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A. Latar Belakang Masalah
Pengembangan 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 ilmuan muslim maupun non-muslim, namun pendirian institusi bank
Islam secara komersial dan formal belum lama terwujud. Salah satu bank
k Islam Faisal di Sudan dan

terbesar di negara-negara b, misalnya

Mesir, pertama kali berdiri . Sementara di kawasan Asia

Tenggara, Bank Islam Malay3|a Berhad telah d|d|r|kan pada tahun 1983. Di
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Indonesia, Bank Islam pertama ada_ah Banr Muamalat Indonesia (BMI) yang

berdiri pada tahun 1992. Dalam kaltan ini, terdapat dua hal yang mendorong
eksistensi dan perkembangan perbankan Islam- yang selanjutnya disini disebut
dengan bank syariah.

Menurut ketentuan yang tercantum di dalam Peraturan Bank Indonesia
Nomor 2/8/PBI/2000, pasal 1, bank syariah adalah “bank umum sebagaimana
yang dimaksud dalam Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang
perbankan dan telah diubah dengan Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998
yang melakukan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah, termasuk unit
usaha syariah dan kantor cabang bank asing yang melakukan kegiatan usaha

berdasarkan prinsip syariah”. Pada UU No. 21 Tahun 2008 tentang perbankan



syariah disebutkan bahwa bank syariah adalah bank yang menjalankan
kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah.*

Salah satu bank syariah di Sumatera Barat yang juga ikut berperan
mengembangkan perbankan syariah adalah Bank Syariah Mandiri. Bank
Syariah Mandiri memiliki beberapa produk seperti produk pendanaan dan
pembiayaan. Melalui produk-produknya Bank Syariah Mandiri ikut serta
dalam memenuhi kebutuhan dana masyarakat dalam menjalankan
perekonomian.

Dalam  melakukan... pemasaran  _produk-produknya  dibutuhkan

pelayanan yang baik khususnya pelayanan customer service. Customer service

adalah setiap kegiatan yang dipe atau ditujukan untuk memberikan
kepuasan nasabah.,._'r:ncl'elgui: pelayar]ar‘ y?pg‘_‘d?p?lt_'m'férﬁe.nuhi keinginan dan
kebutuhan nasabah. Custon{gr_“'-s_elfvi;i'é._ j-r‘n!erﬁégang peranan sangat penting
dalam dunia perbankan, tugas utama seorang customer service memberikan
pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat. Customer service bank
dalam melayani para nasabah selalu berusaha menarik dengan cara merayu
para calon nasabah menjadi nasabah bank yang bersangkutan dengan berbagai
cara. Customer service juga harus menjaga nasabah lama agar tetap menjadi

nasabah bank. Oleh karena itu, tugas customer service merupakan tulang

punggung kegiatan operasional dalam dunia perbankan.?

! Akhmad Mujahidin,Hukum Perbankan Syariah, (Jakarta:Rajawali Pers,2016), Cet.1, h.
15-16
*Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta:Kencana,2010),cet.ke-4,h.179



Customer service pada PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ulak
Karang Padang berjumlah dua orang, dengan adanya dua customer service
akan mempermudah dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah. Dalam
memberikan pelayanannya customer service selalu berpenampilan sopan dan
menarik, serta menggunakan bahasa yang mudah dimengerti oleh nasabah.
Dalam melakukan sebuah transaksi customer service melayani dengan
semaksimal mungkin. Agar nasabah merasa puas akan pelayanannya , dengan
puasnya pelayanan dari customer service akan meningkatkan citra dari Bank

Syariah Mandiri Kantor Cabang Ulak Karang.Padang.

Dari keadaan tersebutyl maka penulis tertarik untuk meneliti kepuasan

nasabah terhadap pelayanan cust icepada PT. Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang UIakKatangPad_anp iHa:si_Iri_y_a_“aFg_n _d_itu:angkan dalam bentuk
karya ilmiah berupa Tugas l&kﬁi_rl:(’-[;&) j-d_éng_gan judul ”Kepuasan Nasabah
Tehadap Pelayanan Customer Service pada PT. Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Ulak Karang Padang”
. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka yang menjadi rumusan
masalah pada penulisan laporan ini yaitu bagaimana tingkat kepuasan nasabah

terhadap pelayanan customer service pada PT. Bank Syariah Mandiri Kantor

Cabang Ulak Karang Padang?



C. Batasan Masalah
Karena pelayanan yang dilakukan frontliner pada PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Ulak Karang Padang ini cukup luas, maka untuk
mempersingkat waktu, dana dan pikiran, penelitian ini perlu dibatasi. Pada
pembahasan ini hanya membahas tentang tingkat kepuasan nasabah terhadap
pelayanan customer service.

D. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah tersebut, tujuan penelitian dalam
tugas akhir ini yaitu untuk-mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap
pelayanan customer service pada PT. Bank iSyariah Mandiri Kantor Cabang
Ulak Karang Padang.

E. Kegunaan PeneliippN |MAM BONJOL

Penelitian ini diharapkan dapEt‘ bé_rtiur]é}b_-adi s___e:mua pihak terkait, diantaranya:

1. Bagi penulis untuk melengkapi persyaratan dalam menyelesaikan studi
Program DIIl Manajemen Perbankan Syariah Pada Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Imam Bonjol Padang.

2. Bagi pembaca dapat dijadiakan referensi bagi pembaca untuk masukan
penelitian berikutnya mengenai penelitian yang membahas kepuasan
nasabah terhadap pelayanan customer service pada bank yang akan di
teliti.

3. Bagi pihak bank sebagai bahan untuk melihat bagaimana tingkat kepuasan

nasabah terhadap customer service pada PT. bank syariah mandiri kantor

cabang ulak karang padang.



F. Penjelasan Judul

Kepuasan

Nasabhah

Pelayanan

UIN

Customer service

Bank Syariah Mandiri

. perihal (yang bersifat) puas, kesenangan,

kelegaan dan sebagainya.’

. Asset atau kekayaan utama perusahaan

karena tanpa pelanggan perusahaan tidak

berarti apa-apa’

: Setiap kegiatan atau manfaat yang dapat

diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya
rnya tidak berwujud dan tidak

pu erakibat pemilikan sesuatu dan

|'="| ﬁdd“ksmya, dapat‘atat tidak dapat dikaitkan

f de gdn 'SLEI‘[U'produk fisik®

. Setiap kegiatan yang ditujukan untuk

memberikan kepuasan pelanggan melalui
pelayanan yang dapat memenuhi keinginan

dan kebutuhan pelanggan®

. Suatu lembaga keuangan yang berbentuk bank

yang menghimpun dana dan menyalurkan

dana dalam bentuk pembiayaan guna untuk

*KBBI, kepuasan, diakses pada 20 Mei 2018 pukul 17.14 dari http//kbbi.web.id/kepuasan
*Kasmir, Kewirausahaan, (Jakarta:Rajawali Pers,2016),cet.ke-11,h.334
*Malayu S.P Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan, (Jakarta:Bumi Aksara,2011),cet.ke-

9,h.152
®Kamir, op.cit.,h.179



kesejahteraan umat yang beroperasi sebagai

prinsip syariah.

G. Metode Penelitian

1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian lapangan (field research).

Metode ini dilakukan guna mendapatkan melalui peninjauan langsung

kelapangan dengan melakukan wawancara dan juga pengumpulan
dokumen yang dibutuhkan.

2. Sumber Data

a. Data Primer

Data yang diperoleh dari survei Iapangan baik dari nasabah maupun

karyawan Baz!rlk*SyaLraH MJ:m |r1;ll3(antor Cabang Ulak Karang Padang

b. Data Sekunder r : [ : lhl
Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari bukti-bukti yang didapat
dari manajemen sumber data pada Bank Syariah Kantor Cabang Ulak
Karang Padang.

3. Metode Pengumpulan Data

a. Wawancara
Penulis menggunakan metode wawancara untk mendapatkan data-data
yang diperlukan dari responden. Dalam hal ini wawancara dilakukan

dengan kepala cabang pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang

Ulak Karang Padang.



b. Kuesioner

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawabnya. Jumlah populasi nasabah pada
PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ulak Karang Padang pada
bulan Agustus 2018 berjumlah 17.000 nasabah’, kuesioner yang
dibagikan oleh peneliti sebanyak 30 kuesioner dengan menggunakan
teknik sampling aksidental..teknik sampling aksidental adalah teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan.

c. Observasi

Observasi adalah jenis in rtentu yang diperoleh dengan baik
melalui pe[\_g?rfiqtarj Iangsulngl dtlapanganoreh peneliti, pengamatan
langsung yang dilakﬂké.ﬁ_ Ben@aﬁ‘-]ob:sfervasi selama satu bulan dari
tanggal 1 april-30 April 2018.

d. Dokumentasi
Metode ini dilakukan dengan cara meminta data kepada karyawan
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ulak Karang Padang.
4. Teknik Analisis Data
Teknik yang digunakan dalam menganalisis data menggunakan metode

kuantitatif ~deskriptif. Model kuantitatif merupakan model yang

menggunakan angka. Format deskriptif bertujuan untuk menggambarkan

7Yos Noselan, Branch Operation Manager, PT. Bank Syariah Mandiri KC Ulak Karang
Padang, Wawancara Langsung, 06 Agustus 2018



meringkaskan berbagai kondisi, berbagai situasi atau berbagai variable
yang timbul dari masyarakat yang menjadi objek penelitian®

H. Sistematika Penulisan

BAB | : Rumusan masalah yang membahas tentang latar belakang
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, batasan
masalah, kegunaan peenelitian, penjelasan judul, metode

penelitian, dan sistematika penulisan

BAB Il . Landasan teori ini membahas definisi kepuasan nasabah,

BAB IlI ‘I(énb membahas tentang! gambaran. umum PT  Bank

Ill" L L
Syariah ‘Mandifi’ Kantor~Cabang Ulak Karang Padang
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meliputi ,Visi dan Misi, Struktur Organisasi, Serta
Produk-produk pada PT. Bank Syariah Mandiri Kantor

Cabang Ulak Karang Padang.

BAB IV : Merupakan hasil dari laporan penelitian dan pembahasan
inti dari penulisan tugas akhir ini, yang berisikan
tentangkepuasan nasabah terhadap pelayanan customer
servicepada PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang

Ulak Karang Padang.

®Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Sosial & Ekonomi, (Jakarta: Kencana,2013), Cet.
Ke 1, h48



BAB V : Merupakan bagian penutup yang terdiri dari kesimpulan

dan saran.
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UIN IMAM BONJOL
PADANG




