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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Di dunia modern, peran bank sangat besar dalam mendorong
pertumbuhan ekonomi suatu negara. Hampir semua sektor usaha sangat
membutuhkan bank sebagai mitra dalam melakukan transaksi keuangan.
Semua sektor usaha maupun individu saat ini dan masa yang akan datang
tidak akan lepas dari sektor perbankan bahkan menjadi kebutuhan dalam
menjalankan aktivitas keuangan dalam mendukung kelancaran usaha. Peran
bank bagi masyarakat individu, maupun masyarakat bisnis sangat penting
bahkan bagi suatu negara, karena bank sebagai suatu lembaga yang sangat
berperan dan berpengaruh dalam perekonomian suatu negara.*

Perkembangan perbankan yang didasarkan kepada konsep dan prinsip
ekonomi islam merupakan suatu inovasi dalam sistem perbankan
Internasional. Meskipun telah lama menjadi wacana pada kalangan publik dan
para ilmuwan Muslim dan non-Muslim, namun pendirian institusi bank Islam
secara komersial dan formal belum lama terwujud. Salah satu bank terbesar di
negara-negara Arab, misalnya Bank Islam Faisal di Sudan dan Mesir, pertama
berdiri pada tahun 1997. Sementara di kawasan Asia Tenggara, Bank Islam

Malaysia Berhad telah didirikan pada tahun 1983.2
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Di Indonesia, bank syariah yang pertama didirikan pada tahun 1992
adalah Bank Muamalat Indonesia (BMI). Walaupun perkembangannya agak
terlambat bila dibandingkan dengan negara-negara Muslim lainnya, perbankan
syariah di Indonesia akan terus berkembang. Perkembangan perbankan
syariah ini tentunya juga harus didukung oleh sumber daya insani yang
memadai, baik dari segi kualitas maupun kuantitas. Namun, realitas yang ada
menunjukkan bahwa masih banyak sumber daya insani yang selama ini
terlibat di institusi syariah tidak memiliki pengalaman akademis maupun
praktis dalam Islamic Banking. Tentunya kondisi ini cukup signifikan
memengaruhi produktivitas dan profesionalisme perbankan syariah itu
sendiri.?

Pada UU No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah disebutkan
bahwa Bank Syariah adalah Bank yang menjalankan kegiatan usahanya
berdasarkan prinsip syariah. Menurut jenisnya bank syariah terdiri atas Bank
Umum Syariah (BUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Bank
Umum Syariah (BUS) adalah Bank Syariah yang dalam kegiatannya
memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Sedangkan Bank Rakyat
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) adalah Bank Syariah yang dalam
kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.* Sudarsono
berpendapat bahwa yang dimaksud dengan Bank Syariah adalah lembaga
keuangan yang usaha pokoknya memberikan kredit-kredit dan jasa-jasa

lainnya dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang beroperasi
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pada prinsip-prinsip syariah. Jadi yang dimaksud bank syariah adalah bank
yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan syariat islam yaitu mengacu
pada Alquran, Hadist, Qyas dan Ijma’ para ulama.

Dalam perkembangannya Bank Syariah mengalami kemajuan yang
sangat pesat. Sekarang ini Bank Syariah Bukopin mulai hadir dengan cabang
di berbagai provinsi di Indonesia salah satunya adalah Sumatera Barat, di
Sumatera Barat sendiri Bank Syariah Bukopin pertama kali membuka
cabangnya di Bukittinggi dan semakin lama semakin berkembang yang salah
satunya adalah Bank Syariah Bukopin Kantor Cabang Pembantu UPI YPTK
Padang. Bank Syariah Bukopin Cabang Pembantu UPI YPTK Padang
merupakan salah satu lembaga keuangan yang dalam menjalankan kegiatan
usahanya selalu mengutamakan kepuasan nasabah diantaranya melayani
nasabah yang ingin menabung dan juga memberikan fasilitas pinjaman kepada
nasabah yang ingin membutuhkan. Sesuai dengan visinya menjadi Bank
Syariah pilihan dengan Pelayanan Terbaik.

Dalam bank syariah keuntungan yang diperoleh dikenal istilah bagi
hasil atau profit sharing. Kemudian di samping keuntungan yang diperoleh
dari spread based, bank juga memperoleh keuntungan dari kegiatan jasa-jasa
bank lainnya.® Bank berusaha untuk meningkatkan teknologi dan sistem
informasi agar dapat memberikan pelayanan jasa yang dapat memberikan
kepuasan kepada nasabah. Pelayanan yang dapat memuaskan nasabah adalah

pelayanan jasa yang cepat dan akurat.
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Untuk meningkatkan citra perbankan, maka bank perlu menyiapkan
karyawan yang mampu menangani keinginan dan kebutuhan nasabahnya.
Karyawan yang diharapkan dapat melayani keinginan dan kebutuhan nasabah
ini kita sebut customer service (CS). Customer service memegang peranan
sangat penting. Dalam dunia perbankan tugas utama seorang CS memberikan
pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat. Customer service
dituntut mampu berkomunikasi dengan nasabah, komunikasi yang dilakukan
diharapkan dapat membuat nasabah tertarik dan puas terhadap pelayanan yang
diberikan. Penilaian dalam suatu bank biasanya diukur dari pelayanan yang
diberikan oleh karyawan, memuaskan atau tidak. Kualitas yang diberikan
tentu harus sesuai dengan standar yang diberikan oleh bank tersebut.

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk meneliti
bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan customer service
Bank Syariah Bukopin Cabang Pembantu UPI YPTK Padang. Maka dari itu
penulis mengambil judul “Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan
Customer Service (CS) Pada Bank Syariah Bukopin Cabang Pembantu

UPI YPTK Padang”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka untuk lebih
memudahkan pemahaman dalam pembahasan tugas akhir ini penulis perlu
merumuskan hal-hal yang menjadi pokok pembahasan penelitian, yaitu
“Bagaimana Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan Customer

Service?”.



C. Batasan Masalah
Peneliti mengarahkan pembahasan ini kepada tujuan yang diharapkan
dan tidak menyimpang dari sasaran yang diinginkan maka penulis membatasi
masalah ini hanya pada kepuasan nasabah terhadap pelayanan Customer
Service.
D. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah mengetahui tingkat kepuasan
nasabah terhadap pelayanan Customer Service.
E. Kegunaan Penelitian
1. Untuk melihat bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap customer
service pada Bank Syariah Bukopin Cabang Pembantu UP1 YPTK Padang.
2. Sebagai bahan referensi bagi pembaca untuk mengetahui bagaimana
tingkat kepuasan pelayanan yang diberikan oleh customer service kepada
nasabah.
3. Untuk memenuhi persyaratan dalam menyelesaikan studi dalam bidang
Manajemen Perbankan Syariah UIN Imam Bonjol Padang guna mencapai

Ahli Madya (A.Md).



F. Penjelasan Judul

Untuk mengarahkan tulisan ini ada perlunya penulis menjelaskan

beberapa istilah yang terdapat dalam judul tugas akhir ini adalah :

Kepuasan

Nasabah

Pelayanan

Customer Service

Perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya.

Asset atau kekayaan utama perusahaan
karena tanpa pelanggan perusahaan tidak
berarti apa-apa.’ Bahkan ada yang
mengatakan “pelanggan adalah raja” yang
semua kebutuhan dan keinginannya harus
dipenuhi.

Tindakan atau perbuatan seseorang atau
organisasi untuk memberikan kepuasan
kepada pelanggan atau sesama karyawan.’
Setiap kegiatan yang diperuntukkan atau
ditujukan untuk memberikan kepuasan
nasabah, melalui pelayanan yang dapat
memenuhi  keinginan dan  kebutuhan

nasabah.®
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Bank Syariah Bukopin ~ : Bank Syariah pilihan dengan pelayanan
terbaik  yang  melayani  pendanaan,

pembiayaan dan jasa lainnya.

G. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian lapangan (field
research). Metode ini dilakukan guna mendapatkan melalui peninjauan
langsung kelapangan dan juga pengumpulan dokumen yang dibutuhkan.
2. Waktu
Waktu penelitian dilaksanakan selama satu bulan. Terhitung dari
tanggal 12 Februari 2018 hingga tanggal 12 Maret 2018 (proses magang).
Dan masa penelitian tambahan pada tanggal 31 Mei 2018 dan 4 Juni 2018
(penyebaran kuesioner).
3. Sumber Data
a. Data Primer
Data yang diperoleh dari survei lapangan langsung kepada nasabah
Bank Syariah Bukopin Cabang Pembantu UP1 YPTK Padang.
b. Data Sekunder
Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari buku-buku referensi
yang berkaitan dengan tingkat kepuasan nasabah tehadap pelayanan
customer service, manajemen sumber data pada Bank Syariah Bukopin

Cabang Pembantu UPI YPTK Padang dan sumber data lainnya.



4. Metode Pengumpulan Data
Untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini, penulis
menggunakan beberapa teknik sebagai berikut :
a. Kuesioner
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan dan pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawabnya.
b. Observasi
Metode ini dilakukan dengan cara mengamati kegiatan karyawan
PT. Bank Syariah Bukopin Cabang Pembantu UPI YPTK Padang yang
melibatkan penulis secara langsung bagaimana customer service dalam
memberikan pelayanan terhadap nasabah.
c. Tinjauan Kepustakaan
Data yang diperoleh dengan cara membaca dan mempelajari buku-
buku perpustakaan, catatan, literatur-literatur yang berkaitan dengan
masalah ini serta mengumpulkan data-data dan artikel-artikel yang
dianggap perlu.
5. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif
kualitatif dan kuantitatif yaitu cara mengelola data yang dirumuskan dalam
bentuk tulisan dan angka yang berhubungan dengan masalah yang dibahas
dan diambil kesimpulan bagaimana sesungguhnya yang terjadi pada objek

yang diteliti.



H. Sistematika Penulisan

Agar penulisan laporan akhir ini dapat mempermudah pemahaman

secara sistematika, maka penulis menguraikannya sebagai berikut :
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BAB Il

BAB Il

BAB IV

Terdiri dari pendahuluan yang berisikan Latar Belakang
Masalah, Rumusan Masalah dan Batasan Masalah,
Penjelasan Judul, Tujuan Penelitian, Kegunaan Penelitian,
Metode Penelitian dan Sistematika Penulisan.

Landasan Teori, dalam bab ini penulis menguraikan
landasan teoritis, yang berisi pengertian pelayanan
nasabah, etiket pelayanan nasabah, kualitas pelayanan,
dasar-dasar pelayanan, sikap melayani nasabah, ciri-ciri
pelayanan yang baik, pengertian customer service, tugas
dan fungsi customer service, syarat seorang customer
service, peranan customer service, dan pengertian
kepuasan  pelanggan, keuntungan nasabah  puas,
pengukuran kepuasan pelanggan.

Gambaran Umum Bank Syariah Bukopin Cabang
Pembantu UPI YPTK Padang yang terdiri dari Sejarah
BSB, Visi & Misi dan Nilai Perusahaan BSB, Struktur
Organisasi BSB, Macam-macam Produk BSB.
Pembahasan menjelaskan bagaimana Tingkat Kepuasan
Nasabah Terhadap Customer Service Pada Bank Syariah

Bukopin Cabang Pembantu UPI YPTK Padang.
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BAB V . Merupakan bagian akhir dari pembahasan yang berisikan

Kesimpulan dan Saran.



