan nasabah maka perlu menunjukan rasa
empati kepada nasabah, serta berpikirlah apa yang dialami nasabah
juga dialami diri sendiri.
c. Meminta Maaf dan Bersikap Solutif
Bila karyawan bank menyebab suatu kesalah atau lalai maka
karyawan harus mengakui kesalahan dan mendengar apa keluhan

nasabah dengan tenang dan sopan, karyawan juga harus mampu

% Artanti, Y., & Ningsih, L. (2011). Pengaruh Penanganan keluhan terhadap
loyalitas nasabah pt. bank muamalat Indonesia, tbk. Dengan kepuasan nasabah sebagai
variable perantara (studi pada nasabah bank muamalat cabang Surabaya). Benefit: jurnal
manajemen dan bisnis, 14 (2), h. 72.

* putri Anggia, “ 9 Cara Atasi Keluhan Nasabah dan Komplain Demi Kemajuan
Usahamu,” 2020, Diakses Pada 18/4/2022, https://b;og.qasir.id/tips/9-cara-atasi-keluhan-dan-
kompalin-pelanggang-demi-kemajuan-usahamu.
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menawarkan solusi kepada nasabah agar keluhan dapat diselesai
dengan cepat.
Menjalin Kerjasama dengan Nasabah

Karyawan bank harus mampu menjalinkan kerja sama dengan
nasabah agar nasabah tetap menggunakan produk-produk yang
disediakan bank, karyawan juga bisa bertanya secara langsung kepada
nasabah mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan dan apak
keluhan sudah diselesaikan dengan baik.
Ulasan Positif Jika Masalah Selesai

Jika karyawan sudah berhasil menangani keluhan nasabah, maka
citra perusahan tetap terjaga, untuk menjaga citra perusahaan
karyawan harus mampu mengatasi keluhan pelanggan, jika sudah
terselesai  karyawan bisa meminta kepada nasabah untuk
mempublikasikan review positif bahwa mereka bisa mengatasi suatu
keluhan nasabah.
Jadikan Keluhan Sebagai Evaluasi

Karyawan bisa mencatat berbagai keluhan-keluhan yang dialami
nasabah kemudian dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi untuk
meningkatkan kualitas produk dan layanan yang diberikan kepada
nasabah dan mengajakan semua karyawan untuk turut berkontribusi

dalam memecahkan keluhan bersama, hal ini dilakukan sebagai rasa
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bertanggung jawab dan bisa menyelesaikan keluhan nasabah secara
cepat.
g. Ucapan Terimakasih pada Nasabah Atas Keluhan
Karyawan diajurkan mengucapkan terimakasih kepada nasabah
baik itu nasabah yang mengajukan keluhan atapun nasabah lain.
Keluhan yang diajukan nasabah dapat dianggap sebagai bentuk
bekerjasama antara nasabah dan pihak bank, dengan adanya keluhan
maka pihak bank dapat mengetahui seberapa kualitas prodeuk dan
pelayanan yang diberikan.
h. Cari Tahu Motif Nasabah
Memahami motif nasabah tentu sangat penting terkadang nasabah
tidak ingin penukaran barang namun hanya ingin merasa dihargai
dengan cara mengucapkan kata maaf.
i. Tingkatkan Kualitas
Beritahukan kepada nasabah mengenai informasi tentang
peningkatan kualitas sehingga kepercayaan nasabah tetap terjaga

dengan baik.

D. Keluhan Nasabah

Menurut Bell keluhan merupakan complain yang dilakukan nasabah

dikarenakan adanya ketidakcocokan antara harapan dan kenyataan keluhan
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tersebut ungkapan yang bersifat negatif.* Keluhan nasabah disebabkan
dikarenakan adanya rasa ketidakpuasan antara satu pihak dengan pihak yang
lain dalam perbankan adanya keluhan dikarenakan pelayanan yang kurang
bagus. Keluhan pelayanan adalah suatu eksperesi perasaan ketidakpuasan
nasabah terhadap pelayanan yang diberikan karyawan bank yang tidak bisa
memberikan kenyamanan dan harapan nasabah yang belum terpenuhi menurut
Barlow dan Moller.** Ada tiga alasan utama yang menyebabkan program
keluhan nasabah memberikan keuntungan yang baik perusahaan yaitu keluhan
nasabah memperlihatkan bidang-bidang sangat membutuhkan suatu
perbaikan, keluhan bersempatan untuk memberi pelayanan dan kepuasan,
keluhan bisa memperkuat loyalita kepada nasabah.*?

Peyampaian keluhan oleh nasabah terhadap bank bisa secara lisan
ataupun tulisan, penyampaian keluhan nasabah bisa disampai dengan berbagai
macam yaitu:

1. Penyampaian keluhan secara langsung
Apabila nasabah menyampaikan keluhan secara langsung maka

karyawan bank wajib menerima keluhan nasabah secara baik dan sopan.

* Rolyana Ferinia, dkk, “Perilaku Konsumen Kepariwisataan” (Jakarta: Yayasan
Kita Menulis, 2021), h.177.

2 Putri, 1.S. (2020). Analisis Penanganan Keluhan Pelanggan (Studi Kasus Di
Kantor Pos Bandung 40000). Pro Mark, 10 (2), h. 4.

* Indriyani, S., & Mardiana, S. (2016). Pengaruh Penanganan Keluhan (Complain
Handling) Terhadap Kepercayaan Dan Komitmen Mahasiswa Pada Penguruan Tinggi Swasta
Di Bandar Lampung. Jurnal Bissi Darmajaya, 2 (1), h. 4.
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2. Penyampaian keluhan secara tidak langsung
Apabila keluhan disampaikan secara tidak langsung atau melalui
telepon maka pihak bank harus menerima telepon nasabah dengan baik
serta berbicara dengan sopan santun.** Kedua penyampai keluhan tersebut
maka pihak bank harus bisa mengatasi keluhan-keluhan nasabah secara
cepat agar nasabah tetap bertahan menggunakan di bank, karyawan harus

mampu memberikan pelayanan yang baik jika ada keluhan nasabah.

* Rifka, “step by step lancar membuat SHOP”, (Yogyakarta: huta publisher, 2017),
h. 110.



BAB Il
GAMBARAN UMUM

INSTANSI BANK MUAMALAT INDONESIA

A. Sejarah Bank Muamalat Indonesia

Bank Muamalat Indonesia (BMI) didirikan atas gagasan dari Majelis
Ulama Indonesia (MUI), Jalinan Cendikiawan Muslim Indonesia (ICMI)
serta pengusaha muslim yang setelah itu mendpaatkan sokongan dari
Pemerintah Republik Indonesia, sehingga pada 1 Mei 1992, Bank Muamalat
Indonesia secara formal beroperasi selaku bank yang melaksanakan usahanya
bersumber pada prinsip syariah awal di Indonesia. Dua tahun setelahnya,
yaitu tepatnya pada 27 Oktober 1994, BMI mendapatkan izin selaku Bank
Devisa sehabis setahun tadinya terdaftar selaku industri publik yang tidak
listing di Bursa Dampak Indonesia (BEI).

Pada tahun 2003, BMI Melaksanakan Penawaran Universal Terbatas
(PUT) Dengan Hak Memesan Dampak Terlebih Dulu (HMETD) sebanyak
lima kali serta jadi lembaga perbankan awal di indonesia yang menghasilkan
sukuk subordinasi mudharabah. Aksi korporasi tersebut bawa penegasan
untuk posisi Bnak Muamalat Indonesia di peta industri perbankan indonesia.

BMI terus berinovasi dengan menghasilkan bahan- bahan keuangan
syariah semacam Asuransi Syariah (Asuransi Takaful), Dana pensiun

Lembaga Keuangan Muamalat (DPLK Muamalat) serta multifinance syariah

34
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(Al- ljarah Indonesia Finance) yang sepenuhnya jadi terobosan baru di
Indonesia. tidak hanya itu, produk Bank ialah Shar-e yang diluncurkan pada
2004 pula tabungan praktis awal di indonesia. Produk Share-e Gold Debit
Visa yang diluncurkan pada 2011 tersebut mendapatkan penghargaan dari
Museum Rekor Indonesia (MURI) selaku kartu debit syariah dengan
teknologi chip awal di indonesia dan layanan e- channel semacam internet
banking. Mobile banking, ATM, serta Cash Management. Segala bahan-
bahan itu jadi pionir produk syariah di indonesia serta jadi tonggak sejarah
berarti di industri perbankan syariah.

Bersamaan kapasitas bank yang semkain besar serta diakui, BMI
melebarkan sayap dengan terus menaikkan jaringan kantor cabangnya tidak
hanya di segala indonesia, hendak namun pula diluar negara. Pada tahun
2009, Bank memperoleh izin buat membuka kantor cabang di Kuala Lumpur,
Malaysia serta jadi bank awal di indonesia dan salah satunya yang
mewujudkan perluasan bisnis di Malaysia. Sampai dikala ini, bank sudah
mempunyai 240 kantor layanna tercantum satu kantor cabang di Malaysia.
Operasional Bank pula didukung oleh jaringan layanan yang luas berbentuk
568 Unit ATM Muamalat yang tersebar di segala indonesia tercantum satu
unit ATM vyang terletak di Malaysia, serta tersambung dengan 120.000
jaringan ATM Bersama serta 77. 000 ATM Prima dan 51 unit mobil kas

keliling.
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BMI melaksanakan rebranding pada logo Bank buat semakin tingkatkan
awareness terhadap image selaku Bank Syariah Islami, modern serta
propesional. Bank juga terus merealisasikan bermacam pencapaian dan
prestasi yang diaskui, baik secra nasional ataupun internasional. Saat ini,
dalam membagikan layanan terbaiknya, BMI beroperasi bersama sebagian
entitas anaknya ialah Al- ljarah Indonesia Finance (ALIF) yang membagikan
layanan pembiayaan syariah, DPLK Muamalat yang membagikan layanan
dana pensiun lewat Dana Pensiun Lembaga Keuangan, serta Baitulmaal
Muamalat yang membagikan layanan buat menyalurkan dana Zakat, Infak

Serta Sedekah (ZIS).*

B. Keadaan Umum Bank Muamalat Indonesia KCP Curup
Kantor cabang Bank Muamalat di wilayah kabupaten Rejang Lebong
provinsi Bengkulu. lalah salah satu kantor cabang Bank Muamalat. Kantor
ini melayani nasabah buat bermacam kebutuhan terpaut produk Bank
Muamalat semacam pengajuan kredit serta pinjaman, setor tunai, simpanan,
pembuatan akun Bank, pengajuan kredit kepemilikan rumah ataupun KPR

Bank Muamalat, sampai mobile online banking syariah.*®

* Bank Muamalat, “Tentang Muamalat Profil Bank Muamalat,” 2022, Diakses Pada
9/1/2022, https://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat.

* Bank Muamalat KCP. Curup, “Bank Muamalat Bengkulu Curup-Kab.Rejang Lebong,
Bengkulu,” September 1, 2022, Diakses Pada 9/1/2022, https://idalamat.com/alamat/72460/bank-
muamalat-bengkulu-curup-kab-rejang-lebong-bengkulu.
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Lokasi Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Curup
terletak di Jalan Merdeka No. 732 Kelurahan Pasar Baru Kecamatan Curup
Kabupaten Rejang Lebong Provinsi Bengkulu, 39113.

Pemilihan letak posisi Bank Muamalat kcp curup ini sebab
gampang dijangkau oleh warga yang mana Bank Muamalat ini terletak di
simpang 4 lampu merah pasar tengah yang jadi jalur lintas untuk warga
rejang lebong dalam beraktifitas semacam berangkat ke kantor, sekolah,

universitas, masjid jamik, lapangan setia negeri serta yang lain.

C. Visi, Misi Dan Tujuan
1. Visi
Jadi bank syariah terbaik serta tercantum dalam 10 besar bank di
Indonesia dengan eksistensi yang diakui di tingkatan regional.
2. Misi
Membangun lembaga keuangan syriah yang unggul serta
berkesinambungan dengan penekanan pada semangat kewiraushaan
bersumber pada prinsip kehati- hatian, keunggulan sumber energi manusia
yang islami serta handal dan orientasi investasi yang inovatif, buat

mengoptimalkan nilai kepada segala pemangku kepentingan.*’

" Bank Muamalat, “Tentang Muamalat Visi & Misi,” 2022, Diakses Pada 9/1/2022,
https://www.bankmuamalat.co.id/visi-misi.
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3. Tujuan

a. Tingkatkan mutu kehidupan sosial ekonomi warga Indonesia, sehingga
hendak terus menjadi menurun kesenjangan sosial ekonomi, selaku
akibat dari praktek- praktek kegiataan ekonomi yang tidak Islami.

b. Tingkatkan partisipasi warga dalam proses pembangunan paling utama
dalam bidang ekonomi keuangan yang sepanjang ini partisispasi warga
menggunakan lembaga perbankan syariah masih kurang selaku akibat
dari perilaku keraguan terhadap hukum bunga bank.

c. Meningkatkan lembaga bank serta sistem perbankan yang sehat
bersumber pada efektif serta keadilan, sehingga sanggup tingkatkan
partisipasi nasyarakat buat menggalakkan ekonomi rakyat, dengan
antara lain memperluas jaringan perbakan kedaerah- daerah pedesaan
yang terpencil.

d. Mendidik serta membimbing warga buat berpikir secara ekonomi

berperilaku bisnis serta tingkatkan mutu hidup masyarakat.*®

* Warkum Sumitro, Asas-Asas Perbankan Islam Dan Lembaga-Lembaga Terkait BMI Dan
Takaful Di Indonesia, Cetakan 3 (Jakarta: RajaGrafindo Persada, 1997), HIm.77.



D. Struktur Organisasi

Struktur Organisasi

ORGANIZATION STRUCTUR OF SUB BRANCHES

PT. BANK MUAMALAT INDONESIA KCP CURUP

Sub Branch Manager

Additya Dian Eko Putra

Customer Service
Depi Sri Astuti

Teller
Destia Gita

Sub Branch Operation Marketing
Service Qperation Maharani
Indah Eka Yulinda

Security Office Boy Driver
Fhoby Tuslim Marsanofil
Sandy

Sumber: Dokumentasi Bank Muamalat, Tahun 2022
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E. Tugas Dan Wewenang

Struktur organisasi menggambarkan tanggung jawab dan kewajiban

setiap karyawan sehingga dalam menjalankan tugas dan wewenangnya dapat

dilakukan sesuai dengan jabatan atau posisinya di dalam organisasi.*

1. Branch Manager

Branch Manager merupakan seorang yang jadi pimpinan kantor

cabang. Mereka wajib jadi contoh untuk bawahan yang terletak di kantor

cabang tersebut di dalam industri. Branch manager mempunyai hak serta

wewenang buat menanggulangi kasus dengan menghasilkan kebijakan.

Ada pula tugas dari seseorang Branch Manager ialah:

a.

b.

Mengawasi dan melaksanakan koordinasi dari aktivitas operasional.
Mengetuai aktivitas pemasaran dalam kantor cabang.

Memonitor seluruh aktivitas operasional industri( lingkup kantor
cabang).

Memantau prosedur operasional manajemen resiko.

Melaksanakan pengembangan aktivitas.

Membagikan pemecahan terhadap seluruh permasalahan.

* Bank Muamalat KCP. Curup, “Arsip PT. Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Curup” HIm.5.
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2. Service Operational

Tugas serta wewenang service Operational ialah:

a. Mensupervisi, mengkoordinir serta memonitor terhadap bidang
operasional.
b. Mengkoordinir serta memonitori tindak lanjut atas prinsip pengenalan
nasabah serta anti pecurian duit.
c. Melaksanakan pengawasan likuiditas serta pengendalian atas bayaran
oprasional.
d. Melaksanakan koordinasi serta permintaan, pesetujuan, seversal, user
ID, cuti, pengajuan mutasi serta rekrutmen karyawan.
e. Melakukan guna control serta membenarkan akurasi informasi
keuangan.
f. Melaksanakan approval transaksi terhadap segala aktivitas oprasional.
3. Marketing
a. Memperkenalkan produk Bank, terkhusus produk penghimpunan dana
kepada calon nasabah ataupun nasabah.
b. Mengumpulkan ataupun menghimpun dana tabungan, giro serta
deposito.
c. Mencarai calon nasabah.
4. Office Boy
a. Membersikah dan merapikan meja, kursi, komputer dan perlengkapan

lainnya.
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b. Menyapu dan mengepel serta membersikan kaca.

c. Membersikan/vacum karpet atau lantai.

d. Menyediakan minuman untuk karyawan.

e. Mengirim atau mengambil dokumen antar devisi/bagian.

f. Melayani permintaan potocopy/faksimili.

g. Membelikan dan menyiapkan makan siang karyawan.

h. Membereskan piring, gelas, dan perlengkapan makan siang karyawan.

i.  Mengambil dan membereskan gelas minum dan perlengkapan makan
karyawan serta membuang sampah diruang kerja karyawan.

5. Driver

a. Menunjang kelancaran transfortasi yang diperlukan kantor.

b. Mengurus dan merawat kendaraan agar tetap bersih dan siap pakai.

c. Melapor kerusakan kendaraan agar segera diperbaiki.

d. Bersama petugas kantor dan satpam membawa uang setoran dari

kantor cabang pembantu ke kantor cabang.

F. Produk-Produk Bank Muamalat Indonesia KCP Curup
Adapun produk-produk pendanaan dan pembiayaan pada Bank Muamalat

Indonesia KCP Curup adalah sebagai berikut:*

%0 Bank Muamalat, “Consumer & Retail Banking Produk & Layanan,” 2021, Diakses Pada
17/12/2021, https://www.bankmuamalat.co.id/produk-layanan-consumer.
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1. Produk Penghimpunan Dana (Funding)

a.

Tabungan

1) Tabungan iB hijrah

Tabungan iB Hijrah, merupakan produk tabungan regular dari
Bank Muamalat Indonesia. Tabungan ini memiliki dua akad, yang
mana nasabah diberi pilihan untuk menentukan akad dari tabungan
yang akan dibuat, akadnya ialah mudharabah dan wadi’ah, yang
memberikan kemudahan akses oleh nasabah. Tabungan iB Hijrah
memfasilitaskan dengan kartu ATM/Debit yaitu Shar-e Regular

atau Shar-e Gold.

2) Tabungan iB Hijrah Dollar

Tabungan iB Hijrah Dollar adalah tabungan syariah dalam
denominasi valuta asing US Dollar (USD) ditujukan untuk
melayani kebutuhan transaksi dan investasi yang lebih beragam,

khususnya yang melibatkan mata uang USD.

3) Tabungan iB Hijrah Rencana

Tabungan ini didesain supaya tiap orang yang mempunyai
kemauan buat melaksanakan perencanaan bisa mewujudkan
niatnya cocok dengan keahlian. Tabungan ini mempunyai nisbah
untuk hasil yang kompetetitif, memesatkan akumulasi saldo dana
kamu secara maksimal, sehingga perencanaan yang terbuat Insya

Allah hendak cocok dengan sasaran yang sudah didetetapkan,
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serta tabungan berencana ini memakai akad mudharabah( untuk
hasil). Tabungan iB Hijrah Rencana, bisa digunakan buat,
Pembelajaran, Wisata, Perkawinan, Umrah serta lain sebagainya.
4) Tabungan iB Hijrah Haji
Tabungan iB Hijrah Haji merupakan tipe simpanan dana pihak
ketiga pada bank muamalat untuk nasabah perorangan yang
berminat buat melakukan ibadah Haji secara terencana cocok
dengan keahlian serta jangka waktu yang disepakati akad yang
digunakan merupakan wadi’ah.
5) TabunganKU
TabunganKU merupakan tabungan buat perseorangan dengan
persyarakat gampang serta ringan yang diterbitkan secara bersama
oleh bank- bank di Indonesia guna meningkatkan budaya
menabung dan tingkatkan kesejahteraan warga. Ada pula akad
yang digunakan merupakan wadi’ ah ataupun titipan.
6) Tabungan iB Hijrah Prima
Tabungan dengan untuk hasil nyaris setara dengan untuk hasil
deposito. Tabungan ini dapat di ambil tiap dikala semacam seperti
tabungan. Ada pula akad yang digunakan merupakan mudharabah
mutlagah.

7) Tabungan IB Hijrah Rencana Berhadiah
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Tabungan IB Hijrah Rencana Berhadiah merupakan tabungan
yang menawarkan untuk hasil yang maksimal sekalian hadiah
opsi dimuka cocok dengan setoran dini serta setoran tabungan tiap
bulannya dalam jangka yang disepakati nasabah.

8) Tabungan IB Hijrah Prima Berhadiah

Tabungan IB Hijrah Pima Berhadiah merupakan tabungan
yang menawarkan untuk hasil maksimal sekalian hadiah opsi
dimuka cocok saldo tanpa kurangi nilai tabungan.

b. Giro
1) Giro Muamalat Ultima iB

Giro Muamalat Ultima iB merupakan produk giro berbasis
akad mudharabah yang membagikan kemudahan bertransaksi
serta untuk hasil yang kompetitif. Fasilitas untuk nasabah
perorangan ataupun non perorangan buat penuhi kebutuhan
transaksi bisnis sekalian membagikan imbal hasil yang maksimal.
Minimun pembukaan giro muamalat sebesar Rp 25. 000. 000.

2) Giro Muamalat Attijary iB

Giro Muamalat Attijary iB merupakan produk giro berbasis
akad wadi’ ah yang membagikan kemudahan serta kenyamanan
dalam bertransaksi serta ialah fasilitas untuk penuhi kebutuhan
transaksi bisnis nasabah perorangan ataupun non- perorangan

yang didukung oleh kebutuhah sarana cash management. Ada
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pula fakta kepemilikan muamalat berbentuk cek ataupun bilyet
giro. Minimun pembukaan giro muamalat attijary iB sebesar Rp
1. 000. 000.
3) Deposito Mudharabah
Deposito Mudharabah merupakan tabungan berjangka yang
ada opsi jangka waktu 1 bulan, 3 bulan, 6 bulan serta 12 bulan,
minimun pembukaan deposito sebesar Rp 5. 000. 000,- dengan
tingkatan untuk hasil deposito yang kompetitif, ada pula fakta
kepemilikan deposito berbentuk bilyet deposito.
2. Produk Pembiayaan Dana (Lending)
a. KPR Muamalat iB
KPR (Kredit Pembiayaan Rumah) Muamalat merupakan produk
pembiayaan yang hendak menolong Kamu buat pembelian property
ready stock maupun indent, berupa rumah tinggal, rumah susun,
apartemen, condotel, pembangunan rumah, renovasi rumah, ataupun
pengalihan take- over KPR dari bank lain bank konvensional ataupun
bank syari’ ah.
b. Pembiayaan Multiguna
Pembiayaan multiguna merupakan sarana pembiayaan konsumer
bersumber pada akad murabahah ataupun akad ijarah multijasa

ataupun akad kafalah, yang:
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1) Didukung oleh jaminan/ agunan (collateral) berbentuk: hunian
ialah rumah, rumah susun), kios, rumah took ataupun rumah
kantor, kendaraan bermotor, dan deposito.

2) Diharuskan terdapatnya agunan ialah semacam SK Kkerja, bila
payroll di BMI (collateral) buat nominal pembiayaan iB
Muamalat Multiguna optimal Rp 50. 000. 000,-

c. Pembiayaan Konsumer Duo
Pembelian property berbentuk rumah tinggal serta rumah susun(
flat/ apartemen/ kondominium).
d. Pembiayaan Modal Kerja
Pembiayaan Modal Kerja merupakan produk pembiayaan yang
hendak menolong kebutuhan modal kerja usaha kamu sehingga
kelancaran operasional serta rencana pengembangan usaha kamu
hendak terjamin.
e. Pembiayaan Investasi
Pembiayaan Investasi merupakan produk pembiayaan yang hendak
menolong kebutuhan investasi usaha kamu sehingga menunjang
rencana perluasan yang sudah kamu susun.
3. Produk Jasa (Service Products)
a. Wakalah
Berarti penyerahan, pendelegasian ataupun pemberian mandat.

Secara teknis perbankan, wakalah merupakan akad pemberian
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wewenang ataupun kuasa dari lembaga ataupun seorang( selaku
pemberi mandat) kepada pihak lain( selaku wakil) buat melakukan
urusan dengan batasan kewenangan serta waktu tertentu. Seluruh hak
serta kewajiban yang diemban wakil wajib mengatasnamakan yang

membagikan kuasa.

. Kafalah

Kafalah ialah jaminan yang diberikan oleh penanggung( kafil)
kepada pihak ketiga buat penuhi kewajiban pihak kedua ataupun yang
ditanggung. Dalam penafsiran lain, kafalah pula berarti alihkan
tanggung jawab seorang yang dipastikan dengan berpegang pada
tanggung jawab orang lain selaku penjamin.

Hawalah

Hawalah Merupakan pengalihan hutang dari orang yang berhutang
kepada orang lain yang harus menanggungnya. Dalam penafsiran
lain, ialah pemindahan beban hutang dari muhil (orang yang
berhutang) jadi tanggungan muhal® alaih ataupun orang yang

berkewajiban membayar hutang.

. Rahn

Rahn merupakan menahan salah satu kepunyaan sang peminjam
selaku jaminan atas pinjaman yang diterimanya. Benda yang ditahan
tersebut mempunyai nilai murah, sehingga pihak yang menahan

mendapatkan jaminan buat bisa mengambil segala ataupun sebagian
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piutangnya. Secara simpel rahn merupakan jaminan hutang ataupun
gadai.
e. Qardh

Qardh merupakan pemberian harta kepada orang lain yang bisa
ditagih ataupun dimohon kembali. Bagi teknis Perbankan, gardh
merupakan pemberian pinjaman dari Bank ke nasabah yang
dipergunakan buat kebutuhan menekan, semacam dana talangan
dengan kriteria tertentu serta bukan buat pinjaman yang bertabiat
konsumtif. Pengembalian pinjaman didetetapkan dalam jangka waktu
tertentu (cocok konvensi bersama) sebesar pinjaman tanpa terdapat
bonus keuntungan serta pembayarannya dicoba secara angsuran
ataupun sekalian.

4. Jasa Layanan (Services)
a. ATM (Automatic Teller Machine) Muamalat
Layanan ATM mempermudah nasabah melaksanakan

penarikan dana tunai, pemindah bukuan antara rekening, pengecekan
saldo, pembayaran Zakat, Infag, Sedekah (cuma pada ATM
Muamalat), tagihan telepon, dan pembayaran semacam:
1) Listrik PLN.
2) Pascabayar.
3) Paket informasi.

4) Tiket Pesawat: Garuda Indonesia.
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5) Internet: Telkom Internet, Telkom Pay.

6) Televisi Berlangganan: Topas Televisi, Transvision, MNC Vision.
7) Virtual account.

8) Ziswaf.

9) Pulsa, GOPAY dan OVO.

ATM muamalat telah terintegrasi dengan ATM PRIMA serta
ATM Bersama, bisa digunakan buat transfer ataupun tarik tunai.
Serta pula nasabah bisa menggunakan ATM VISA yang dapat
digunanakan di segala dunia.

Salam Muamalat

lalah layanan Phone Banking 24 jam serta call center yang
membagikan kemudahan untuk nasabah, tiap dikala serta di manapun
nasabah terletak buat mendapatkan data menimpa produk, saldo serta
data transaksi, dan transfer antara rekening. Memakai
SalamMuamalat bisa menghubungi 021- 1500016.

Pembayaran Zakat, Infaq serta Sedekah (ZI1S)

Jasa yang mempermudah nasabah dalam membayar ZIS, baik
ke lembaga pengelola ZIS Bank Muamalat ataupun ke lembaga-
lembaga ZIS yang lain yang berkolaborasi dengan Bank Muamalat,
lewat Phone Banking serta ATM Muamalat di segala cabang Bank
Muamalat.

Internet Banking Muamalat
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Layanan perbankan elektronik lewat akses internet dengan
memakai sms token yang bisa beroprasi 24 jam 7 hari seminggu
dengan gampang, kapan saja, serta dimana saja. Nasabah dapat
melaksanakan monitoring atas transaksi keuangan individu ataupun
bisnis dari segala rekening kamu di Bank Muamalat dalam CIF
(Customer Information File).

Muamalat Din( Digital Islamic Network)

Layanan mobile banking Bank Muamalat yang bisa diakses
kapan saja serta di mana saja oleh segala penggunanya. Muamalat
Din mempunyai bermacam- macam fitur menarik seperi fitur
finansial serta non finansial pula fitur new look, biometric login,
single portfolio view, serta smart transfer.

Jasa- jasa lain

Bank Muamalat pula sediakan jasa- jasa Perbankan yang lain
kepada warga luas, semacam transfer, standing instruction, bank
draft, virtual account, cash management, gerai muamalat, rujukan
Bank.

DPLK (Dana Pensiun Lembaga Keuangan) Muamalat

Dana Pensiun Lembaga Keuangan (DPLK) Muamalat
merupakan penyelenggara Program Pensiun luran Tentu (PPIP) yang
didirikan oleh Bank Muamalat Indonesia yang disahkan bersumber

pada SK Menteri Keuangan Nomor. KEP- 485/ Kilometer. 17/ 1997
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bertepatan pada 10 Oktober 1997. PT Bank Muamalat Indonesia, Thk
selaku pendiri merupakan industri yang bergerak dalam bidang
perbankan dengan pengelolaan bersumber pada Syariat Islam. Bank
Muamalat menampilkan kinerja yang tetap terus bertambah, baik dari
aspek kenaikan peninggalan ataupun ekspansi jaringan, di samping
itu, terdapatnya Dewan Pengawas Syariah yang beranggotakan ulama
lebih  membagikan kenyamanan dalam bertransaksi dengan
membagikan hasil pengelolaan yang kompetitif, nyaman serta
kepastian pengelolaan secara syariah. Dengan sokongan jaringan
Bank Muamalat tersebar di 34 provinsi di Indonesia, DPLK
Muamalat siap membagikan layanan di tiap outlet baik buat
registrasi, setoran, ataupun pembayaran khasiat pensiun di setelah itu
hari. Mengingat kalau program pensiun ialah program kesejahteraan
jangka panjang, hingga yang dibutuhkan merupakan hasil yang
maksimal, pengelolaan yang nyaman serta efektif, dan layanan yang

gampang serta menyenangkan.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

1. Bagaimana Bentuk layanan Frontliner di Bank Muamalat KCP
Curup
Etika pelayanan dalam perbankan harus mampu memberikan
kepuasan kepada nasabah terhadap pelayanan yang diberikan. Karyawan
harus bersikap ramah, sopan, serta berpenampilan yang menarik,
karyawan harus mampu membuat nasabah merasa nyaman selama berada
di dalam ruangan bank.
Ada pula tugas serta wewenang dari customer service ialah:
4. Melayani pendaftaraan produk bank serta menolong menanggapi
persoalan nasabah menimpa produk atauyang terdapat di bank.
5. Melayani kasus atas komplain dari nasabah yang merasa tidak puas
terhadap layanan ataupun produk bank.
6. Melayani serta penuhi harapan nasabah dengan membagikan
pelayanan yang kilat serta pas.
7. Melaksanakan  sebagian  pekerjaan  administrasi  semacam

melaksanakan sistem filing atas berkas-berkas yang terdapat dalam
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tanggung jawab bank dengan benar serta apik supaya bisa ditemui
dengan gampang dikala dibutuhkan.
Ada pula tugas serta wewenang dari Teller ialah:
Penerimaan serta pembayaran tunai ataupun non tunai dalam
wujud rupiah ataupun valuta asing buat bahan- bahan perbankan
semacam tabungan (giro), deposito, kliring, kiriman duit dalam
serta luar negara, inkanso dalam serta luar negara, bank note/
traveler sheque dan bermacam pelayanan yang tercantum dalam
pelayanan bank (misalnya: pembayaran listrik, telepon, PAM, serta
lain- lain).
Mengecek kelengkapaan transasksi yang lagi ditangani.
Mengecek saldo duit tunai teller pada cash box.
Melaksanakan sistem filing serta arsip cocok prosedur yang
berlaku.
Melayani nasabah dalam transaksi finansial yang bertabiat raga.
Pengaturan duit tunai serta penyelesaian proses transaksi.
. Verifikasi ataupun pencocokan ciri tangan pada formulir ataupun
dokumen aslli buat membenarkan ciri tangan tersebut legal.
Mengecek kelengkapan formulir transaski, keaslian serta pengisian

warkat cek ataupun bliyet giro yang dicoba oleh nasabah.
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Pelayanan Security di Bank Muamalat KCP Curup ialah:

1. Memperkuat keamanan aset.

2. Mengambil tindakan pencegahan terhadap barang-barang yang tidak
diinginkan di lingkungan kerja untuk memaksimalkan keselamatan.

3. Melaporkan dan mencatat setiap kegiatan dan kejadian setiap hari
pada transkrip atau buku mutasi.

4. Melindungi semua orang di lingkungan kerja dengan memantau
semua aktivitas orang di lingkungan yang aman.

5. Membantu menetapkan beberapa aturan yang berkaitan dengan
keselamatan dan kenyamanan perusahaan atau organisasi yang
berfungsi dengan baik.

Nasabah akan merasa puas jika karyawan mampu memberikan
pelayanan yang baik, kualitas pelayanan dapat dinyatakan baik
berdasarkan sudut pandang dari nasabah bukan berdasarkan penyedia jasa.
Bank yang menganut konsep pelayanan jelas akan penyesuaian diri pada
nasabah serta mengutamakan kepuasaan nasabah. Untuk lebih
memperjelaskan pembahasan mengenai etika pelayanan frontliner
terhadap nasabah maka peneliti telah melakukan wawancara kepada
pimpinan dan karyawan yang bertugas sebagai frontliner di Bank
Muamalat KCP Curup, maka akan diuraikan dalam beberapa penyajian

data dari hasil wawancara dengan narasumber, untuk memperjelaskan
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pembahasan berikut uraian mengenai subjek penelitian serta keterangan
yang telah didapatkan peneliti.
Wawancara yang telah dilakukan peneliti kepada pimpinan Bank

Muamalat Kantor Cabang Curup yaitu Bapak Additya Dian Eko Putra.>

Peneliti menanyakan tentang bagaimana sikap karyawan saat
memberikan pelayanan agar nasabah merasa nyaman saat berada di
ruangan bank. Kemudian di jawab oleh Bapak Adittya Dian Eko Putra

selaku pimpinan Bank Muamalat KCP Curup.

“Bank Muamalat sudah mempunyai standar pelayanan dan
dievaluasi setiap bulan, standar pelayanan yang utama sistem kerja yang
digunakan Bank Muamalat yaitu indivual service standar yang diterapkan
kepada karyawan frontliner. yang melakukan penilaian Brand Manager
jadi ada dua orang satu untuk fokus pada bisnis dan operasional. Mereka
melakukan penilaian dengan cara survey langsung dengan cara
mengamati dan menganalisa serta ada daftar yang harus di ceklis dalam
melakukan penilaian tersebut. Berkaitan dengan sikap kayawan terdapat
banyak sikap yang dilakukan karyawan dalam melayani nasabah mulai
dari salam, tatap mata, cara memanggil nama nasabah dengan sebutan
apa.

Kemudian peniliti lanjut wawancara dengan pertanyaan apakah
ada perbedaan pelayanan terhadap macam-macam sikap nasabah.
Kemudian dijawab Ibu Depi Sriastuti selaku customer service Bank
Muamalat KCP Curup.>

“Untuk pelayanan yang standar sesuai dengan 35S, tetapi jika

menemukan nasabah yang mudah marah-marah maka kami selaku
karyawan bank tidak boleh melakukan hal yang sama dengan nasabah

5! Adittya Eko Putra, wawancara, Kamis 02 Juni 2022 Pukul 14.00 WIB.
°2 Depi Sriastuti, wawancara, Kamis 02 Juni 2022 puku 16.00 WIB.
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saya selaku customer service kata-kata yang sering diucapkan yaitu
salam, maaf dan terimakasih, pada Bank Muamalat tidak boleh
melakukan sikap marah kepada nasabah dikarenakan seorang karyawan
harus mampu melayani nasabah sampai nasabah merasa merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan.”

Kemudian peneliti lanjut pertanyaan berikut apakah pegawai Bank
Muamalat harus berpenampilan sesuai dengan syariat Islam. Kemudian
pertanyaan ini dijawab oleh Bapak Adittya selaku pimpinan Bank

Muamalat KCP Curup.

“Harus berpenampilan sesuai dengan syariat Islam, Bank
Muamalat mempunyai standar baju seragam yang harus dipakai pada
hari yang telah ditentukan untuk hari senin dan rabu memakai pakaian
warna abu-abu, selasa dan kamis memakai pakaian berwana oren, untuk
hari jum’at dibebas untuk berpakaian syar’i bagi wanita jilbab harus
menutup dada.

Selanjutnya penelitian melakukan wawancara dengan pertanyaan

apakakah selalu bersikap sabar saat melayani nasabah. dijawab Devi
Sulastri selaku customer service Bank Muamalat KCP Curup.

“Iya benar, kami karyawan harus sikap sabar dalam melayani
nasabah dan harus sesuai dengan standar pelayanan yang telah
diterapkan oleh Bank Muamalat. Dalam Melayani nasabah kami selaku
karywan bank harus beretika sopan santun kepada nasabah, hal ini
dilakukan agar nasabah merasa Nyman saat ada di ruangan bank. ”

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan pertanyaan
bagaimana sikap saat memberikan pelayanan agar nasabah merasa

nyaman saat berada di ruangan bank. Dijawab oleh Ibu Destia Gita selaku

teller Bank Muamalat KCP Curup.*®

% Destia Gita, Wawancara, Senin 06 Juni 2022 Pukul 15.30 WIB.
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“Kami dalam memberikan pelayanan kepada nasabah saat
pandemi ada standar tersediri dari pihak bank yang harus dipatuhi oleh
karyawan, standar pelayanan ini kami terapkan sebaik mungkin jika
melayani nasabah vyaitu dengan mengucapkan salam, menanyakan
keperluan nasabah dan memahami kebutuhan nasabah, dalam melayani
nasabah saya harus cepat dan tepat agar nasabah tidak merasa kecewa
dengan pelayanan yang saya berikan. Jika melayani nasabah dengan
cepat dan tidak ada kendala tentunya nasabah akan merasa nyaman
selama berada di Bank.”

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan pertanyaan
bagaimana cara menyambut nasabah yang datang ke bank.

“Jika ada nasabah yang datang ke bank kami melayani nasabah
sesuai dengan SOP yang telah diterapkan seperti saat nasabah masuk
ruangan saya menyambut nasabah dengan berdiri sambil mengucapkan
salam dan senyum, lalu bertanya nama nasabah, apa yang bisa dibantu,
jika ada kesalahan maka saya akan mengucapkan kata maaf kepada
nasabah.

Hasil wawancara peneliti dengan karyawan Bank Muamalat
pimpinan dan frontliner, peneliti dapat menyimpulkan bahwa etika
karyawan bank mumalat dalam memberikan pelyanan kepada nasabah
harus sesuai dengan standar pelayanan yang telah diterapkan di Bank
Muamalat. Melayani nasabah harus bersikap sopan santun seperti
menyambut kedatangan nasabah karyawan berdiri sambil mengucapkan
salam, mempersilakan nasabah untuk duduk, terus bertanya apa yang bisa
dibantu dengan wajah yang senyum setiap melayani nasabah. Etika
pelayanan  frontliner Bank Mumalat sudah sesuai dengan standar

pelayanan yang telah diterapkan, semua karyawan mampu melayani

nasabah dengan beretikan yang baik, berkomunikasi yang baik kepada



59

nasabah sampai nasabah merasa puas saat berada di bank dan merasa
kenyaman dengan pelayanan yang diberikan oleh frontliner.

Peneliti melakukan wawancara kepada nasabah untuk menguatkan
hasil pengamatan peneliti selama meneliti di Bank Muamalat dengan
pertanyaan bagaimana etika karyawan bank saat melanyani nasabah.
dijawab oleh Ibu Tri Yoneta.>

“Menurut saya etika karyawan Bank Muamalat mereka melayani
nasabah dengan bersikap ramah, mengucapkan salam dengan sopan
santun. Etika mereka membuat saya merasa dilayani dengan baik dan
keperluan saya sudah terpenuhi.”

Selanjutnya peneliti wawancara kepada nasabah dengan Ibu Reni
Saputri selaku nasabah Bank Muamalat KCP Curup.>

“Menurut saya sikap karyawan Bank Muamalat dalam melayani
nasabah karyawan-karyawannya bersikap ramah, saat mau masuk
ruangan bank bertemu dengan satpam dengan mengucapkan kata salam,
terus menanyakan apa keperluan dan diarah kan sesuai dengan keperluan
saya, namun saat mau keluar dari ruangan satpam terkadang tidak selalu
membuka kan pintu karena berjaga di depan bank, tetapi satpam selain
menyalani nasabah dia juga bertanggung jawab ketika ada ketinggalan
kunci motor dan menjaga kendara nasabah dengan baik, menyimpan helm
ketika hujan. Semua karyawan Bank Muamalat sudah menerapkan
standar pelayanan yang telah diterapkan oleh pimpinan, hal ini
dibuktikan ketika saya berada di bank karyawannya melayani dengan
seyum, wajah yang ceria, dan sikap sopan santun. Adanya pelayanan
seperti membuat saya selaku nasabah merasa dihargai dan dilayani
dengan baik.”

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan Bapak Sudarto

selaku nasabah yang aktif di Bank Muamalat KCP Curup.*®

% Tri Yoneta, Wawancara, Selasa 07 Juni 2022 Pukul 09.00 WIB.
> Reni Saputri, Wawancara, Selasa 07 Juni 2022 Pukul 11.00 WIB.
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“Etika karyawan bank jika lihat dari etika mereka semuanya
ramah saat melayani nasabah, melayani nasabah dengan cepat sehingga
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Mereka menyambut
nasabah selalu mengucapakan salam, jika ada kesalahan mereka
mengucapkan kata maaf, dengan kata-kata yang sering diucapkan saya
selaku nasabah merasa dilayani dengan baik.”

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara kepada Bapak Rahman
Saputra selaku nasabah Bank Muamalat KCP Curup.®’

“Untuk Etika karyawan Bank Muamalat sudah sesuai dengan
standar pelayanan yang telah terapkan, hal ini dapat saya rasakan ketika
karyawan bank melayani nasabah mereka ramah, menyampa nasabah
dengan salam sambil berdiri, mengucapakan kata terimakasih. Dengan
sikap mereka melayani nasabah dengan baik saya selaku nasabah merasa
puas.”

Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan nasabah peneliti dapat
simpulkan bahwa etika pelayanan karyawan Bank Muamalat sangat baik jika
melayani nasabah, nasabah merasa nyaman dan puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh frontliner. Kepuasan nasabah dapat dilihat ketika etika
pelayanan karyawan melayani nasabah dengan baik, beretika sesuai dengan
5S. Karyawan Bank Muamalat pandai bersikap sopan santun kepada nasabah
dan memperlakukan nasabah dengan baik seperti memperlakukan diri
sendiri. Saat melayani berbagai sikap-sikap nasabah para frontliner tidak
membedakan etika pelayanan saat melayani berbagai sikap nasabah, jika

menemukan nasabah yang mudah emosional maka karyawan tidak boleh

memperlakukan nasabah dengan sikap yang kasar.

% Sudarto, Wawancara, Selasa 07 Juni 2022 Pukul 13.00 WIB.
*" Rahman Saputra, Wawancara, Selasa 07 Juni 2022 Pukul 14.00 WIB.
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2. Bagaimana Bentuk Keluhan Terhadap Layanan Frontliner di Bank
Muamalat KCP Curup
Keluhan disebabkan karena ada rasa ketidakpuasan nasabah
terhadap pelayanan atau produk yang telah disediakan tidak memuaskan.
a. Bentuk keluhan terhadap Customer Service
Peneliti melakukan wawancara kepada nasabah Bank Muamalat
Mengenai keluhan nasabah, wawancara dengan Ibu Sulastri selaku nasabah
Bank Muamalat KCP Curup.>®
“Saya pernah mengajukan keluhan mengenai aplikasi MDIN saya
tidak bisa login, lalu customer service menangani keluhan saya dengan
cepat hanya butuh beberapa menit saja dan meminta saya untuk membuat
password yang baru. Setelah memasukan password yang baru maka
aplikasi saya bisa login kembali dan bisa menggunakan MDIN.”
Selanjutnya peneliti juga melakukan wawancara kepada nasabah
dengan Bapak Santo Saputra selaku nasabah Bank Muamalat yang
menyatakan bahwa:*°
“Saya pernah mengajukan keluhan mengenai ATM terblokir tidak
bisa di gunakan lagi, setelah sampai di bank saya dilayani dengan baik
sehingga membuat saya nyaman dengan pelayanan, untuk keluhan yang
saya alami karyawan bank mengantikan dengan ATM yang baru
dikarenakan yang lama tidak dapat digunakan lagi untuk penyelesaiannya

tidak membuat waktu yang lama.”

Selanjutnya peneliti wawancara kepada Ibu Sintia Putri selaku

nasabah Bank Muamalat yang menyatakan bahwa.®

%8 Sulastri, Wawancara, Rabu 08 Juni 2022 Pukul 09.00 WIB.
% Santo Saputra, Wawancara, Rabu 08 Juni 2022 Pukul 09.00 WIB.
% Sintia Putri, Wawancara, Rabu 08 Juni 2022 Pukul 11.00 WIB.
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“Saat saya mengantikan handhpone saya tidak bisa login ke
aplikasa MDIN, lalu saya datang langsung ke Bank mengajukan keluhan
yang saya alami, karyawan bank melakukan proses penyelesaian dengan
cepat mengarahkan saya untuk menginstal ulang aplikasi dengan sopan
santun untuk meneyelesaikan keluhan yang saya alami, untuk
penyelesaiannya tidak membutuhkan waktu yang lama.

b. Bentuk keluhan terhadap Teller
Selanjunya peneliti melakukan wawancara kepada Bapak Muktar

Irawan selaku nasabah Bank Muamalat KCP Curup.®

“Saya pernah mengalami keluhan saat saya mau melakukan
transfer, tetapi nomor rekening yang saya masukan salah dan saldo saya
sudah terpotong. Jadi saya bingung gimana cara agar saldo saya kembali
dan datang ke bank mengajukan keluhan tersebut”.

Selanjutnya peneliti wawancara kepada lIbu Tri Susanti selaku

nasabah di Bank Muamalat KCP Curup.®?

“Saya pernah mengeluh kepada karyawan Bank Muamalat
dikarenakan saldo saya lama masuk kerekening, padahal saya sudah lama
melakukan transfer ke rekening saya, lalu saya datang ke bank
menanyakan kepada pihak bank kenapa saldo tidak masuk kerekening
saya .

Peneliti juga melakukan wawancara kepada bapak Yudistira selaku
nasabah bank Muamalat.®®
“Keluhan yang saya pernah terjadi yaitu saat ingin melakukan

tarik tunai, setelah saya datang ke bank dan ingin melakukan tarik tunai
teller melayani saya sangatb lama sehingga menghabiskan waktu, setelah

% Muktar Irawan, Wawancara, 07 Juni 2022 Pukul 13.00 WIB.
62 T Susanti, Wawancara, Rabu 08 Juni 2022 Pukul 16.00 WIB
%3 yudistira, Wawancara, Rabu 08 Juni 2022 Pukul 17.00 WIB.
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menunggu lama ternyata proses penarikan tidak bisa dikarenakan ada
gangguan jaringan”.

c. Keluhan Terhadap Satpam

Peneliti melakukan wawancara kepada Bapak Rendi Saputra selaku

nasabah Bank Muamalat Kcp Curup®.

“saya penah mengeluh kepada satpam Bank Muamalat dimana saat
saya datang ke bank satpam tidak ada di depan, padahal saya ingin
menanyakan sesuatu, dikarenakan satpam tidak ada jadi saya bingung
masuk apa tidak keruangan.”

Selanjutnya peneliti wawancara dengan Ibu Resi Marlinda selaku

nasabah Bank Muamalat.®®

“Saat saya datang ke Bank saya lupa mengambil kunci motor saya
menyadari disaat saya mau balik kerumah, saya merasa panik
dikarenakan kunci motor saya hilang lalu saya bertanya kepada satpam
mengenai kunci motor saya”.

Peneliti juga melakukan wawancara kepada Bapak Faris Agustian
selaku nasabah Bank Muamalat.®®
“Saya pernah mengeluh terhadap pelayanan satpam Bank

Muamalat dikarenakan di saat saya sudah lama menunggu antrian tetapi
orang lain yang didahulukan yang tidak sesuai dengan nomor antrian”.

% Rendi Saputra, Wawancara,Kamis 09 Juni 2022 Pukul 10.00 WIB
% Resi Marlinda, Wawancara, Kamis 09 Juni 2022 Pukul 11.00 WIB .
% Faris Agustian, Wawancara, Rabu 08 Juni 2022 Pukul 15.00 WIB.
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3.Bagaimana Bentuk Penyelesaian Terhadap Pelayanan Frontliner di

Bank Muamalat KCP Curup

Penyelesaian suatu hal yang harus dikerjakan dengan cepat agar
nasabah tidak merasa kecewa terhadap suatu perusahaan.
a. Bentuk Penyelesaian Customer Service

Peneliti melakukan wawancara kepada customer service dengan
pertanyaan bagaimana cara menangani keluhan negatif nasabah pengguna
Muamalat DIN (Digital Islamic Network) agar tidak menyebar luas.
Pertanyaan ini dijawab oleh Ibu Depi Sriastuti selaku customer service
Bank Muamalat KCP Curup.®’

1. “Untuk nasabah yang mempunyai keluhan berkaitan dengan Muamalat
DIN (Digital Islamic Network) maka saya harus bisa menyelesaikan
dengan cepat paling lambat 24 jam. Apabila keluhan nasabah saya
tidak bisa menyelesaikan maka saya lapor dengan pimpinan meminta
solusi untuk mengatasi keluhan nasabah. Jika keluhan-keluhan
nasabah terselesai dengan cepat tentu saja nasabah tidak akan
menyebarkan isu negative mengenai pelayanan yang kami berikan saat
melayani nasabah. Setelah permasalahan keluhan ini sudah selesai
maka saya harap kepada nasabah untuk tidak menyebarkan
permasalah mengenai keluhan kepada nasabah atau pun masyarakat.
Jika nasabah mengalami keluhan ATM terblokir maka saya akan
menganti dengan yang baru”

2. “Tergantung keluhan nasabah kalau memang telalu over tidak bisa
ditangani oleh saya tetap selalu bilang kata maaf kepada nasabah dan
tetap membantu proses penyelesaian keluhannya kemudian solusinya saya
ke atasan langsung jika penjelasan saya kurang puas kepada nasabah dan
kami berupaya agar keluhan dapat diselesaikan dengan cepat.”

®7 Devi Sriastuti, Wawancara, Rabu 0 8 Juni 2022 Pukul 16.30 WIB.
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Peneliti melanjutkan melakukan wawancara dengan pertanyaan
bagaimana menangani keluhan nasabah dengan menunjukan rasa empati.
Pertanyaan ini diwajab oleh Ibu Depi Sriastuti selaku customer service
Bank Muamalat KCP Curup.

“Pertama saya menyambutkan nasabah dengan mengucapkan
salam bertanya siapa nama nasabah, terus bertanyaan apa yang bisa
dibantu. Jika bertemu nasabah yang mengajukan keluhan maka saya
selaku karyawan bank akan mendengar terlebih dahulu apa keluhan dari
nasabah, setelah nasabah sudah menyampaikan keluhan saya menjawab
dengan sopan serta memberikan penjelasan kepada nasabah.”

b. Bentuk Penyelesaian teller
Pertanyaan selanjutnya apa solusi yang diberikan pihak bank
kepada nasabah yang mempunyai keluhan. Pertanyaan ini dijawab oleh

Ibu Destia Gita selaku teller di Bank Muamalat KCP Curup.

“Yang pertama tergantung jenis keluhan-keluhan nasabah solusi
yang diberikan pihak bank yaitu:
1. Menjanjikan bahwa penyelesaikan akan terselesai selama nasabah
datang ke bank setelah nasabah sudah keluar dari bank maka masalah
harus dapat diselesaikan.
2. Jika terjadi salah transfer dan melibatkan bank lain maka
penyelesaiannya membutuhkan waktu empat belas hari kerja untuk
mengkomfirmasikan kepada pihak ketiga.
3. Jika saldo nasabah lama masuk maka kami akan menghungkan
nasabah menginformasikan bahwa ada ganguan jaringan sehingga
saldo tidak masuk kerekening mereka. Untuk penyelesaiannya itu
membutuhkan waktu sampai jaringan kembali normal.

Pertanyaan selanjutnya bagaimana cara pihak bank bekerjasama
kepada nasabah agar nasabah merasa puas dengan pelayanan dijawab oleh

Destia Gita selaku teller Bank Muamalat KCP Curup.
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“Tentunya saya memberikan pelayanan yang baik dan beretika
yang sopan saat berkomunikasi dengan nasabah, untuk berkerjasama
dengan nasabah tentunya kami harus melayani segala apa yang diinginkan
nasabah apa yang bisa dibantu sehingga nasabah merasa puas dengan
pelayanan yang kami berikan. Sehingga nasabah akan tetap mengunakan
produk-produk yang telah disediakan oleh Bank Muamalat. Jika kami ada
nasabah yang mengajukan keluhan maka kami akan menangani keluhan-
keluhan nasabah dengan cepat sehingga tidak membuat nasabah tidak
puas.

Selanjutnya peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
bagaimana cara pihak bank agar nasabah memberikan komentar yang
positif. Dijawab oleh Ibu Gita Detiana selaku Teller Bank Muamalat
Kantor Cabang Curup.

“Kami setiap pelayanan sudah ada SOP yang telah diterapkan di
Bank Muamalat, jadi jika nasabah sudah merasa nyaman dengan
pelayanan kita merasa puas dan apa kebutuhan nasabah sudah dipenuhi
dan keluhan-keluahan sudah dapat diselesaikan dengan cepat otomatis
nasabah memberikan komentar yang positif karena dari pusat kami ada
telepon ke nasabah langsung untuk menanyakan pelayanan di kantor
cabang. Bank Muamalat sudah melakuakan evaluasi setiap bulan,
menanyakan testimoni nasabah terus ada yang namanya mystery shopper
yang merupakan lembaga luar atau lembaga indepeden yang melakukan
penilaian apakah sudah sesuai dengan scenario yang telah disetujui
sebelumnya, kemudian memberikan laporan tentang hasil tugas
karyawan.”

Selanjutnya peneliti lanjut wawancara dengan pertanyaan apakah
pihak bank sudah melakukan evaluasi terhadap keluhan nasabah
sebelumnya. Dijawab Bapak Addtiya selaku pimpinna di Bank Muamalat
KCP Curup.

“Setiap ada keluhan-keluhan nasabah tentunya kami akn
menjadikan bahan evaluasi agar keluhan-keluhan nasabah tidak terulang

lagi dengan adanya keluhan nasabah kami akan meningkatkan kualitas
dalam pelayanan dan kualitas produk yang akan diberikan kepada
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nasabah. Kami akan berusaha menangani keluhan nasabah sampai
keluhan-keluhan dapat diselesaikan hal ini merupakan rasa tanggung
jawab kami sebagai karyawan untuk menyelesaikan keluhan yang dialami
nasabah.”

c. Bentuk Penyelesaian Satpam

“Saya selalu melakukan pengawasan di bank saya tidak selalu
berada di satu tempat saja, selalu melihat ruangan apakah aman atau
tidak, di bank sudah ada CCTV di ruangan ataupun diluar bank.
Untuk diluar bank saya juga mengawasi kendaraan nasabah
terkadang ada nasabah yang lupa bawa kunci motor maka saya akan
menyimpan kunci motor tersebut setelah nasabah selesai dan mau
kelur maka saya akan memberikan kunci motor tersebut dan
memperingatkan kepada nasabah agar kejadian ini tidak terlulang
lagi,untuk dalam ruangan saya melihat sikap nasabah jika ada
nasabah yang emosional maka akan dipindahkan dulu keruangan

tertentu di bagian belakang. Kami karyawan bank selalu bekerja
sama, di karenakan di Bank Muamalat satpamnya cuma saya sendiri.”

Berdasarkan hasil wawancara peneliti kepada pihak Bank
Muamalat peneliti dapat menyimpulkan bahwa proses menangani keluhan
nasabah dapat diselesaikan dengan cepat, apabila keluhan yang dialami
nasabah membutuhkan waktu untuk proses penyelesaiannya paling lama
24 jam Kkerja dan setiap ada keluhan-keluhan nasabah pihak bank akan
berusaha dengan sebaik mungkin agar dapat menyelesaikan keluhan
nasabah dengan cepat.

Karyawan Bank Muamalat jika ada nasabah mengajukan keluhan
dengan emosi, maka mereka berusaha membuat mereka merasa nyama

telebih dahulu, karyawan tidak boleh bersikap kasar menunjukan wajah



68

yang marah kepada nasabah, dikarenakan di Bank Muamalat sudah ada
standar pelayanan yang telah diterapkan oleh atasan.

Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan nasabah Bank
Muamalat maka dapat peneliti simpulkan bahwa karyawan Bank Muamalat
mampu menyelesaikan keluhan-keluhan nasabah dengan proses yang cepat
dan sesuai dengan standar pelayanan yang telah diterapakan. Nasabah
merasa puas dengan karyawan dikarenakan karyawan mampu menangani
keluhan-keluhan nasabah dan beretika yang baik tehadap nasabah

menerima keluhan-keluhan yang dialami nasabah.

B. Pembahasan

Karyawan harus beretika yang ramah, sopan, serta berpenampilan
yang menarik, karyawan harus mampu membuat nasabah merasa nyaman
selama berada di dalam ruangan bank.

1. Bagaimana Bentuk layanan Frontliner di Bank Muamalat KCP
Curup

Frontliner dalam melayani nasabah harus memiliki etika yang

baik sesuai SOP yang telah diterapkan, etika pelayanan frontliner yang

harus diterapkan yaitu seperti:®® Sopan santun yaitu bersikap sopan

% Erda, E.L., and Lemiyana, L.L.,(2016). Pengaruh Etika Frontliner Terhadap Kenyaman
Nasabah di Perbankan Syariah Kota. I-Economics: A Research Jounar On Islamic
Economics, 2 (2), 40.
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santun kepada orang lain terutama kepada nasabah, senyum dan
menujukan wajah ceria dalam melayani nasabah.
komunikatif yaitu frontliner harus mampu menguasi dasar-dasar
komunikasi agar tidak terjadi diskomunikasi antara pihak bank dan
nasabah, percaya diri maksudnya seorang karyawan harus memiliki
kenyakinan tentang apa yang diperlukan dalam melayani nasabah, sabar
dan pengertian menunjukan diri mampu berpikir secara dewasa dan
berpenampilan yang rapi, tanggung jawab artinya seorang frontliner
harus mempertanggung jawabkan tugas yang telah di berikan, dan
seorang frontliner harus mampu membrikan pelayanan terbaik kepada
nasabah.
Bagaimana Bentuk Keluhan Terhadap Layanan Frontliner di Bank
Muamalat KCP Curup
Keluhan nasabah timbul dikarenakan ada rasa ketidakpuasan
terhadap pelayanan ataupun produk yang telah disediakan oleh bank.
Setiap perusahaan tidak lepas dari yang namanya keluhan nasabah, ada
beberapa penyebab terjadinya keluhan nasabah yaitu:
1. Jika pelayanan perusahaan tidak baik seperti tidak sopan dan tidak
memenuhi keinganan nasabah,
2. Karyawan yang kurang memahami tentang produk yang telah
disediakan oleh bank, hal tersebut akan menyebabkan nasabah

merasa kesal dan tidak puas untuk pelayanan yang diberikan.
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3. Harapan nasabah yang tidak sesuai
4. Pelayanan selama proses tidak memuaskan
3. Bagaimana Bentuk Penyelesaian Terhadap Pelayanan Frontliner di

Bank Muamalat KCP Curup

Menangani keluhan dan complain nasabah perlu strategi khusus
yang dapat dilakukan seorang frontliner untuk mengatasi keluhan-
keluhan nasabah sebagai berikut:*® Tanggap menangani keluhan
nasabah frontliner harus cepat menyelesaikan keluhan-keluhan nasabah,
segera memintak maaf dan berempati maksudnya setelah mendengarkan
semua keluhan yang disampaikan nasabah segera memintak maaf atas
kekurang nyaman atas pelayanan yang diberikan dan berikan seyuman
pada nasabah agar merasa senang dan lega karena frontliner mau
menanggapi keluhan nasabah dengan serius, sebagai bahan evaluasi
frontliner harus belajar dari keluhan-keluhan nasabah agar pelayanan
bisa menjadi lebih baik kedepannya jangan lupa berterimakasih kepada
nasabah atas keluhan yang disampaikan oleh nasabah, menjalin
kerjasama yang baik dengan nasabah dan jika karyawan sudah mampu

menangani keluhan nasabah karyawan memintak nasabah untuk

% Noviantina, I. (2020). Kontribusi Customer Service Dalam Mengatasi Keluhan
(Handling Complain) Untuk Meningkatkan Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat Kantor
Cabang Pembantu Blitar. h. 25.
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mempublikasikan review positif bahwa karyawan sudah dapat
menangani keluhan nasabah dengan baik.
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti pada Bank

Muamalat KCP Curup dengan menwawancarai karyawan dan para nasabah.

Dengan demikian dapat peneliti simpulkan bahwa etika pelayanan
frontliner Bank Muamalat dan cara menangani Keluhan nasabah antara lain
sebagai berikut:

1. Bentuk layanan yang karyawan bank terapkan sudah sesuai dengan
standar operasional yang telah ditentukkan oleh pimpinan Bank
Muamalat. Etika dalam melayani nasabah yang telah dijalankan oleh
frontliner Bank Muamalat mulai dari nasabah masuk bank ada satpam
yang menyapa nasabah dengan salam,wajah yang ceria, berbicara sopan
santun. Teller dan customer service jika melayani nasabah mereka
memanggil nasabah dengan berdiri mengucapkan salam dengan wajah
yang ceria dan mempersikan nasabah untuk duduk, dan berbicara dengan
sopan santun kepada nasabah bertanya apa yang bisa dibantu. Karyawan
Bank Muamalat jika memberikan penjelasan kepada nasabah mereka
berbicara dengan pelan dan mereka melayani nasabah Sampai nasabah
merasa puas dengan pelayanan frontliner. Bagi karyawan Bank
Muamalat etika dalam perbankan sangat penting jika etika pelayanan
bagus maka citra perusahaan akan tetap terjaga. Berkomunikasi dengan

baik dan wajah yang ceria kepada nasabah akan membuat nasabah
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merasa nyaman selama berada di ruangan Bank Muamalat. Jika nasabah
ingin keluar dari ruang bank maka karyawan berdiri sambil
mengucapkan terimakasih kepada nasabah.

Karyawan Bank Muamalat jika menemukan nasabah yang mengajukan
keluhan maka mereka akan menyelesaikan dengan cepat, apabila
keluhan nasabah membutuhkan proses maka karyawan akan
menyelesaikan dengan waktu paling lama 24 jam kerja dan menjanjikan
kepada nasabah bahwa keluhan ini dapat diselesaikan tetap
membutuhkan waktu. Apabila frontliner suda tidak bisa menanganinya
maka mereka bisa langsung menghadap pimpinan meminta solusi.
Ketika nasabah mengajukan keluhan maka karyawan selalu
menggunakan kata-kata maaf kepada nasabah atas kelalaian yang telah
dilimpahkan kepada nasabah. Segala keluhan-keluhan harus ditangani
dengan cepat agar tidak menimbulkan isu yang negatif kepada nasabah
yang lainnya. Jika dilihat cara menangani Keluhan nasabahnya Bank
Muamalat sudah mampu menangani dengan cepat setiap ada pengajuan
keluhan mengenai Muamalat Bank Muamalat ada reability (kehandalan)
karyawan memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara
akurat dan responesivennes (daya tanggap) yaitu melayani nasabah
dengan cepat dan akurat, menangani Keluhan nasabah dengan baik dan

beretika sopan santun.
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Kemudian hasil analisis peneliti pada Bank Muamalat KCP Curup dapat
peneliti simpulkan bahwa etika frontliner Bank Muamalat KCP Curup dalam
melayani nasabahsudah cukup baik dan sesuai dengan standar layanan yang
diterapkan, dan penanganan keluhan-keluhan nasabah sudah diselesaikan
dengan proses yang cepat tepat sehingga membuat nasabah merasa puas

dengan pelayanan karyawan Bank Muamalat.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan uraian diatas temuan yang telah dipaparkan pada bab

sebelumnya dapat disimpulkan bahwa:

1. Bentuk layanan di Bank Muamalat harus sesuai dengan standar yang telah
diterapkan oleh pimpinan. Karyawan Bank Muamalat tidak boleh
menunjukan wajah yang judes saat melayani nasabah. Nasabah yang datang
ke bank harus dilayani dengan senyum dan wajah yang ceria hal ini
dilakukan agar nasabah merasa puas dengan pelayanan, karyawan Bank
Muamalat harus mampu berkomunikasi yang baik sopan santun agar dapat
bekerja sama dengan nasabah. Jika karyawan beretika yang baik maka
nasabah akan melakukan hal yang sama, nasabah sangat penting dikarenakan
mereka adalah tamu yang harus dihormati dan dilayani dengan baik.

2. Bentuk keluhan nasabah di Bank Muamalat itu disebabkan oleh pelayanan
frontliner yang kurang memuaskan.Adapun keluhan di Bank Muamalat
yaitu: Aplikasi, ATM, Saldo nasabah, Pelayanan karyawan.

3. Bentuk penyelesaian keluhan nasabah merupakan suatu hal yang harus
diselesaikan dengan cepat agar isu negatif tidak menyebar luas, jika isu
tersebut menyebar luas maka citra perusahaan akan buruk dimata nasabah,

dan apabila karyawan mampu menyelesaikan keluhan-keluhan nasabah

74
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dengan cepat makan nasabah juga bisa memberikan komentar yang positif
baik kepada karyawan atapun kepada nasabah yang lain. Bank Muamalat
KCP Curup sudah menyelesaikan keluhan-keluhan nasabah dengan cepat dan
beretika sopan santun. Karyawan mengucapakan kata maaf kepada nasabah
atas ketidak puasan yang dialami nasabah dan melayani nasabah dengan
baik.
B. Saran

1. Bagi Bank Muamalat KCP Curup tetaplah selalu beretika yang baik saat
melayani nasabah yang datang ke bank, dan mementingkan kepentingan
nasabah agar terciptanya rasa puas dengan pelayanan.

2. Semoga Bank Muamalat bisa melayani keluhan-keluhan nasabah dengan

cepat dan sesuai dengan apa yang telah dijanjikan kepada nasabah.



DAFTAR PUSTAKA

Anggia, Putri. (2020). “ 9 Cara Atasi Keluhan Nasabah dan Komplain Demi
Kemajuan Usahamu”

Artanti, Y., & Ningsih, L. (2011).Pengaruh Penanganan keluhan terhadap
loyalitas nasabah pt. bank muamalat Indonesia, tbk.Dengan
kepuasan nasabah sebagai variable perantara (studi pada nasabah
bank muamalat cabang Surabaya).Benefit: jurnal manajemen dan
bisnis.

Astuti, Yuli. (2018). “ Layanan Lembaga Keuangan Syariah”, (Jakarta: PT
Gramedia Widiasarana Indonesia).

Endang Trihastuti, Aselina. (2021). Etika Bisnis Islam, (Yogyakarta : Grup
Penerbitan CV BUDI UTAMA).

Erda, E.L., and Lemiyana, L.L.,(2016). Pengaruh Etika Frontliner Terhadap
Kenyaman Nasabah di Perbankan Syariah Kota. I-Economics: A
Research Jounar On Islamic Economics.

Ferinia, Roylana. (2021). “Perilaku Konsumen Kepariwisataan” (Jakarta:
Yayasan Kita Menulis).

Hafni Sahir, Syafrida. (2020). “Keterampilan Manajerial Efektif”, (Jakarta:
Yayasan Kita Menulis).

Hamid, A., & Zubair, M.K. (2019). Implementasi Etika Islam Dalam
Pemasaran Produk Bank Syariah.BALLLLANCA: Jurnal Ekonomi
dan Bisnis Islam.

Hengki Wijaya, Umrati. Analisis Data Kualitatif Teori Konsep dalam
Penelitian Pendidikan, (Makasar: Suzana Claudia Setiana)

Indriyani, S., & Mardiana, S. (2016). Pengaruh Penanganan Keluhan
(Complain  Handling) Terhadap Kepercayaan Dan Komitmen
Mahasiswa Pada Penguruan Tinggi Swasta Di Bandar Lampung.
Jurnal Bissi Darmajaya.

Istijanto, (2009). Aplikasi Praktis Riset Pemasaran, (Jakarta: GRAMEDIA)



Kasmir. (2008). Pemasaran Bank Edisi Revisi, (Jakarta: Kencana).

Lukman, Fauroni. (2006). Etika Bisnis dalam Al-Qur’an, (Yogyakarta:
Pustaka Pesantren).

Moeljono, Djokosantoso. (2003). ”Budaya Korporat dan Keunggulan
Korporasi”, (Jakarta: PT. Gramedia).

Muhayatsah, A. (2020). Etika Bisnis Islam dalam Perspektif Pemikiran Al-
Ghazali. AT-TIJARAH: Jurnal Penelitian Keuangan dan Perbankan
Syariah.

Nasir, Munawir. (2019). “Etika dan Komunikasi dalam Bisnis” (Makasar:
CV. Social Politic Genius)

Nasution, (2002). Metode Penelitian dan Naturalistik Kualitatif, (Bandung:
Transito)

Noviantina, 1. (2020). Kontribusi Customer Service Dalam Mengatasi
Keluhan (Handling Complain) Untuk Meningkatkan Kepuasan
Nasabah di Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu Blitar.

Nurmah Semil, Nurmah. (2018). Pelayanan Prima Instansi Pemerintah,
(Jakarta: Kencana)

Pendi, Pepen. (2020). “Sukses Menjadi Pramugari”, (Yogyakarta: CV Budi
Utama, 2020).

Putri, 1.S. (2020). Analisis Penanganan Keluhan Pelanggan (Studi Kasus Di
Kantor Pos Bandung 40000).

Putritama, A. (2018). Penerapan Etika Bisnis Islam dalam Industri Perbankan
Syariah.Nominal: Barameter Riset Akuntansi dan Manajemen.

Rachman, Marjoni. (2011). “Manajemen Pelayanan Publik”, (Jakarta: CV
Tahta Media Group).

Rahmayanti, Nina. (2010). “ Manajemen Pelayanan Prima “, (Yogyakarta:
Graha llmu)

Ramadhanti, 1. (2019). Analisis Penerapan Etiak Bisnis Islam di Bank
Muamalat Indonesia Kota Tengerang (Doctoral dissertation, UIN
SMH BANTEN).



Rifka, (2017). “step by step lancar membuat SHOP”, (Yogyakarta: huta
publisher).

Rismawati. (2020). “Konsep Corvorate Spriritual Responsibility”. Depok: PT
Raja Grapindo Persada.

Rizan, Mohammad. (2022). Metode Penelitian Bisnis (Malang: Ahli Media
Press).

Ruslan, Rosady. (2013). Metode Penelitian, (Jakarta: Raja Grafindo Persada).

Safitri, Irfana. (2018). “Analisis Pelayanan Frontliner dalam Meningkatkan
Kepuasan Anggota Di KSPPS BMT Bahtera Cabang
Pekalongan”Skripsi (pekalongan: Fak. Ekonomi dan Bisnis Islam).

Sudarmanto, Eko. (2022). Metode Riset Kuantitatif dan Kualitatif, (Jakarta:
Yayasan Kita Menulis).

Sudaryana, Bambang. (2022). Metode Penelitian Kuantitatif, (Yogyakarta:
CV BUDI UTAMA).

Sugiyono, (2017). Metode Penelitian Kualitatif, Kuantitatif, dan R&D,
(Bandung: Alfabeta).

Suherman, Sapri. (2013). “Kiat Sukses Seorang Pemasar Bank”, (Bogor: IPB
Press).

Sukiani, Hikmah. (2020). “Sistem Penanganan Keluhan Nasabah pada Bank
Syariah Mandiri Cabang Bogor Sudirman.”  Skripsi. Fak.
Perbankan & Keuangan Diplomatiga, Bogor.

Sundari, Eva. (2021). “Dinamika Citra dan Playanan Bank Terhadap Loyalitas
Nasabah Dalam Tinjauan Islam”, (Jawa Barat: Penerbit Adab).

Titan Gumitha, Ratu. (2021). “Kapabilitas Pkl Finansial di Masa Covid-19).

Tryana, S. M. (2020). Strategi BRI Cabang Sidrap dalam Meingkatkan
Kualitas Layanan Terhadap Nasabah (Analisis Etika Bisnis Islam)
(Doctoral Dissertation, IAIN Parepare).

Tuginem , Ratna Trisiyani. (2018). “Otomatis Tata Kelola Humas Dan
Keprotokolan”, (Jakarta: PT Gramedia).



Wahyoedi Saparso, Sugeng. (2019). Loyalitas Nasabah Bank Syariah,
(Yogyakarta: CV BUDI UTAMA)






R T i
= uﬁ:«]\.ﬁr wugh“vﬂl.‘l
v

T N e . )

AYA
N - )»!lgggl =
= E .. . e =
| %
i..ll.lli

(rvap~——r—y=——
i L& P L bk

Dipindai dengan CamScanner



0 M L E VA IR
,IE@[ INSTI'I’u-r ,\‘- MAMA REFUBLIK INDONESIA

% AMA IS S .
A LURUE D Ak . PROD SLAM NEGERI CURLIP
% AK. tigy; Kutg, l-,,f:glrl“RRBANl\'_-\N S\’:;RIAH =
10 U321 210103003014 Fan (07321 21010 Carp 39119
BERIT

RA SEMn
g

AR PROPOSAL SKRIPSI
Pada hari ipj gg(mq S.02/PP.00.9/02/2022

dilaksanakan Seminar Prgre. @ ot

2 Toiiiis .
- ©Oposal Skripsi atas ; Wggal 71 - Bulan FEOUOC Tahun ..2022
Nami ©.ERDL Re
prodi Jurusan PERBH(I% w8
Judul L Arausit 'f';('q

Calon Pmbb 1+ D€ .. Myl
Calon Pmbb 11 - Mumad]

Berdasarkan analisis kedug calon

A pembimbi i |
serta masukan audiens, m o

aka diperoleh hasil seb

1 P M \Ston ok, M. PY. Mo 2 4idok
{enasone. o o o Ay o
fromntitane: 05 (orer Befuram, b
frokeh - Ade 2 pocc.aram mer

2 Yorus Mendetabui kreterion e o
e, breterie. efkad dalam. batsien. Mola

ugai berikut :

-

>

"
o
3
®
&
I°}
5
w
<
B
£
2L
E
-
(ad
2
3
3
z
5

_/'
r
@
g
3
:"g-
0 -
3
al
1,

P R T MR o Vit oA TG e e e ‘
Dengan berbagai catatan tersebut di atas, maka judul proposal ini dinyatakan Layak Wk diteruske |
dalam rangka penggarapan penelitian skripsi. Kepada saudara presenter yang propustinya dinyatakan layak denge |
berbagai catatan, wajib melakukan perbaikan berdasarkan konsultasi dengan kedua calon pembimbing paling lamb,
14 hari setelah seminar ini, yaitu pada tanggal sl bulan .. Maset...aahun ..20%% ..., apabila sampai pac

tanggal tersebut saudara tidak dapat menyelesaikan perbaikan, maka hak saudara atas judul proposal dinyatake |
Lugur.

Demikian agar dapat dipergunakan sebagaimana mestinyi.

Curup, P2, Februoit 2022
Moderator :

Dt Wiliedi...........

Calon Pembimbing 11

o Sapare Mo

4. .lghan 5. M. gl (OUADPS eSO

20he ) 0of

N ’i
Hasil heritg acarg vang sudah J:l.:mldl“""‘."::_':_:,p.,,.,.
Siartuh & Ebonome fvaam  Pengawas unfied £

s sadihat e docopy sehagar arsip peserta dan vang ash diseeahkan ke Fakult, J |
oo sarp e dongan mdamprioan perbaikan skepa B8 vang sudoh discopu ACC ol |

b e






i"vr : DRvee, iy
@ lNSTI'IEl?';‘“.:g,G\\; AMA RErubLan typunEStA
| FAKULTAS svan: L ISLAM NEGERI CURUP

o Wb AR G LS SYAR EK
1AIN BIIRUE \\'«-Ixsin-/l"ace;\::d:.';}ll Kotk g 10y n-n.\'ﬂ‘ DAN EKONOMIISLAM *
— ‘%. s 2 LIOLT008E B (@T) 1010 Qurep SaLIS
kot Ll 1 AN Covogs Bywasd hl-.ﬂu\\x-dx:fr-\wc:\ st
Nomor : 0$6ﬂn.34/l?s,'pgo(,.9,m/20,’
Lamp : Proposal dun lnstrumeny Quetgn 27 dpref 2022
Hal . Rekomendasi Ixin Penelitian
Kgp;‘ld:l Yih,
pimpinan Bank Muamalat KCP Curup
Di-
Curup

Assaland alaikum Warahmatullahi Waburakatuh

Dalam rangka penyusunan skripsi stai saw (S1) pada Instita Aganu Islam Negaet (1IN Curep

Nami ¢ Emi Rekawati

Nomor Induk Mahasiswa  : 18631049

Progran Studi ¢ Perbankan Syaci'sh (PS)

Fakulas * Syari‘ah dan EKonomi Islam

Judul Skripsi © Anulisis Etika Pelayanan Frontliner Bank Muamalar dalam Menasgam
Keluhan Nasabah

Waktu Penelitian : 21 April 2022 Sampai Dengan 21 Junt 2022

Tempat Penelitian : Buank Muamalat

Mohon kiranya, Bapak/Ibu berkenan memberikan izin penclitian kepada mahasiswa yang bersangX

Demikian sural rekomendasi izin penclitian ini kumi sampaikan, ates Kera sama dw

diucapkan terima kasih.

Wassalamu alaikum W urahmatulluhi Wabarakatuh

\

/\/{ﬁwkun.
/3 W \



-

Ls;

LB v
Bank Muamalat '
No. - T 4] /BMIICRP/V|/2022 :
Curup, 22 Juni2022
22 Dzulqadah 1443 H
Kepada Yth '
pekan Fakultas Syariah dqp Ek .
JAIN Curup onomi Islam,

Perihal : Konfirmasi Mahasigwgq Penelitian

Assalamu’alaikum warahmatyjiqp,; wab,
Semoga Allah SWT senantiasy melimpa:;‘:rm:::;na

menjalankan segala aktivitas sehari-harj, Aamiin, t dan hidayah-Nya kepada kita semua dalam
Menindaklanjuti surat permohonan penelit; ’ -

Nama mahasiswa: Emi Rekawai penciitian mahasiswa berikut:

NIM : 18631049

Program studi  : Perbankan Syariah

Maka dengan ini kami sampaikan bahwa kami memberikan izin kepada mahasiswa dimaksud untuk
melakukan penelitian di PT Bank Muamalat Indonesia, Tbk Cabang Pembantu Curup dalam rangka
penyelesaian skripsi yang bersangkutan dengan judul » Etika Pelayanan Frontliner Bank Muamalat
Dalam Menangani Keluhan Nasabah”,

Demikian surat konfirmasi ini kami sampaikan, atas perhatian

dan kerjasamanya kami ucapkan terimakasih
Wassalamu’alaikum warahmatullahi wabarakatuh,

Additva Dian Eko Putra
Sith-Branch Manager

PT, Bank Muamalal Indonrsia1bk
m'mu r?&%lzuigaw Baru Kola Curup,
Kabupaten Rejang |.ebong

0732- 22290
-2
infoamusmaatbari.com



KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
h TUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) CURUYP
FAKUI

‘TAS SYARIAH DAN EKONOMI ISLAM

\ D AR Gani Kotak Pos 108 Tl (07491 - - ‘ -
w“m\vdﬁilr ffacebook: Fakultas Syarish dan Hhu‘r“:-l (0732) 210107003044 Fax (0132) 21010 Curup 3211

slam [AIN Curup Finail Fakultassyariaht UL A

BIODATA ALUMNI
MAHASISWA FAKULTAS SYARI'ATI DAN EKONOMI ISLAM
TAHUN AKADEMIK 2022
Mabasiswa /NIM - Emi Rekawati / 18631049
: Perbankan Syariah
: Desa Suka Negeri/ 07 September 1999

g;um

;:;:;m / Tanggal Lahir

is Kelamin : Perempuan
(lnmﬁ! Tempat Tinggal : Desa Suka Negeri Kecamatan Topos
Q(\mor Telephon / HP : 083178602034 i
‘Fxﬁ-'l‘l‘ J Facchook : ernirekawati2S(@gmail.com / Erm Rekawah putrinolia
Tanggal Masuk STAIN 2 10 Agustus 2018
pembimbing Akademik : Hendrianto, MA A
pembimbing Skripsi 111 - Dr. Muhammad Istan, SE, M.Pd.. MM /Ahmad Danu SYapuirs.
Angkatan 12018
[PK Terakhir :3.44 _
Biaya Kuliah : Orang Tua /2.400.000
Jalur Masuk : n‘flundm
Asal SMA/SMK/MA : SP}::/I:

«an SMA/SMK/MA :S - o
;“2’:? %u:m untuk Jurusan - Semoga Lebih Efekif Dalam Melayan Mahasiswa
ORANG TUA . )
Nama Ibu Kandung : Kasmila Wati
Nama Bapak Kandung : Sup.m?o .
f;;:lndal El)pmng Tua " : Desa Suka Ncgan

. N 3 b ‘S l

didikan Orang Tw : Thu (SD) Ayah

I;:‘Ei;lalaﬂ)‘\:.u‘::blu:‘l . Ibu (Petani) Ay ah (Petani)

LAINGLAIN
Pekenjaan lain  Jesdseishuesesvsnesveoss ‘
Tm:;]i / Berat Badan veeeelm /e S
Sttus Perkawinan B .

Nama Suami / Istri b igasmaamnyT T R S
Prestasi yang pernah diraih STeemer A RO TSEEREE

Pengalaman Organisasi SmpARPY -
Pendidikan Karakter yang pernah 5o

Diikuti (Soft Skill Training)

’

Curup, 10 Jul: 2022
‘s Mahasizswa Yhs,

( Emi Relawati )
NI IRAII4O




P
FDOMAN WAWANCARA

ANALISIS ETIKA PE],
AYANAN FRONTLINER BANK MU
AMALAT DALAM
M

A. Pertanyaan Untuk Teller

1. Bagaimana sika .
P Saat memberikan pelayanan agar nasabah merasa nyaman saat

berada di ruangan Bank?

2. Bagaimana cara :
menangani keluhan nasabah dengan menunjukan empati?
3. Bagaimana i ;
4 cara pihak bank bekerjasama kepada nasabah agar nasabah merasa puas
dengan pelayanan?
. A i
4. Apakah pihak bank sudah melakukan evaluasi terhadap keluhan nasabah
sebelumnya?
B. Pertanyaan Untuk Customer Service

1. Apakah ada perbedaan pelayanan terhadap maca,-macam sikap nasabah?
2. Apakah seorang pegawai Bank Syariah harus berpenampilan sesuai dengan syariat

Islam?
3. Bagaimana cara menangani keluhan negatif nasabah (pengguna MDIN) agar tidak

menyebar luas?
4. Apasolusi yang diberikan pihak bank kepada nasabah yang mempunyai keluhan?

ak bank agar nasabah memberik
rhadap nasabah yang mempunyai keluhan?

5. Bagaimana cara pih an komentar yang positif?

6. Apa bentuk aspirasi pihak bank te



C. Pertanyaan Untuk Satpam

1.

(Seyum, Salam, Sapa, Sopan, Santun)?

| y bank dan pu‘tu l

Apakah sel i
p alu membuka pinty sags nasabah datang dan keluar bank?

Apakah selalu m
enanyakan keperluan nasabah dan memberikan nomor antrian sesuai

dengan keperluan nasabah?

D. Pertanyaan Untuk Nasabah

1.

2.

Bagaimana etika karyawan bank saat melayani nasabah ?

Apakah karyawan Bank Muamalat saat melayani nasabah meujukan sikap yang
ramah?

Apakah karyawan Bank Muamalat sudah melayani nasabah sesuai dengan SOP yang
diterapkan?

Apakah selama menggunakan Muamalat DIN pernah mengalami keluhan?

Apakah karyawan Bank Muamalat menyelesaikan keluhan nasabah dengan cepat?
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