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ABSTRAK 

 

Peran customer service dalam meningkatkan pemahaman nasabah 

terhadap konsep ekonomi syariah Studi Kasus Bank Sinarmas 

Syariah Kota Bengkulu 

Oleh : Deka Pratama NIM.1611140088 

 

Tujuan penelitian ini adalah (1) Untuk mengetahui 

pemahaman peran dan fungsi  customer service bank sinarmas 

syariah kota bengkulu (2) Untuk mengetahui bagaimana 

implementasi peran dan fungsi customer service bank sinarmas 

syariah kota bengkulu. Metode penelitian yang digunakan peneliti 

adalah penelitian lapangan dengan memperoleh data melalui hasil 

observasi dan wawancara pada objek penelitian yang diperoleh 

dari sumber data yang terdapat pada lokasi penelitian. Jenis 

penelitian yang digunakan peneliti adalah penelitian kualitatif. 

Data yang digunakan yaitu data primer dan sekunder. Pemahaman 

peran dan fungsi Customer Service pada Bank Sinarmas Syariah 

Kota Bengkulu adalah melayani nasabah dengan baik serta 

memberikan solusi terbaik dari setiap keluhan nasabah dengan 

menggunakan SOP (standar eperasional prosedur). Secara tidak 

langsung Customer Service Bank Sinarmas Syariah Kota 

Bengkulu juga berperan untuk menarik nasabah baru, dan 

mempertahankan nasabah lama dengan cara menjaga komunikasi 

tetap lancar serta selalu menjaga silahtuhrahmi dengan 

nasabah.penerepan peran dan fungsi Customer Service  pada Bank 

Sinarmas Syariah Kota Bengkulu dapat diambil kesimpulan 

bahwa kemampuan (ability),  sikap (attitude), penampilan 

(appearance), perhatian (attention), tindakan (action), dan 

tanggung jawab (accountability) telah dijalankan dengan 

sebaiknya. Namun pada beberapa segi harus lebih diperhatikan 

lagi dan perlu penanganan terkait dengan jumlah SDM yang ada 

yaitu customer service karena jumlah SDM yang terbatas 

berpengaruh terhadap keoptimalan pelayanan yang diberikan 

customer service kepada nasabah, yang membuat tidak sama rata 

pelayanan yang diberikan kepada nasabah. 

 
Kata Kunci: Peran Customer Service , penerepan Peran Customer 

Service, Ekonomi Islam 
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ABSTRACT 

 

The Role of Customer Service in the Concept of Sharia 

Economy  and  Financial Institutions for Bank Sinarmas  

Syariah Bengkulu City 

By: Deka Pratama NIM.1611140088 

 

The purpose of this study is (1) To find out the understanding of 

the role and function of customer service of bank sinarmas 

syariah kota bengkulu (2) To find out how to implement the role 

and function of customer service bank sinarmas syariah kota 

bengkulu. The research method used by researchers is field 

research by obtaining data through observations and interviews 

on research objects obtained from data sources contained in the 

research location. The type of research used by researchers is 

qualitative research. Understanding the role and function of 

Customer Service at Bank Sinarmas Syariah Bengkulu City is to 

serve customers well and provide the best solution from every 

customer complaint using SOPs (standard eperational 

procedures). Indirectly, The Customer Service of Bank Sinarmas 

Syariah Bengkulu City also plays a role in attracting new 

customers, and retaining old customers by maintaining smooth 

communication and always maintaining silahtuhrahmi with 

customers. The implementation of the role and function of 

Customer Service at Bank Sinarmas Syariah Bengkulu City can 

be concluded that ability, attitude, appearance, attention, action, 

and accountability have been carried out properly. However, in 

some aspects, it must be paid more attention to and needs to be 

handled related to the number of existing human resources, 

namely customer service because the limited number of human 

resources affects the optimality of the services provided by 

customer service to customers, which makes it not the same as 

the service provided to customers. 

 

Keywords: Customer Service Role, Customer Service Role 

Implementation, Islamic Economy 
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MOTTO 

Janganlah kamu bersikap lemah dan janganlah pula kamu bersedih hati, 

padahal kamulah orang orang yang paling tinggi derajatnya jika kamu 

beriman. 

 (QS. Ali Imran: 139) 

Menuntut ilmu adalah takwa. Menyampaikan ilmu adalah ibadah. 

Mengulang-ulang ilmu adalah zikir. Mencari ilmu adalah jihad. 

(Abu Hamid Al Ghazali) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Pada perkembangan zaman yang sangat pesat ini, 

keberadaan perbankan syariah terutama di indonesia 

merupakan keinginan masyarakat yang sangat membutuhkan 

sebuah sistem perbankan sebagai alternatif yang 

menyediakan jasa perbankan sesuai dengan prinsip syariah. 

Pengertian Bank menurut undang-undang Republik 

Indonesia Nomor 10 Tahun 1998 tanggal 10 November 1998 

tentang Perbankan (pasal 1 ayat 2) Bank adalah sebuah 

badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 

bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat 

dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lain dengan 

tujuan untuk meningkatkan taraf hidup masyarakat.
1
 

Menurut undang-undang Republik Indonesia Nomor 21 

tahun  2008 tentang perbankan menyatakan Perbankan 

Syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang 

                                                             
1
 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana. 2005),  h.  9 
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Bank Syariah dan unit usaha syariah, mencakup 

kelembagaan, kegiatan usaha serta cara dan proses dalam 

melaksanakan kegiatan usahanya. Bank Syariah adalah Bank 

yang menjalankan kegiatan usahanya  berdasarkan prinsip 

syariah dan menurut jenisnya terdiri atas Bank umum 

syariah, unit usaha syariah dan Bank pembiayaan rakyat 

syariah.
2
 

Bank Syariah terdiri dari dua suku kata yaitu Bank dan 

syariah. secara umum pengertian Bank adalah suatu lembaga 

yang yang memiliki fungsi utama yaitu menghimpun dana, 

dan menyalurkan dana itu kembali serta mengatur lalu lintas 

peredaran uang yang ada di masyarakat. Kata selanjutnya 

yaitu syariah, secara umum syariah adalah suatu prinsip 

dalam Agama Islam khususnya yang berlandaskan Al-Quran 

dan Hadist jadi, dapat kita simpulkan bahwa Bank Syariah 

adalah segala sesuatu yang 
3
 menyangkut Bank Syariah dan 

unit usaha Syariah, mencangkup kelembagaan, kegiatan 

                                                             
2
 Ismail, Perbankan Syariah,  (Jakarta: Kencana. 2011), h.33 

3
Philip Kotler,Marketing Manajemen,(Jakarta, Gramedia 

Pustaka. 1997), h.9 
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usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan 

usahanya.
4
 

Perbankan merupakan sebuah lembaga intermediasi 

yang berfungsi untuk menghimpun dana yang berlebih dari 

masyarakat yang kemudian disalurkan ke masyarakat yang 

kekurangan dana dalam berbagai bentuk penyaluran. Dalam 

proses penghimpunan dan penyaluran dana tiap-tiap bank  

memiliki kebijakannya masing-masing yang terlihat dari 

produk-produk perbankan yang dihasilkan. Produk-produk 

inilah yang kemudian menjadi ujung tombak perbankan 

dalam memikat calon nasabahnya agar berkenan untuk 

menyimpan dananya di bank tersebut ataupun agar calon 

nasabah tertarik untuk melakukan kerjasama dalam hal 

konsumtif atau produktif dengan bank tersebut. Sistem yang 

dijalankan di bank Sinarmas Syariah adalah dengan konsep 

bagi hasil. Konsep tersebut sesuai syariah sebab kegiatan 

seluruh perbankan syariah diawasi dan diatur berdasarkan 

Fatwa Dewan Pengawas Syariah Nasional Majelis Ulama 

                                                             
4
Abdul Ghofur Anshori, Hukum Perbankan Syariah, (Bandung : 

Rafika Aditama. 2013) ,h.4 
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Indonesia (DPSMUI) yang mengatur jenis kegiatan dan 

sistem perbankan syariah. Kegiatan yang dilakukan oleh 

Bank Sinarmas Syariah hanya yang halal dan bukan usaha 

yang haram.
 5
 

Jumlah penduduk indonesia mayoritas beragama islam. 

Akan tetapi jumlah nasabah Sinarmas Syariah yang 

merupakan kelompok perbankan syariah dirasakan belum 

maksimal. Sebab masih banyak kenyataan bahwa masyarakat 

masih belum mengenali kelebihan atau keunggulan dari 

Sinarmas Syariah itu sendiri.Persaingan dari sesama 

perbankan syariah juga ketat Karena cukup ulet dan kreatif 

dalam pemasaran. Berbeda dengan usaha promosi Bank 

Sinarmas Syariah yang dirasa masih belum maksimal 

diterima oleh beberapa tingkatan di masyarakat. Oleh karena 

itu perlu adanya peran lebih dari pihak yang memiliki peran 

penting dalam upaya meningkatkan keinginan nasabah yang 

menggunakan produk maupun pembiayaan yang ada di bank 

sinarmas syariah kota Bengkulu yaitu customer service 

                                                             
5
Edi Wibowo dan Untung Hendi, Mengapa Memilih Bank 

Syariah, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2005), h.24 
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terhadap keunggulan bersaing Bank Sinarmas Syariah agar 

promosi berkualitas sehingga jumlah nasabah bertambah. 

 Persaingandengan sesama perbankan syariah yang sudah 

lama maju atau berkembang, karena mengingat bank 

Sinarmas Syariah Kota Bengkulu baru 5tahun berdiri, jauh 

dari perbankan lainnya yang duluan berkembang.  

Berdasarkan obsevasi awal yang dilakukan oleh 

peneliti pada bulan Agustus 2021 kemarin peneliti 

melakukan observasi ke Bank Sinarmas Syariah Kota 

Bengkulu peneliti menemukan bebepa permasalahan yang 

berkaitan dengan pelayanan yang diberikan oleh seorang 

customer service kepada nasabahnya yaitu perbedaan 

pelayanan yang diberikan oleh customer service kepada 

seorang nasabah dengan nasabah yang lain. Penulis 

melakukan pengamatan langsung dengan cara datang kebank 

kemudian duduk dan mengamati langsung setiap proses yang 

terjadi pada bagian pelayanan yaitu bagian customer service. 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas Maka dari 

itu penulis tertarik ingin meneliti lebih lanjut mengenai 
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“Peran customer service dalam meningkatkan 

pemahaman nasabah terhadap konsep ekonomi syariah 

(Studi KasusBank Sinarmas Syariah Kota Bengkulu). 

B.  Rumusan Masalah  

Berdasarkan deskripsi diatas maka masalah yang 

hendak diangkat dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pemahaman peran dan fungsi  customer 

service pada Bank Sinarmas Syariah Kota Bengkulu? 

2. Bagaimana bagaimana penerapan peran dan fungsi syariah 

terhadap nasabah non muslim Pada Bank Sinarmas 

Syariah Kota Bengkulu? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas sehingga penelitian 

ini mempunyai beberapa tujuan penting sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui peran dan fungsi customer service 

dalam menerapkan konsep ekonomi syariah pada Bank 

Sinarmas Syariah Kota Bengkulu. 
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2. Untuk mengetahui apa saja kendala yang dialami oleh 

seorang customer service dalam menerapkan perannya 

menurut konsep ekonomi syariah. 

D.  Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

bagi seluruh pihak yaitu sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Sebagai bahan informasi dan pengetahuan yang 

dapat dijadikan sebuah pemikiran bagi jurusan perbankan 

syariah tentang peran  customer service dalam konsep 

ekonomi syariah dan implementasinya pada lembaga 

keuangan syariah. Hal ini bisa dijadikan sebagai ilmu 

pengetahuan bagi mahasiswa perbankan syariah untuk 

waktu yang akan datang. 

2. Manfaat Praktis 

Dapat dijadikan sebagai bahan perbandingan bagi 

mahasiswa- mahasiswa yang ingin melakukan penelitian 

dikemudian hari apabila mereka ingin menyusun skripsi 

ataupun karya ilmiah lainnya. 
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E.   Penelitian Terdahulu 

Melalui penelitian terdahulu yang relavan dengan 

penelitian ini perlu menjadi landasan sebagai pembeda 

dengan hasil penelitian dari penelitian yang sebelumnya. 

1. Skripsi yang pertama oleh Winda Sari dengan judul 

“Peran customerservice dalam memberikan pemahaman 

kepada calon nasabah”. Masalah yaitu bagaimana 

customer service bank BNI Syariah menjalankan 

perannya serta bagaimana customer service bnk BNI 

Syariah memberikan pemahaman kepada calon nasabah. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

bagaimana customer service bank BNI syariah 

menjalankan perannya dan untuk mengetahui bagaimana 

customer service bank BNI syariah memberikan 

pemaahaman kepada calon nasabah. Tempat penelitian di 

Bank BNI Syariah Cabang Kota Bengkulu. Metode 

penelitian yaitu deskriptif kualitatif. Perbedaan dengan 

penelitian penulis yaitu masalah yang di teliti dimana 

penulis lebih berfokus kepada  bagaimana peran 
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customer service dalam konsep ekonomi syariah dan 

implementasinya terhadap lembaga keuangan  syariah 

sedangkan penilitian terdalu meneliti peran customer 

service dalam memberikan pemahaman kepada calon 

nasabah.
6
 

2. Skripsi yang kedua oleh Indah Kasih Cahyati dengan 

judul ”Pengaruh Customer Service dan Promosi Terhadap 

Keputusan Pengembalian pada BRI Syariah KCP 

Bengkulu Panorama” masalahnya yaitu bagaimana 

customer service bank BRI Sysriah Panorama terhadap 

keputusan pembelian  BRI Syariah KCP Bengkulu 

Panorama, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh peran cutomer service dan 

promosi terhadap keputusan menjadi nasabah pada bank 

BRI Syariah KCP Bengkulu Panorama.
7
 Tempat 

penelitian di Bank BRI Syariah KCP Bengkulu 

                                                             
6
Winda Sari, Peran Customer Service Dalam Memberikan 

Pemahaman Kepada Calon Nasabah Studi Bank BNI Syariah Cabang Kota 

Bengkulu.IAIN Bengkulu. 2018 
7
Indah Kasih Cahyati, Pengaruh Customer Service dan Promosi 

Terhadap Keputusan Pengembalian pada BRI Syariah KCP Bengkulu 

Panorama,IAIN Bengkulu. 2017 
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Panorama. Metode penelitian yang digunakan kuantitatif. 

Perbedaan dengan penulis, yaitu metode yang digunakan 

adalah kajian pustaka. masalah yang diteliti dimana 

penulis berfokus pada  peran customer service dalam 

konsep ekonomi syariah dan impelementasinya pada 

lembaga keuangan syariah, sedangkan penelitian 

terdahulu berfokus kepadah pengaruh customer service 

terhadap keputusan  pembelian terhadap bank syariah 

pada Bank Sinarmas Syariah Kota Bengkulu.
8
 

3. Skripsi yang ketiga  dari Ditya Agustiningsih yang 

berjudul Peran Customer Service Dalam Menejemen 

Komplain Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

standar operasional perusahaan (SOP) penanganan 

komplain pada Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu 

untuk mengetahui implikasi penanganan komplain dari 

customer service terhadap kepuasaan nasabah pada bank 

                                                             
8
Indah Kasih Cahyati, Pengaruh Customer Service dan Promosi 

Terhadap Keputusan Pengembalian pada BRI Syariah KCP Bengkulu 

Panorama, IAIN Bengkulu. 2018. 
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syariah mandiri cabang Bengkulu.  Jenis penelitian yang 

digunakan dalam skripsi ini adalah penelitian kualitatif. 

Tempat penelitian ini dilakukan di kota Bengkulu 

mengambil objek bank syariah mandiri cabang panorama 

Bengkulu .Perbedaan penelitian terdahulu dengan peneliti 

adalah dari tujuan dan metode yang digunakan, penelitian 

terdahulu menggunakan metode kualitatif sedangkan 

peneliti menggunakan metode kajian pustaka, dari segi 

pembahasan penelitian terdahulu membahas tentang 

manjemen komplain sedangkan peneliti membahas 

tentang peran customer service. Persamaan penelitian 

terdahulu dengan peneliti adalah dari segi subyeknya 

yaitu customer service.
9
 

4. Jurnal Nasional yang ditulis oleh yenni Octavia dengan 

judul "Efektivitas Customer Service Dalam 

Meningkatkan Loyalitas Nasabah Penabung Pada Bank 

Muamalat Cabang Palangkaraya". Masalah dalam 

                                                             
9
 Ditya Agustiningsih, Peran Customer Service Dalam 

Menejemen Komplain Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu, IAIN 

Bengkulu. 2014. 
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penulisan ini adalah bagaimana efektivitas customer 

service dalam meningkatkan loyalitas nasasbah penabung 

di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

palangkaraya dan bagaimanakah loyalitas nasabahnya. 

Metode penelitian yaitu menggunakan metode penelitian 

deskriptif kualitatif. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

efektifitas customer service dalam meningkatkan 

loyalitas nasabah sangatlah penting melalui pelayanan 

yangdiberikan oleh bagian customer service. Perbedaan 

dengan penulis adalah masalah yang di teliti dimana 

penulis lebih berfokus pada peran cutomer service dalam 

konsep ekonomi syariah dan imlementasinya pada 

lembaga keuangan syariah, sedangkan penelitian 

terdahulu meneliti tentang bagaimana cara meningkatkan 

efektifitas dan loyalitas nasabahnya. Tempat penelitian 

yang dilakukan oleh penulis di Bank Sinarmas Syariah 

Kota Bengkulu sedangkan penelitian terdahulu dilakukan 

di bank muamalat cabang palangkaraya.
10

 

                                                             
10

Dina Novita Krisni, peran cutomer service dalam 
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5. Jurnal iInternasional ioleh iAbdul iQawi iUsman, iLynn 

iOwen iyang iberjudul iMulti iDeminsionalitas iModel 

iCapter iUntuk iMengukur iKualitas iPelayanan iNasabah 

i(SQ) iPada iIndustry iPerbankan iSyariah i: iStudi iDi 

iKuwait iFinace iHouse.
11

 iJurnal iini ibertujuan iuntuk 

imengkaji imulti idimensi imodel ikualitas ilayanan idi 

iindustry iperbankan isyariahyang imengadaptasi iukuran 

iCARTER itentang ipentingnya iitem ikualitas 

ipelayanan idi isalah isatu ibank isyariah iterkemuka. 

iAnalisi ipada ipenelitian iini imenggunakan imetode 

iyang idisebut ianalisis ifaktor iFA iuntuk imengetahui 

iapakah isemua iitem i34-CARTER iyang idimuat ipositif 

iatau itidak. iAdapun imetode iyang idigunakan idalam 

ipenyelesaian isurvey iyaitu ikuesioner iyang iberguna 

iuntuk imenyelediki ipola idan itren idalam idata. iHasil 

                                                                                                               
meningkatkan layanan loyalitas nasabah penabung pada Bank Muamalat 

Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulung Agung, IAIN Tulung Agung, 

2014. 

11 Abdul iQawi iUsman, iLynn iOwen, iMulti iDemensionalitas iModel 

iCARTER iUntuk  

iMengukur iKualitas iPelayanan iNasabah i(SQ) iPada iInsutri iPerbankan iSyariah:  

iStudi iDi iKuwait  iFinance iHouse, iJurnar iInternasional iJasa iKeuangan iIslam, 

iVol.3, iNo. 194, i20. i 
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ipada ipenelitian iini imenunjukan ibahwa imodel 

iCARTER iadalah imulti idimensi idan imemberikan 

iimplikasi i iang iberbeda iuntuk ikedua imanajer idan 

ipeneliti iakademis. iMisalnya ipara imenejer iharus 

imenyadari ifaktor iagama iyang idimuat ipertama idan 

idinilai ipaling ipenting idalam iskala idan imeningkatkan 

icara imenyediakan iproduk idan ilayanan ikepada 

ipelanggan. iPara ipeneliti imungkin imendapat imanfaat 

idari imulti idemensi iCARTER idalam imengkonsep 

iulang imodel iCARTER imengingat isetiap iperubahan 

idalam ibudaya iatau isikap ilatang ibelakang ipelanggan 

idan imembangun iteori iserta imodel ibaru iyang iterkait 

idengan imasalah ilingkungan ibank isyariah idan 

ibudaya. 

F. iMetode iPenelitian 

1. Jenis idan iPendekatan iPenelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan. 

Penelitian lapangan yaitu mempelajari secara intensif 

tentang latar belakang keadaan sekarang, dan interaksi 
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suatu sosial, individu, kelompok, lembaga, dan 

masyarakat.
12

 Penelitian lapangan (Field Research) yang 

juga dianggap sebagai pendekatan luas dalam penelitian 

kualitatif. Ide penting dari jenis penelitian ini adalah 

bahwa peneliti berangkat ke lapangan untuk mengadakan 

pengamatan Langsung tentang sesuatu fenomena yang 

terjadi. Dalam hal ini lokasi penelitian yang akan peneliti 

lakukan pengamatan berada Studi Bank Sinarmas Syariah 

Kota Bengkulu Jln, S Parman No 405 Kota Bengkulu 

(samping kampus UMB). Sehubungan dengan itu, 

nantinya peneliti akan memaparkan bagaimana situasi 

dan kondisi lokasi tersebut. 

Adapun pendekatan Dalam melakukan penelitian 

yang berjenis empiris ini, peneliti menggunakan 

pendekatan kualitatif yang berkarakter deskriptif. Bog 

dan dan Biklen berpendapat bahwa salah satu 

karakteristik penelitian kualitatif adalah data deskriptif.
13

 

                                                             
12 Husaini Usman dkk, Metodologi Penelitian Sosial.( Jakarta, 

PT. Bumi Aksara, 2006),h 5 
13 Emzir, Metodologi Penelitian Kualitatif Analisis 

Data,(Jakarta: PT RajaGrafindo Persada, 2010),h 23 
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Sebab jika ditelusuri, penelitian kualitatif merupakan 

bentuk penelitian yang memerlukan proses reduksi yang 

berasal dari hasil wawancara, observasi atau sejumlah 

dokumen. Data-data tersebut nantinya akan dirangkum 

dan diseleksi agar bisa dimasukkan dalam kategori yang 

sesuai. Pada akhirnya muara dari seluruh kegiatan 

analisis data kualitatif terletak pada pelukisan atau 

penuturan berkaitan dengan masalah yang diteliti.
14

 

Pelukisan atau penuturan inilah yang disebut dengan 

deskriptif. Sebuah penelitian yang bertujuan untuk 

menggambarkan suatu variabel, kelompok, atau gejala 

sosial yang terjadi di masyarakat.
15

 Penelitian deskriptif 

menurut Hadari Nawawi: dapat diartikan sebagai 

prosedur pemecahan masalah yang diselidiki dengan 

mengambarkan/ melukiskan keadaan subjek/ objek 

penelitian (seseorang, lembaga, masyarakat dan lain-lain) 

pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak 

                                                             
14 Sanapiah Faisal, Format-Format Penelitian Sosial ,( Jakarta 

Raja Grafindo Persada, 1989), h 258. 
15

 Nanang Martono, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: PT 

Rajagrafindo Persada, 2010),h 16 & 19 
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atau sebagaimana adanya.
16

 Peneliti memilih jenis 

pendekatan ini didasari atas beberapa alasan. Pertama, 

pendekatan kualitatif ini digunakan karena data-data yang 

dibutuhkan berupa informasi mengenai suatu gejala 

fenomena yang terjadi di suatu tempat atau lembaga 

perbankan yang dalam penelitian ini data-data di ambil 

dari para pelaku baik dari pihak lembaga maupun 

masyarakat pada umumnya yaitu seluruh menejemen 

bank sinarmas syariah kota bengkulu dan seluruh 

nasabahnya. Dalam hal ini peneliti bisa mendapatkan 

data yang akurat dikarenakan peneliti bertemu atau 

berhadapan langsung dengan informan. Kedua, peneliti 

mendeskriptifkan tentang objek yang diteliti secara 

sistematis dengan mencatat semua hal yang berkaitan 

dengan objek yang diteliti. Ketiga, peneliti juga 

mengemukakan tentang permasalahan – permasalahan 

                                                             
16 Hadari Nawawi,Metode Penelitian Bidang Social, (Gadjah 

Mada Universiti Press Jogjakarta, 1998),h 63 
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yang terjadi dengan mengembangkan konsep dan 

menghimpun fakta yang ada.
17

 

2. iWaktu idan iTempat iPenelitian 

Waktu ipenelitian iini idilaksanakan idari ibulan 

iAgustus i i2021 isampai idengan iselesai. iKemudian 

ilokasi ipenelitian iini idilakukan idi iBank iSinarmas 

isyariah iKC iBengkulu iyang iberalamat idi ijalan iS. 

iParman iNo i405 iKota iBengkulu i(samping iIndomaret 

iUMB). 

3. Informan iPenelitian 

Pemilihan iinforman ipada ipenelitian ikualitatif 

isepenuhnya iditentukan ioleh ipeneliti. iDalam ipenelitian 

iini imenggunakan iinforman ipurposeful isampling. 

iMenurut iPatton ipurposeful isampling iyaitu imemilih 

ikasus iyang iinformatif i(information-rich icases) 

iberdasarkan istrategi idan itujuan iyang itelah iditetapkan 

                                                             
17 Masri Singaribun dan Sofian Efendi, Metode Penelitian Survai 

(Jakarta: Pustaka LP3ES, 1989),h 4. 
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ipeneliti, iyang ijumlahnya itergantung ipada itujuan idan 

isumber idaya istudi.
18

  

Sehingga iinforman idalam ipenelitian iini iialah 

ikaryawan iBank iSinarmas iSyariah iKota iBengkulu 

iyaitu ipada ibagian icustomer iservice, ikepala idevisi 

ioperasional idan iumum, iteller idan inasabah ipada ibank 

itersebut. 

4. iSumber iData iDan iTeknik iPengumpulan iData 

a. iSumber iData i 

1. iData iPrimer i 

Data iyang idiperoleh ilangsung idari 

ilapangan. iDalam ipenelitian iini, isumber idata 

iprimer iialah iberupa ihasil iwawancara idengan 

icustomer iservice, inasabah, iKepala idevisi iumum 

idan ipersonalia, idan iteller iBank iSinarmas 

iSyariah iKota iBengkulu. iDalam ihal iini ipeneliti 

ilangsung idatang ike ibank isinarmas isyariah ikota 

                                                             
18

https://text-id.123dok.com/document/myj84o0kq-teknik-

penentuan-informan-subjek-penelitian.html, idiakses ipada ihari iselasa i15 ijuni i2021  

ipukul i18.06 iWIB. 

https://text-id.123dok.com/document/myj84o0kq-teknik-penentuan-informan-subjek-penelitian.html
https://text-id.123dok.com/document/myj84o0kq-teknik-penentuan-informan-subjek-penelitian.html
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imengkulu imelakukan iwawancara ilangsung 

isehingga idata iyang ididapatkan ibenar-benar 

ifakta idan ivalid. 

2. iData iSekunder i 

Data isekunder iyaitu idata ipenelitian iyang 

idiperoleh isecara itidak ilangsung imelalui imedia 

iperantara i(dihasilkan ipihak ilain), itetapi idapat 

idimanfaatkan idalam isuatu ipenelitian itertentu. 

iData isekunder iadalah idata ilaporan iperan 

icustomer iservice iberupa ibuku, iliterature, 

iartikel, iserta ijurnal.
19

 iData isekunder idalam 

ipenelitian i iini iyaitu isemua iinformasi iyang 

iberkaitan idengan ijudul ipenelitian iini, iuntuk iitu 

ipenulis imencari idata idi iperpustakaan itempat 

iutama imencari idata ipenelitian. 

b. iTeknik iPengumpulan iData 

Teknik ipengumpulan idata iyang idigunakan 

ipada ipenelitian iini isebagai iberikut i: 

                                                             
19

Nasution, i iMetode iResearch. i…., ih. i100 
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1. Wawancara 

Wawancara iadalah isuatu ibentuk 

ikomunikasi iverbal isemacam ipercakapan iyang 

ibertujuan imemperoleh iinformasi.
20

 iMetode 

iwawancara iini imerupakan imetode ipengumpulan 

idata iyang isangat isering idipergunakan idalam 

ipenelitian. iMetode iwawancara isangat isederhana 

idan ilebih imudah imepersiapkan idan 

imelaksanakannya. iWawancara iyang ipeneliti 

iterapkan iadalah ijenis ipembicaraan idengan 

ipertanyaan iyang idiajukan iitu isudah idisiapkan 

isebelumnya ioleh ipewawancara idan 

iterwawancara imenjawab idengan ispontan itanpa 

idibuat-buat. iPembicaraan idimulai idari ihal-hal 

iumum imenuju ihal-hal ikhusus. iSehingga 

iterwawancara iseolah-olah i itidak imenyadari 

ibahwa iia isedang idiwawancarai. iMetode 

iwawancara iini iadalah imetode ipengumpulan idata 

                                                             
20

 iNasution, iMetode iResearch…..,  ih. i113 
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iyang iberinteraksi ilangsung idengan iresponden 

iyaitu ipetugas icustomer iservice, ikepala idevisi 

ioperasional idan iumum, iteller idan inasabah ibank 

itersebut. 

2. Observasi 

Observasi imerupakan isebuah iproses 

ipenggalian idata iyang idilakukan ilangsung ioleh 

ipeneliti isendiri i(bukan ioleh iasisten ipeneliti iatau 

ioleh iorang ilain) idengan icara imelakukan 

ipengamatan imendetail iterhadap imanusia isebagai 

iobjek iobservasi idan ilingkungannya idalam 

ikancah iriset.
21

 iDalam imelakukan iobservasi 

ipeneliti imengumpulkan idata iyang idiperlukan 

idengan icara imengamati iatau imelihat ifakta idi 

ilokasi ipenelitian. 

 

 

                                                             
21

 iHaris iHerdiansyah,  iWawancara, iObservasi, iDan iFocus iGroup 

iSebagai iInstrumen iPenggalian iData iKualitatif,  i(Jakarta: iRajawali iPers, i2015), ih.  

i130-131 
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3. Dokumentasi 

Dokumentasi iadalah irekaman iperistiwa 

iyang ilebih idekat idengan ipercakapan, ipersoalan 

ipribadi idan imemerlukan iinterpretasi iyang 

iberhubungan isangat idekat idengan irekaman 

iperistiwa itersebut idan imengumpulkan idata 

idengan imelihat iatau imencatat isuatu ilaporan 

iyang isudah itersedia. iData iyang idigali idari 

iwawancara idan ipengamatan idiperlukan isebagai 

isuatu idokumen. iPada ipenelitian iini ipeneliti 

imelakukan ipencarian isehingga idapat 

imemperoleh idata-data iyakni idata isecara itertulis 

iseperti ilaporan inaskah ikearsipan, igambar iyang 

iada idi iBank iSinarmas iSyariah iKota iBengkulu 

idan ifoto ibersama iinforman. 

5. iTenik iAnalisis iData i 

Menurut iNoeng iMuhadjir i(1998:104), ipengertian 

ianalisis idata imerupakan isuatu ipencarian idan 

ipenataan iyang isistematis iterhadap ihasil ipengumpulan 
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idata iyang idiperoleh iuntuk imemberi ipemahaman iyang 

ilebih ikepada ipeneliti iterhadap ikasus iyang iditeliti 

idan idapat idisajikan isebagai itemuan ibagi iorang ilain. 

iTeknik ianalisis idata iyang idigunakan idalam ipenelitian 

iini iadalah imodel iMiles idan iHuberman idengan 

ibeberapa ilangkah isebagai iberikut:
22

 

1. Pengumpulan iData 

Pengumpulan idata imerupakan idata idari 

iinformasi iyang idiperoleh idari iwawancara imaupun 

iobservasi. iData iyang idiperoleh iberupa idata 

imentah iatau idata iyang ibelum idiolah, isehingga 

imasih iperlu idilakukanpemilihan iterhadap idata 

iyang ipenting iatau iyang itidak ipenting idalam 

ipenelitian. 

2. Reduksi iData i(Data iReduction) i 

Reduksi idata imerupakan isuatu ikegiatan 

imerangkum, imemilih idan iterfokus ipada ihal-hal 

ipenting idan imenyingkirkan ihal iyang itidak ipenting 

                                                             
22

 iAhmad iRijali, iAnalisis iData iKualitatif iJurnal iAlhadharah,  iVol 

i17, iNo. i33,2018 
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ibagi ipenelitian. iData iyang iselesai idireduksi iakan 

imemberikan igambaran iyang ilebih ijelas idan 

imemudahkan ipeneliti iuntuk imengumpulkan idata 

iselanjutnya. iSehingga iproses ireduksi idata iini iakan 

idilakukan ipeneliti isecara iterus-menerus iselama 

imelakukan ipenelitian. 

3. Penyajian idata 

Penyajian idata imerupakan ilangkah iyang 

idilakukan isetelah isekumpulan iinformasi idisusun 

idan iakan imemungkinkan iadanya ipenarikan ipada 

isuatu ikesimpulan idan ipengambilan isuatu 

ikeputusan iPeneliti iakan imenyajikan idata ipenelitian 

iini idengan inaratif iuntuk imenjelaskan ihasil 

ipenelitian iini. I 

4. Penarikan iKesimpulan 

Kesimpulan iawal imasih ibersifat isementara, 

isehingga imasih idapat iberubah ijika itidak 

iditemukan ibukti iyang imendukung itahap 

ipengumpulan idata iselanjutnya. iNamun iapabila 
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ikesimpulan iawal ididukung ioleh ibukti idan isaat 

idilakukan ipenelitian ikembali isesuai idengan 

ikesimpulan iawal, imaka ikesimpulan iawal itersebut 

ikredibel. 

G. Sistematika Ipenulisan I 

Penelitian iini iterdiri idari ilima ibab, itiap-tiap ibab 

iterdiri idari isub ibab iyang iberguna iuntuk imempermudah 

ipembaca idalam imengetahui iteradap ipembahasan ipada 

ipenelitian iini iyang itersusun isecara isistematis isebagai 

iberikut i: i 

BAB iI i: iPENDAHULUAN i 

BAB iI, iyang iini iakan imemaparkan 

ipendahuluan iberisi itentag: iyang ipertama, ilatar 

ibelakang iyang imenjelaskan itetang iteori idan 

imenggambarkan imasalah iserta ialasan 

imelakukan i ipenelitian, ikedua, irumusan 

imasalah iyang imenjadi ipokok ipembahasan 

idalam ipenelitian. iKetiga, itujuan ipenelitian 
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iuntuk imengetahui ipermasalahan iyang iterjadi 

idan imenjawab irumusan imasalah. iKeempat, 

ikegunaan ipenelitian isecara iumu i idapat 

imemperkaya iilmu ipengetahuan idan iinformasi 

ibagi imahasiswa idan imasyarakat iluas. iKelima, 

ikajian ipenelitian iterdahulu iyang idijadikan 

isebagai iacuan idalam imelakukan ipenelitian. 

iKeenam, imetode ipenelitian iyang idiulai idari 

ijenis ipendekatan ipenelitian, iwaktu idan ilokasi 

ipenelitian, iinforman ipenlitian, isumber idan 

iteknik ipengumpulan idata ida iteknik ianalisis 

idata. iKetujuh, isistematika ipenulisasn iyang 

imerukan isuatu isusunan i idari itahapan idalam 

ipenulisan iskripsi iyang idimulai iatau iyang 

iterdirri idari ibab isatu isampai ibab ilima. 

BAB iII i: iKAJIAN iTEORI 

BAB iII, iyang iberisi isuatu ilandasan iteori 

iyang imenjadi ipedoman iuntuk imenyelesaikan 

ipenelitian iini, ilandasan iteori itersebut iyang 
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iterdiri idari, ipertama, idefinisi iperan, iteori 

iperan, ipengertian icustomer iservice, iperanan 

icustomer iservice ifungsi idan itugas i icustomer 

iservice, i iperan i icustomer iservice, iperan 

icustomer iservice i imenurut iteori iperspektif 

iekonomi isyariah, isyarat-syarat iseorang i 

icustomer iservice, i ikonsep iekonomi isyariah, 

iimplemntasi iperan iperan icustomer iservice i 

ipada ilembaga ikeungan isyariah. 

BAB iIII i: iGAMBARAN iUMUM iOBJEK 

iPENELITIAN i 

BAB iIII, iyang iberisi igambaran iumum 

iterhadap iobjek ipenelitian iyang iterdiri idari 

isejarah isingkat iBank iSinarmas iSyariah i 

iKota iBengkulu, inilai-nilai iinti iBank 

iSinarmas iSyariah iKantor iCabang iBengkulu, 

ivisi idan imisi iBank iSinarmas iSyariah iKantor 

iCabang iBengkulu, iproduk idan ijasa iBank 

iSinarmas iSyariah iKantor iCabang iBengkulu 
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idan ijasa iBank iSinarmas iSyariah iKantor 

iCabang iSinarmas iSyariah iBengkulu, istruktur 

iorganisasi iBank iSinarmas iSyariah iKantor 

iCabang iKota iBengkulu. 

BAB iIV i: iHASIL iPENELITIAN iDAN 

iPEMBAHASAN i 

BAB iIV, iyang iberisi ipembahasan iyang 

imengenai ipemahaman icustomer iservice i 

ipada iBank iSinarmas iSyariah iKota iBengkulu, 

idan iimplementasi iperan icustomer iservice i 

ipada iBank iSinarmas iSyariah iKota iBengkulu. 

BAB iV i: iPENUTUP 

BAB iV, ibab iini imerupakan ibagian iterakhir 

idari ipenyusunan iskripsi iyang iberisi ipenutup, 

idalam ibab i iini iberikan ikesimpulan idan 

isaran. iKesimpulan iberisikan ipendapat iahir 

ipenulis imengenai imasalah iyang iditeliti. 

iSedangkan isaran iberisi imasukan idari 
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ipembaca iyang imungkin ibisa imemperbaiki 

idan imeningkatkan ikemampuan ipenulis. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Peran 

1.  Definisi Peran 

Peran adalah aspek dinamis dari kedudukan atau 

status. Menurut Kozier Barbara peran adalah 

seperangkat tingkah laku yang diharapkan oleh orang 

lain terhadap seseorang sesuai kedudukannya dalam, 

suatu system. Peran dipengaruhi oleh ke Peran lebih 

menunjukkan pada fungsi penyesuaian diri, dan sebagai 

sebuah proses. Peran yang dimiliki oleh seseorang 

mencakup tiga hal antara lain : 

a. Peran meliputi norma-norma yang dihubungkan 

dengan posisi seseorang di dalam masyarakat. Jadi, 

peran di sini bisa berarti peraturan yang membimbing 

seseorang dalam masyarakat. 

b. Peran adalah sesuatu yang dilakukan seseorang dalam 

masyarakat. 
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c. Peran juga merupakan perilaku seseorang yang 

penting bagi struktur sosial masyarakat.keadaan sosial 

baik dari dalam maupun dari luar dan bersifat stabil.
23

 

Peran menurut Soekanto adalah proses dinamis 

kedudukan (status). Apabila seseorang melaksanakan 

hak dan kewajibannya sesuai dengan kedudukannya, dia 

menjalankan suatu peranan. Perbedaan antara kedudukan 

dengan peranan adalah untuk kepentingan ilmu 

pengetahuan. Keduanya tidak dapat dipisah-pisahkan 

karena yang satu tergantung pada yang lain dan 

sebaliknya.
24

  

2. Teori Peran 

Teori peran adalah sebuah teori yang digunakan dalam 

dunia sosiologi, psikologi dan antropologi yang merupakan 

perpaduan berbagai teori, orientasi maupun disiplin ilmu. 

Teori peran berbicara tentang istilah “peran” yang biasa 

digunakan dalam dunia teater, dimana seorang aktor dalam 
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teater dinalogikan dengan posisi seseorang dalam masyarakat, 

dan keduanya memiliki kesamaan posisi.
25

 

Sehingga peran-peran itu secara normatif dirumuskan, 

sedangkan harapan-harapan itu adalah tentang pola perilaku 

ideal, terhadap mana perilaku yang sebenarnya hanya bisa 

mendekati.Dalam kaitannya dengan peran yang harus 

dilakukan, tidak semuanya mampu untuk menjalankan peran 

yang melekat dalam dirinya. Oleh karena itu, tidak jarang 

terjadi kekurangberhasilan dalam menjalankan perannya.
26

 

B. Customer service 

1. Pengertian  customer service 

Customer service adalah ilmu dan seni tentang 

melayani pelannggan sebagai ujung tombak perusahaan 

yang berada dibaris paling depan, yang secara fungsional 

berada disemua lini, baik ditahap sebelum, selama, 

                                                             
25

 Sarlito wirawan sarwono, teori-teori psikologi sosial, (Jakarta: 

raja wali pers,2015), h.215  
26

 Sugeng Rawuh.“ Teori Peran“ dikutip dari, pada hari Rabu, 

tanggal 2 desember 2019, Pukul  14 . 55 WIB 
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maupun sesudah dalam kegiatan produksi maupun 

nonproduksi suatu perusahaan.
27

 

Menurut Kasmir pengertian customer service 

secara umum adalah“setiap kegiatan yang diperuntukan 

atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada 

nasabah, melalui pelayanan yang dapat memenuhi 

keinginan dan kebutuhan nasabah”.
28

 Jadi intinya 

customer service melayani segala keperluan nasabah 

secara memuaskan. Pelayanan yang diberikan termasuk 

menerima keluhan atau masalah yang sedang dihadapi 

dengan nasabah. Customer service harus pandai dalam 

mencari jalan keluar untuk menyelesaikan masalah yang 

dihadapi oleh nasabahnya.
29

 

2. Peranan iCustomer iService i 

Customer iService iberperan idalam imemberikan 

ipelayanan iyang iterbaik ipada inasabah iyang iingin 
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 Suharto abdul majid, customerservice dalam bisnis jasa 

transportasi, (Jakarta: raja wali pers, 2009), h.7 
28

 Kasmir ,Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana,2003), h. 216 
29

 Kasmir, etika customer service, (Jakarta: raja grafindo 

persada,2008), h.180 



 
 

35 
 

ibertransaksi idengan ibank. iSecara iumum, iperanan 

iCustomer iService ibank iadalah isebagai iberikut i: i 

a. Mempertahankan inasabah ilama iagar itetap isetia 

imenjadi inasabah ibank ikita imelalui ipembinaan 

ihubungan iyang ilebih iakrab idengan inasabah. i 

b. Berusaha iuntuk imendapat inasabah ibaru, imelalui 

iberbagai ipendekatan. iMisalnya imeyakinkan 

inasabah iuntuk imenjadi inasabah ikita idan imampu 

imeyakinkan inasabah itentang ikualitas iproduk 

ikita.
30

 

  Seorang iCustomer iService idalam imelaksanakan 

itugasnya iharuslah iterlebih idahulu imemahami 

ipekerjaan iyang iakan idiembannya iterutama iyang 

iberkenaan idengan ipelayanan iterhadap inasabah. 

iDasar-dasar ipelayanan iperlu idikuasai ioleh iseorang 

iCustomer iService isebelum imelakukan itugasnya, 

imengingat ikarakter imasing-masing inasabah isangat 
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iberagam. iAda ibeberapa idasar-dasar ipelayanan iyang 

iharus idipahami, isebagai iberikut i: 

a. Berpakaian idan iberpenampilan irapih idan ibersih, 

iArtinya ipetugas iCustomer iService iharus 

imengenakan ibaju idan icelana iyang isepadang 

idengan ikombinasi iyang imenarik. iCustomer iService 

ijuga iharus iberpakaian inecis itidak ikumal idan ibaju 

ilengan ipanjang ijangan idigulung. iTerkesan ipakaian 

iyang idikenakan ibenar-benar imemikat ikonsumen. 

iGunakan ipakaian iseragam ijika ipetugas iCustomer 

iService idiberikan ipakaian iseragam isesuai iwaktu 

iyang itelah iditetapkan. 

b. Percaya idiri, ibersikap iakrab idan ipenuh idengan 

isenyum idalam imelayani inasabah ipetugas iCustomer 

iService itidak iragu-ragu, iyakin idan ipercaya idiri 

iyang itinggi. iPetugas iCustomer iService ijuga iharus 

ibersikap iakrab iseolah-olah isudah ikenal ilama. 

iDalam imelayani inasabah ipetugas iCustomer 
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iService iharuslah imurah isenyum idengan iraut imuka 

iyang imenarik ihati, iserta itidak idibuat-buat. 

c. Menyapa idengan ilembut idan iberusaha 

imenyebutkan inama ijika ikenal. iPada isaat inasabah 

idatang ipetugas iCustomer iService iharus isegera 

imenyapa idan ikalau isudah ibertemu isebelumnya 

iusahakan imenyapa idengan imenyebutkan inamanya. 

iNamun ijika ibelum ikenal idapat imenyapa idengan 

isebutan iBapak/Ibu, iapa iyang idapat ikami ibantu. i 

d. Tenang, isopan, ihormat, iserta itekun imendengarkan 

isetiap ipembicaraan, iUsahakan ipada isaat imelayani 

inasabah idalam ikeadaan itenang, itidak iterburu-buru, 

isopan isantun idalam ibersikap, imenghormati itamu 

iserta itekun imendengarkan isekaligus iberusaha 

imemahami ikeinginan ikonsumennya. i 

e. Berbicara idengan ibahasa iyang ibaik idan ibenar, 

iArtinya idalam iberkomunikasi idengan inasabah 

igunakan iBahasa iIndonesia iyang ibenar iatau ibahasa 

idaerah iyang ibenar ipula. iSuara iyang idigunakan 
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iharus ijelas idalam iarti imudah idipahami idan ijangan 

imenggunakan iistilah-istilah iyang isulit idipahami 

ioleh inasabah.
31

 

f. Bergairah idalam imelayani inasabah idan itunjukkan 

ikemampuannya idalam imelayani inasabah ijangan 

iterlihat iloyo, ilesu iatau ikurang isemangat. 

iTunjukkan ipelayanan iyang iprima iseolah-olah 

imemang ianda isangat itertarik idengan ikeinginan 

ikemauan inasabah. 

g. Jangan imenyela idan imemotong ipembicaraan, iPada 

isaat inasabah isedang iberbicara iusahakan ijangan 

imemotong iatau imenyela ipembicaraan. iKemudian 

ihindarkan ikalimat iyang ibersifat iteguran iatau 

isindiran iyang idapat imenyinggung iperasaan 

inasabah. iKalau iterjadi isesuatu iusahakan ijangan 

iberdebat. i 

h. Mampu imeyakini inasabah iserta imemberikan 

ikepuasan, iSetiap ipelayanan iyang idiberikan iharus 
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imampu imeyakinkan inasabah idengan iaguman-

agumen iyang imasuk iakal. iPetugas iCustomer 

iService ijuga iharus imampu imemberikan ikepuasan 

iatas ipelayanan iyang idiberikan. i 

i. Jika itidak isanggup imenangani ipermasalahan iyang 

iada, iminta ibantuan, iArtinya ijika iada ipertanyaan 

iatau ipermasalahan iyang itidak isanggup idijawab 

iatau idiselesaikan ioleh iCustomer iService, imaka 

iharus imeminta ibantuan ipetugas iyang imampu.
32

 I 

3. Fungsi idan iTugas iCustomer iService 

 iSebagai iseorang icustomer iservice itentu itelah 

iditetapkan ifungsi idan itugas iyang iharus idiembannya. 

iFungsi idan itugas iini iharus idilaksanakan isebaik 

imungkin idalam iarti idapat idilaksanakan idengan 

isebaik-baiknya. iKemudian icustomer iservice iharus 

ibertanggung ijawab idari iawal isampai iselesainya 

isesuatu ipelayanan inasabah. iFungsi idan itugas 

icustomer iservice iharus ibenar-benar idipahami 
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isehingga iseorang icustomer iservice idapat imenjalankan 

itugasnya isecara iprima. 

a. Fungsi icustomer iservice 

Berikut ifungsi icustomer iservice iyaitu: 

1. Sebagai iresepsionis, iartinya iseorang iCS 

iberfungsi isebagai ipenerima itamu iyang idatang 

ike ibank. iDalam ihal imenerima itamu iCS iharus 

ibersikap idengan iramah itamah, isopan, idan 

imenyenangkan. i 

2. Sebagai ideskman, iartinya iseorang iCS iberfungsi 

isebagai iorang iyang imelayani iberbagai imacam 

iaplikasi iyang idiajukan inasabah iatau icalon 

inasabah. 

3. Sebagai isalesman, iartinya iCS iberfungsi 

isebagai iorang iyang imenjual iproduk iperbankan 

isekaligus isebagai ipelaksana icross iselling. i 

4. Sebagai icustomer irelation iofficer, iyaitu 

iberfungsi isebagai iorang iyang idapat imembina 

ihubungan ibaik idengan iseluruh inasabah, 
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itermasuk imerayu iatau imembujuk iagar inasabah 

itetap ibertahan itidak ilari idari ibank iyang 

ibersangkutan iapabila imenghadapi imasalah. i 

5. Sebagai ikomunikator, iartinya icustomer iservice 

iberfungsi isebagai iorang iyang imenghubungi 

inasabah idan imemberikan iinformasi itentang 

isegala isesuatu iyang iada ihubungannya iantara 

ibank idengan inasabah.
33

 

b. Tugas icustomer iservice i 

Adapun itugas icustumer iservice iyaitu isebagai 

iberikut: 

1. Melayani ipembukaan irekening ibaru i(deposito, 

itabungan, igiro) 

2.  iMelayani ipermintaan ibuku icek, ibuku 

ibilyetgiro, idan ibuku isetoran. 

3.  iMembuat idebet inota ikepada inasabah igiro 

iatas ipemakaian ibuku i i i i i icek/bilyetgiro. i 

4.  iMelayani iinformasi isaldo inasabah. i 
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5. Memberikan iinformasi itentang iproduk-produk 

ibank. 

6. Melayani ikomplain inasabah 

7. Menginventarisir idaftar ihitam inasabah igiro 

8. Mengadministrasikan/membuat istok ibuku icek 

idan ibilyetgiro. i 

9. Membuat ilaporan ipembukaan irekening ibaru 

i(deposito, itabungan, igiro), iharian, ibulanan, 

idan itahunan 

10. Membuat ilaporan ipenutupan irekening 

i(tabungan idan igiro) iharian, ibulanan, idan 

itahunan. i 

11. Membuat ijurnal iharian iseksi i 

12. Membuat islip iantar iseksi. i 

13. Membuat islip iserah iterima iinternal. i 

14. Membuat islip ikolektif ipenerimaan isetoran 

itunai i(khusus ipembelian ibuku icek/bilyetgiro).
34
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Dasar-dasar iPelayanan iNasabah iSeorang 

icustomer iservice idituntut iuntuk imemberikan 

ipelayanan iyang iprima ikepada inasabahnya. iAgar 

ipelayanan iyang idiberikan ibisa imemuaskan inasabah, 

imaka iseorang icustomer iservice iharus imemiliki idasar-

dasar ipelayanan iyang ikokoh. iPelayanan iyang 

idiberikan iakan iberkualitas ijika isetiap icustomer 

iservice itelah idibekali idasar-dasar ipelayanan.
35

 

Berikut idasar-dasar ipelayanan icustomer 

iservice: iMintardjo, iAdministrasi iBank iManual 

iOperasional iKantor iCabang 

a. Berpakaian idan iberpenampilan irapi idan ibersih 

iArtinya ipetugas icustomer iservice iharus 

imengenakan ibaju idan icelana iyang isepadan 

idengan ikombinasi iyang imenarik, inecis, itidak 

ikumal, idan ibaju ilengan ipanjang ijangan idigulung. 

b. Percaya idiri, ibersikap iakrab, idan ipenuh idengan 

isenyum iDalam imelayani inasabah, ipetugas 
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icustomer iservice itidak iragu- iragu, iyakin idan 

ipercaya idiri iyang itinggi, ilebih iakrab, idan 

isenyum. i 

c. Menyapa idengan ilembut idan iberusaha 

imenyebutkan inama ijika ikenal iPada isaat inasabah 

idatang ipetugas icustomer iservice iharus isegera 

imenyapa idan ikalau isudah ipernah ibertemu 

isebelumnya iusahakan imenyapa idengan 

imenyebutkan inama. iNamun, ijika ibelum ikenal 

idapat imenyapa idengan isebutan iibu/bapak. 

d. Tenang, iSopan, iHormat, iserta itekun 

imendengarkan isetiap ipembicaraan. iUsahakan 

ipada isaat imelayani inasabah idalam ikeadaan 

itenang, itidak iterburu-buru, isopan isantun idalam 

ibersikap. iKemudian itunjukkan isikap imenghormati 

itamu, itekun imendengarkan isekaligus iberusaha 

imemahami ikeinginan ikonsumennya. 

e. Berbicara idengan ibahasa iyang ibaik idan ibenar 

iArtinya idalam iberkomunikasi idengan inasabah 
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igunakan ibahasa iIndonesia iyang ibenar iatau 

ibahasa idaerah iyang ibenar ipula. i 

f. Bergairah idalam imelayani inasabah idan itunjukkan 

ikemampuan iDalam imelayani inasabah ijangan 

iterlihat iloyo, ilesu, iatau ikurang isemangat. 

g. Jangan imenyela iatau imemotong ipembicaraan 

iPada isaat inasabah isedang iberbicara iusahakan 

ijangan imemotong iatau imenyela ipembicaraan. i 

h. Mampu imeyakini inasabah iserta imemberikan 

ikepuasan iSetiap ipelayanan iyang idiberikan iharus 

imampu imeyakinkan inasabah idengan iargumen-

argumen iyang imasuk iakal. 

i. Jika itak isanggup imenangani ipermasalahan iyang 

iada, iminta ibantuan iArtinya, ijika iada ipertanyaan 

iatau ipermasalahan iyang itidak isanggup idijawab 

iatau idiselesaikan ioleh ipetugas icustomer iservice, 

imaka iharus imeminta ibantuan ikepada ipetugas 

iyang imampu. i 
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j. Bila ibelum idapat imelayani, iberitahukan ikapan 

iakan idilayani iArtinya, ijika ipada isaat itertentu 

ipetugas icustomer iservice isibuk idan itidak ibisa 

imelayani isalah isatu inasabah, imaka iberitahukan 

ikepada inasabah ikapan iakan idilayani idengan 

isimpatik.
36

 

4. Peran icustomer iservice 

Menurut iKasmir idalam ibuku iEtika iCustomer 

iService iada ibeberapa iperanan icustomer iservice, iyaitu 

isebagai iberikut: 

a. Bertanggung ijawab iterhadap ikelancaran idan 

ipelayanan ikepada icustomer: i iDalam imenjalankan 

ikegiatan ipelayanan icustomer iservice iharus imampu 

imelayani idari iawal isampai ituntas iatau iselesai. 

iNasabah iakan imerasa ipuas ijika ipetugas icustomer 

iservice ibertanggung ijawab iterhadap ipelayanan 

iyang idiinginkan inasabah. iJika iterjadi isesuatu 

imaka isegera ipetugas icustomer iservice iyang idari 
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isemula imengerjakannya imengambil ialih itanggung 

ijawabnya.
37

 

b. Melakukan iinvestigasi iterhadap ikeluhan imasalah 

iyang isesuai idengan istandar ipenanganan ikeluhan. 

c. Memahami ikelancaran idan ipemahaman iarus 

iinformasi iyang itepat iguna ibagi icustomer, 

ikhususnya imengenai isemua ijenis iproduk idan ijasa 

iperusahaan idalam ihal iini icustomer iservice 

imenjawab ipertanyaan icustomer imengenai 

ipelayanan ijasa i idan imenampung ikeluhan i 

icustomer idan isegera imenindaklanjuti ikeluhan 

itersebut isehingga imasalah/keluhan icustomer 

imendapat isolusi iyang iterbaik. 

d. Menjamin ikelancaran idan ikeramahtamahan 

ipelayanan ijasa iterhadap icustomer. 

e. Sebagai iperantara ikomunikasi iantara icustomer idan 

iperusahaan.
38
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Pentingnya imemberikan ipelayanan iyang 

iberkualitas idisebabkan ipelayanan i(service) itidak 

ihanya isebatas imengantarkan iatau imelayani. 

iService i iberarti imengerti, imemahami, idan 

imerasakan isehingga ipenyampayannyapun iakan 

imengenai i iheart ishare ikonsumen. iDengan iadanya 

ihart ishare idan imind ishare iyang itertanam, 

iloyalitas iseorang ikonsumen ipada iproduk iatau 

iusaha.
39

 

Dalam iEkonomi iIslam ikeputusan ipilihan 

itidak idapat idilakukan isemaunya isaja, isemua 

iprilaku iharus idipandu ioleh iAllah iSWT ilewat iAl-

Qur’an idan iHadist. iFasilitas idalam iIslam idan 

ikonvensional ijuga itidak imengalami iperbedaan 

iyang isignifikan, iperbendaannya ihanya iterletak 

ipada iproses ipenggunaannya iyang imana iketika 

ipelaku ibisnis imemberikan ipelayanan idalam ibentuk 

ifisik ihendaknya itidak imenonjolkan ikemewahan. 

                                                             
39

http://thedarkancokullujaba.blogspot.co.id/22010/12/kualitas-

pelayanan-jasa i-dalam-html idiakses ipada itanggal i12 ijanuari i2021 

http://thedarkancokullujaba.blogspot.co.id/22010/12/kualitas


 
 

49 
 

iIslam imenganjurkan isetiap ipelaku ibisnis iuntuk 

ibersikap iprofessional iyakni idapat ibekerja idengan 

icepat idan itepat isehingga itidak imenyianyiakan 

iamanat iyang imenjadi itanggung ijawabnya.
40

 

Baik iburuknya iprilaku ipara ipengusaha 

imenentukan isukses-gagalnya i ibisnis iyang 

idijalankan. iAl-Qur’an iSurat iAli iImran iayat i159: 

                  

               

                      

        

 

Artinya: i“Maka idisebabkan irahmat idari 

iAllah-lah ikamu iberlaku ilemah ilembutterhadap 

imereka. iSekiranya ikamu ibersikap ikeras ilagi 

iberhati ikasar, itentu ilah imereka imenjauh idiri idari 
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isekelilingmu. iKarena iitu, imaafkanlah imereka; 

imohonkanlah iampun ibagi imereka, idan 

ibermusyawarahlah idengan imereka idalam iurusan 

iitu. iKemudian iapabila ikamu itelah imembulatkan 

itekat, imaka ibertawakallah ikepada iAllah. 

iSesungguhnya iAllah imenyukai iorang-orang iyang 

ibertawakal ikepaddanya.”
41

 

Berdasarkan iayat idiatas, idijelaskan ibahwa 

isetiap imanusia idituntun iuntuk iberlaku ilemah 

ilembut iagar iorang ilain imerasakan ikenyamanan 

ibila iberada idisampingnya. iApalagi idalam 

ipelayanan iyang imana ikonsumen ibnyak ipilihan, 

ibila ipelaku ibisnis itidak imampu imemberikan irasa 

iaman idengan ikelemah ilembutan imaka ikonsumen 

iakan iberpindah ikeperusahaan ilain. iPelaku ibisnis 

idalam imenjalankan ibisnis iharus imembuang ijauh-

jauh isikap ikeras ihati idan iharus imemiliki isifat i 

ipemaaf ikepada ikonsumen iagar ikonsumen iterhindar 
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idari irasa itakut, itidak ipercaya, idan iperasaan 

iadanya ibahaya idari ipelayanan iyang iditerima.
42

 

Dalam ial-quran ijuga idijelaskan icara iberetika 

iseperti iyang iada ididalam isurat ial- ifatihah i: i07 

iyang iberbunyi i: 

                 

       

 

Artinya i: i“(yaitu) iJalan iorang-orang iyang 

itelah iEngkau iberi inikmat ikepada imereka; ibukan 

i(jalan) imereka iyang idimurkai idan ibukan i(pula 

ijalan) imereka iyang isesat”. 

Ayat iini imenjelaskan ibahwa i iAllah 

imenisbatkan inikmat isecara ilangsung ikepada idiri-

Nya idan itidak imenisbatkan imarah idan ipenyesatan 

ikepada-Nya i(meskipun ijuga iberasal idari-Nya), iini 

imemberi ikita ipetunjuk ietika, ibahwa ihanya 
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ikebaikanlah iyang ilayak idinisbatkan ikepada 

iAllah.
43

 

5.  iPeran icustomer iservice imenurut iteori iperspektif 

iekonomi isyariah 

Pelayanan imerupakan ikemampuan iperusahaan 

idalam imemberikan ipelayanan iyang idapat 

imemberikan ikepuasan ipada ikonsumen. iPelayanan 

iadalah isuatu iaktivitas iatau iserangkaian iaktivitas 

iyang ibersifat itidak ikasat imata i(tidak idapat idiraba) 

iyang iterjadi isebagai iakibat iadanya iinteraksi iantara 

ikonsumen idengan ikaryawan iatau ihal ilain iyang 

idisediakan ioleh iperusahaan. iPemberian ipelayanan 

iyang idimaksud iuntuk imemecahkan ipermasalahan 

iatau ipelanggan. iPelayan imenurut iislam iadalah 

isuatu ikeharusan idalam ipelayanan iyang 

ipengoperasiannya isesuai idengan iprinsip isyariah. 

iKonsep ipelayanan imenurut iislam imemiliki ienam 

iprinsip, iyaitu iprinsip itolong-menolong i(ta’awun), 
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iprinsip imemberikan ikemudahan i(at-taysir), iprinsip 

ipersamaan i(musawah), iprinsip isaling imecintai 

i(muhabbah), iprinsip ilemah ilembut i(al-layin), 

iprinsip ikekeluargaan i(ukhuwah).
44

 

Islam imenekankan ikeabsahan isuatu 

ipelayanan iyang imempunyai iniat ibaik,yaitu: 

a. Pelayanan idiberikan isesuai idengan iharapan 

ipelanggan idengan ikepuasan isecara imaksimal. 

b. Terjadinya isuatu ikesulitan idalam imemberikan 

ipelayanan itetapikonsumen itidak imengetahuinya. 

c. Terjadinya ikesalahan ipemberian ipelayanan 

ipenggan imengelak imerasa itidak ipuas iterhadap 

ihasil ikerja ipelaksana ipetugas ipelayanan. i 

Budaya ikerja isebagai ipelayan iyang imelayani 

idalam iislam iyang imengacu ipada isifat-sifat iNabi 
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iSaw ishiddiq, iistiqamah, ifathanah, itabliqht, idan 

iamanah.
45

 

6.  iSyarat-syarat iseorang icustomer iservice i 

Sudah ikita iketahui ibahwa itugas iyang idiemban 

iseorang icustomer iservice iamat iberat. iOleh isebab 

iitu, isebelum iditugaskan icustomer iservice iharus 

iterlebih idahulu imemiliki ipersyaratan itertentu. 

iPersyaratan iini imutlak iuntuk idipenuhi isehingga 

imampu imengemban itugas iyang idiberikan ikepadanya 

ikelak. iAdapun isyarat-syarat iyang iharus idipenuhi 

ioleh iseorang icustomer iservice iadalah isebagai 

iberikut:
46

 

a. Persyaratan ifisik iSeorang icustomer iservice 

iharus imemiliki iciri-ciri ifisik iyang imenarik 

iseperti itinggi iyang iideal idengan iberat ibadan, 

imisalnya iseorang iwanita i160 icm idan ilaki-laki 

i165cm. iKemudian iharus imemiliki iwajah iyang 
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imenarik idan imenawan. iPetugas icustomer 

iservice ijuga iharus imemiliki ijiwa iyang isehat. 

iArtinya, iseorang icustomer iservice iharus isehat 

ijasmani idan irohaninya. iDisamping iitu, ipetugas 

iharus imemiliki ipenampilan iyang imenarik, 

ibadan, idan ipakaian irapi idan ibersih, iserta 

imempunyai ibadan iyang iseimbang iantara iberat 

idan itinggi. 

b. Persyaratan imental iCustomer iservice iharus 

imemiliki iperilaku iyang ibaik iseperti isabar, 

iramah, idan imurah isenyum. iHindarkan ipetugas 

icustomer iservice iyang imudah imarah/emosi idan 

icepat iputus iasa. iCustomer iservice ijuga iharus 

ipunya irasa ipercaya idiri i(self iconfidence) iyang 

itinggi, itidak iminder, ipunya iinisiatif, iteliti, 

icermat, irajin, ijujur, iserius, ihati-hati, idan ipunya 

irasa itanggung ijawab.
47
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c. Persyaratan ikepribadian iSyarat ilain icustomer 

iservice iharus imemiliki ikepribadian iyang ibaik 

iseperti imurah isenyum, isopan, ilemah ilembut, 

isimpatik, ilincah, ienergik, imenyenangkan, 

iberjiwa ibisnis, imemiliki irasa ihumor, idan iingin 

imaju. iDalam imelayani inasabah ikesan ipertama 

iyang imengesankan i(first iimpression) iperlu 

iditonjolkan. iCustomer iservice ijuga iharus 

imampu imengendalikan idiri i(self icontrol), itidak 

imudah imarah, itidak iterpancing iuntuk iberbuat 

idan iberkata ikasar, iketidaksabaran, idan irasa 

itidak ipuas. iKemudian icustomer iservice iharus 

imampu imengendalikan igerakan-gerakan itubuh 

iyang imengesankan iserta itidak iterpancing iuntuk 

iberbicara ihal-hal iyang ibersifat inegatif.
48

 

d. Persyaratan isosial iCustomer iservice iharus 

imemiliki ijiwa isosial iyang itinggi, ibijaksana, 

imemiliki ibudi ipekerti iyang iluhur, ipandai 
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ibergaul, ipandai ibicara, idan ifleksibel. iCustomer 

iservice ijuga iharus icepat imenyesuaikan idiri 

idan imudah ibekerja isama idengan iberbagai 

ipihak.
49

 

C. Konsep Ekonomi Syariah 

1. iPengertian iKonsep 

Konsep iberasal idari ibahasa ilatin i“consipere” 

iyang iberarti imencakup, imengambil,dan imenangkap, 

idalam ibahasa iIndonesia, ikonsep iditerjemahkan idengan 

ipengertian imakna iyang iterkandung isuatu iobyek.
50

 

iAdapun idalam ikamus iilmiah iBahasa iIndonesia ikonsep 

idapat idiartikan: iide iumum, ipengertian, ipemikiran, 

irancangan idasar.
51

 isedangkan iyang idimaksud ioleh 

ipenulis idalam isekripsi iini iadalah iPeran iCustomer 

iService iDalam iKonsep iEkonomi iSyariah iDan 

iImplementasinya iPada iLembaga iKeuangan iSyariah. 

iBagaimana iperan i icustomer iservice iberdasarkan iteori i 
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iyang iada idi idalam ibuku iyang isesuai idengan itugas 

idan ifungsi icustomer iservice ibank isyariah ipada 

iumumnya ikemudian idi ikaitkan idengan iaturan iatau 

iSOP iyang iberlaku ipada ilembaga iserta imelihat ilagsung 

ibagaimana ipenerapannya. 

2. iEkonomi iSyariah 

Ekonomi isecara iumum ididefinisikan isebgai 

iilmu ipengetahuan iyang imempelajari iprilaku imanusia 

isebagai ihubungan isebagai ihubungan iantara itujuan 

idan isarana ilangka iyang imemiliki ikegunaan imencapai 

ikesejateraan iyaitu iyang imemiliki inilai idan iharga 

iyang imencakup ibarang idan ijasa iyang idiproduksi idan 

idijual ioleh ipara ipelaku ibisnis. iSedangkan iilmu 

iekonomi isyariah imerupakan iilmu ipengetahuan isosial 

iyang imempelajari imasalah-masalah iekonomi irakyat 

iyang idi iilhami ioleh inilai-nilai iIslam.
52

 

Secara ietimologi ikata iekonomi iberasal idari 

ibahasa ioikononemia i( igreek iatau iyunani) iterdiri idari 
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idua ikata i: ioicos iyang iberarti irumah idan inomos 

iyang iberarti iaturan. iJadi iekonomi iialah iaturan i–

aturan iuntuk imenyelenggarakan ikebutuhan ihidup 

imanusia idalam irumah itangga irakyat 

i(volkshuishouding), imaupun irumah itangga inegara 

i(staathuishouding), iyang idalm ibahasa iinngris 

idisebutnya isebagai ieconomics.
53

 

 Sedangkan ipengertian iekonomi iislam imenurut iistilah i 

i(terminology) iterdapat ipengertian imenurut ibeberapa 

iahli iekonomi iislam isebagai iberikut i: 

a. Yusuf iqardhawi imemberikan ipengertian iekonomi 

iislam iadalah iekonomi iyang iberdasarkan 

iketuhanan. iSystem iini ibertitik itolak idari iallah, 

ibertujuan iahir ikepada iallah, idan imenggunakan 

isarana iyang itidak ilepas isari isyari’at iallah.
54

 

b. M. isyauqi ial-faujani imemberikan ipengertian 

iekonomi iislam idengan isegala iaktivitas 
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iperekonomian ibeserta iaturan i–aturannya iyang 

ididasarkan ikepada ipokok-pokok iajaran iislam 

itentang iekonomi.
55

 

c. Monzer ikahf imemberikan ipengertian iekonomi 

iislam idengan ikajian itentang iproses idan 

ipenangguhan ikegiatan imanusia iyang iberkaitan 

idengan iproduksi, idistribusi idan ikonsumsi idalm 

imasyarakat imuslim.
56

 

Masih ibanyak ilagi ipara iahli iyang 

imemberikan idefinisi itentang iapa iitu iekonomi 

iislam. iSehingga iekonomi iislam idapat 

ididefinisikan isebagai isuatu iprilaku iindividu  

imuslim idalam isetiap iaktivitas iekonomi 

isyariahnya iharus isesuai idengan ituntunan isyariat 

iislam idalam irangka imewujudkan idan imenjaga 

imaqasid i isyariah i(agama, ijiwa, iakal, inasab, idan 

iharta). 
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Islam imembedakan iantara iilmu iekonomi idan isystem 

iokonomi imerupakan ikeseluruhan iyang ikompleks, iyakni 

isuatu isusunan ihal iatau ibagian iyang isaling iberhubungan, 

isedangkan iilmu iadalah ipengetahuan iyang idirumuskan 

isecara isistematis. iJadi isystem idapat ididefinisikan isebagai 

isetiap iperaturan iyang ilahir idari ipandangan idunia iatau 

iakidah itertentu iyang iberfungsi iuntuk imemecahkan idan 

imengatasi iproblema ihidup imanusia, imenjelaskan 

ibagaimana icara ipemecahan, imemelihara iserta 

imengembangkan.
57
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BAB III 

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

A. Sejarah Singkat Bank Sinarmas Syariah Kantor Cabang 

Bengkulu 

Bank Sinarmas secara resmi meluncurkan layanan 

syariah mereka melalui Unit Usaha Syariah (UUS) Bank 

Sinarmas. Dengan bersandar pada layanan terbaik melalui 

sumber daya manusia yang kompeten, UUS bersiap melayani 

dan memenuhi kebutuhan masyarakat akan jasa keuangan 

syariah berkualitas.Sebelumnya, unit ini telah dipersiapkan 

sejak pertengahan tahun 2008 lampau melalui 

pengeoperasian kantor di Plaza Simas, Jalan Fachrudin 

No.18, Jakarta Pusat yang diikuti dengan pembukaan kantor 

cabang syariah di Jalan Teuku Cik Ditiro No.29, Jakarta 

Pusat, hingga akhirnya mendapatkan izin operasi dari Bank 

Indonesia (BI) pada 30 Oktober lalu.Sedangkan 

pengembangan lanjutan dilakukan melalui rencana 

pembukaan 5 kantor cabang di Tanah Abang, Jakarta Pusat, 

sera Medan, Bandung, Semarang dan Surabaya, seluruhnya 
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dimaksudkan guna optimalisasi layanan dan mendekatkan 

diri pada masyarakat. Pengembangan UUS oleh Bank 

Sinarmas didasarkan pada semakin meningkatnya kebutuhan 

nasabah akan jasa layanan perbankan syariah sekaligus 

prospek bisnis yang sangat cerah seperti dilihat pada 

pertumbuhan kinerja perbankan syariah nasional yang terus 

meningkat.
58

 

Pada tahun 2008 total assetperbankan syariah telah 

mencapai RP 49,5 triliun atau terjadi peningkatan sebesar 

35,6 persen disbanding tahun 2007 sebesar RP 36,5 triliun. 

Sementara nilai dana pihak ketiga (DPK) syariah rata-rata 

tahunnya tumbuh sebesar 33,97 persen atau diatas 

pertumbuhan DPK bank konvensional yang hanya mencapai 

16,16 persen. Bahkan untuk pembiayaan syariah, rata-rata 

pertahun mampu tumbuh 37,03 persen atau diatas 

pertumbuhan bank konvensional sebesar 23,80 persen. Pada 

awal 2009, total asset perbankan syariah telah mencapai RP 

51,81 triliun, sebuah pencapaian positif ditengah imbas krisis 
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financial global. Bank Sinarmas Syariah Kantor Cabang 

Bengkulu beralamat di Jl. S Parman No. 405 Bengkulu 

(Samping Indomaret UMB).Telepon : (0736) 22767/ Fax : 

(0736) 349079. BankSinarmas Syariah merupakan Unit 

Usaha PT. Bank Sinarmas, Tbk yang menjalankan sistem 

perbankan sesuai dengan prinsip syariah. Bank Sinarmas 

Syariah didirikan pada tanggal 18 November 2009 dan mulai 

beroperasi pada tanggal 18 November 2009.
59

 

B. Nilai-nilai iInti iBank iSinarmas iSyariah iKantor 

iCabang iBengkulu. i 

1. iSharing, isenantiasa iBerbagi idan iMenguntungkan. 

2. iHarmony, ipenegakkan ikeharmonisan iantara ikebutuhan 

imaterial, imoral idan ispiritual idalam irangka 

imengaktualisasikan ikeadilan isosial idan ipersaudaraan 

idalam imasyarakat. 

3. iAccountability, iakuntabel, idapat idipertanggung 

ijawabkan. 

4. iReliability, ireliabel, idapat idiandalkan. 
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5.Integrity, iberintegritas iyang itinggi. 

6.Accuracy, isenantiasa iAkurat idan iTransparan idalam 

ipelayanannya. 

 iC. Visi idan iMisi iBank iSinarmas iSyariah iKantor 

iCabang iBengkulu 

1. iVisi 

Menjadi iBank iSyariah iyang iSehat idan 

iTerkemuka idi iIndonesia idengan idistribusi ijaringan 

iyang ilengkap idan ipelayanan iprima idalam 

imenyediakan iSolusi iKeuangan iPerbankan iSyariah.
60

 

2. Misi 

a. Mempersiapkan iproses ipemisahan i(Spin-Off) i– 

i(cetak ibiru idan iroadmap) imenjadi iBank iUmum 

iSyariah isecara iorganik. 

b. Memperluas ibasis inasabah, iterutama idari inasabah 

iusaha imikro, idan ikecil i(UMK) ihingga ikorporasi 

imelalui ikerjasama istrategis idengan ilembaga 
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ikeuangan imaupun imitra iusaha ilainnya idengan 

imemanfaatkan iteknologi iberbasis iDigital iBanking. 

c. Memperluas ijaringan ikantor iuntuk ipenetrasi ipasar 

ipada isentra-sentra iUMK idan isektor ibisnis 

ikorporasi. 

d. Meningkatkan isecara iberkesinambungan ikemampuan 

iteknologi idan isistem iinformasi ibank iserta iSumber 

iDaya iInsani i(SDI) idalam irangka imemberikan 

ilayanan iprima idan imenciptakan ikeunggulan 

ikompetitif i(Competitive iAdvantage). 

e. Menciptakan iproduk idan/atau iaktifitas iunggulan 

iyang iberbasis iBisnis iModel iDigital iBanking. 

f. Membudayakan isistem imanajemen irisiko isesuai 

idengan iprinsip ikehati-hatian i(Prudent) idan iprinsip 

iPerbankan iSyariah i(Islamic iBanking iPrinciple) 

idalam irangka imewujudkan itata ikelola iperusahaan 

iyang ibaik i(Good iCorporate iGovernance i-GCG).
61
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 i iD. Produk idan iJasa iBank iSinarmas iSyariah iKantor 

iCabang iBengkulu 

1. Produk iTabungan. 

a. Deposito iBerjangka iIB 

Deposito iberjangka iIB iadalah isimpanan 

ipemilik idana ipada iBank idenga imenggunakan 

iprinsip iMudharabah iMuthlaqah iyang 

ipenarikannya idapat idilakukan idalam ijangka 

iwaktu itertentu isesuai idengan iperjanjian iantara 

ipemilik idana idengan ipihak iBank idimana 

inasabah imenahan ihaknya iuntuk imenarik idana 

isewaktu-waktu idan imenyatakan ibersedia iuntuk 

imenarik idana ihanya isetelah ijangka iwaktu iyang 

itelah idisepakati ibersama. iSelama iperjanjian 

iberlaku ipemilik idana iakan imendapatkan 

ikompensasi ihasil iinvestasi. iDeposito iberjangka 

iiB iMempunyai iangka iwaktu iyang itelah 

iditentukan, iyaitu i1 ibulan, i3 ibulan, i6 ibulan idan 
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i12 ibulan.
62

 iMasing-masing ijangka iwaktu itersebut 

imempunyai inilai inisbah iyang iberbeda-beda 

ipersyaratan inasabah iperorangan: 

1) Fotocopy iKTP/ ipassport/ iSIM/ iTanda iPengenal 

ilainnya iyang imasih iberlaku. 

2) KITAS i(Khusus iuntuk iWarga iNegara iAsing) 

iyang imasih iberlaku. 

3) Nasabah iPerusahaan 

4) KTP iPengurus iPerusahaan. 

5) Akte iPendirian iPerusahaan. 

6) SIUP. 

7) NPWP.
63

 

b. Giro iSimas iiB 

Giro iSimas iiB iadalah isimpanan ipihak 

iketiga ipada iBank idalam ibentuk irekening iKoran 

iyang imenggunakan iprinsip iMudharabah 

iMuthalaqah, idimana ipenaikam idananya idapat 
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idilakukan isewaktu-waktu idengan iatau itanpa 

ipemberitahuan iterlebih idahulu ikepada iBank 

idengan imenggunakan iCek iatau iperintah 

ipembayaran iuntuk ipemindah ibukuan.Persyaratan i: 

1) Fotocopy iKTP/ iPassport/SIM/ iTanda iPengenal 

iLainnya iyang imasih iberlaku. 

2) KITAS i(Khusus iuntuk iWarga iNegara iAsing) 

iyang imasih iberlaku.
64

 

c. Tabungan iSimas iGold iiB 

Tabungan iSimas iGold iiB iadalah isebuah 

ijenis itabungan iyang imenggunakan iprinsip 

iMudharabah iMuthalaqah. iSaldo iminimum iyang 

iditetapkan iuntuk itabungan iSimas iiB isesuai 

idengan i 

ketentuan iyang iberlaku, inasabah idiberikan ibuku 

itabungan i(Passbook)atau iStatement isebagai ialat 

imelakukan itransaksi idisamping idiberikan ifasilitas 

ikartu iATM.Persyaratan i: 

                                                             
64

Herlina, icustomer iservice, iwawancara, ipada itanggal i28 idesember  

i2021 



 
 

70 
 

1) Fotocopy iKTP/ iPassport/ iSIM/ iTanda 

iPengenal iLainnya iyang imasih iberlaku. 

2) KITAS i(Khusus iuntuk iWarga iNegara iAsing) 

iyang imasih iberlaku. 

d. TabunganKU iiB 

TabunganKU iiB iadalah itabungan iuntuk 

iperorangan idengan ipersyaratan iyang imudah idan 

iringan isesuai idengan iprinsip isyariah iyang 

iditerbitkan isecara ibersama ioleh ibank-bank idi 

iIndonesia iguna imenumbuhkan ibudaya imenabung 

iserta imeningkatkan ikesejahteraan imasyarakat. 

iPersyaratan i: 

1) Fotocopy iKTP/ iPassport/ iSIM/ iTanda 

iPengenal iLainnya iyang imasih iberlaku. 

2) KITAS i(Khusus iuntuk iWarga iNegara iAsing) 

iyang imasih iberlaku.
65

 

e. Giro iSimas iiB i(wadi’ah)Giro iSimas iIb iadalah 

isimpanan ipihak iketiga ipada iBank idalam ibentuk 
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irekening ikoran iyang imenggunakan iprinsip 

iwadi‟ah, idimana ipenarikan idananya idapat 

idilakukan isewaktu-waktu idengan i 

atau itanpa ipemberitahuan iterlebih idahulu ikepada 

iBank idengan imenggunakan icek/perintah 

ipembayaran iatau idengan icara ipemindah ibukuan 

isebagai isalah isatu ikemudahan idalam 

ipenggunaannya irekening iGiro iSimas iiB iterhubung 

isebagai irekening iterkait idengan irekening 

iTabungan iSimas iiB.Persyaratani: 

1) Fotocopy iKTP/ iPassport/ iSIM/ iTanda 

iPengenal iLainnya iyang imasih iberlaku. 

2) KITAS i(Khusus iuntuk iWarga iNegara iAsing) 

iyang imasih iberlaku.
66

 

f. Tabungan iSimas iiB 

Tabungan iSimas iiB iadalah isebuah ijenis 

itabungan iyang imenggunakan iprinsip iwadi‟ah, 

idimana ipenarikan idananya idapat idilakukan 
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isewaktu-waktu idengan iatau itanpa ipemberitahuan 

iterlebih idahulu ikepada iBank. iSaldo iMinimum 

iyang iditetapkan iuntuk itabungan iSimas iiB isesuai 

idengan iketentuan iyang iberlaku, inasabah 

idiberikan ibuku itabungan i(Passbook) iatau 

istatement isebagai ialat imelakukan itransaksi 

idisamping idiberikan ifasilitas ikartu iATM. 

iPersyaratan i: 

1) Fotocopy iKTP/ iPassport/ iSIM/ iTanda 

iPengenal iLainnya iyang imasih iberlaku. 

2) KITAS i(Khusus iuntuk iWarga iNegara iAsing) 

iyang imasih iberlaku. 

Modal iKerjaPembiayaan imodal ikerja ipada 

iBank iSinarmas iSyariah iseperti: ipembiayaan iA/R 

iFinancing, ipembiayaan ipembelian ibahan ibaku, 

ipembiayaan ibiaya-biaya ioverhead.Ketentuan: 

1) Memiliki ilegalitas iusaha ibaik ibadan iusaha 

iatau iperorangan. 
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2) WNI iusia iminimal i21 itahun idan imaksimal 

i55 itahun isampai ijatuh itempo ipembiayaan. 

3) Asli islip igaji idan isurat iketerangan ikerja 

i(pegawai). 

4) Professional/ iwiraswasta iminimalpraktek/ ilama 

iusaha i2 itahun. 

5) Membuka irekening iTabungan iatau iGiro iBank 

iSinarmas 

Syariah.Akad:Akad ijual ibeli i(Murabahah) isesuai 

ikebutuhan imodal ikerja.Fitur i: 

1) Angsuran iflexible i(Installment ior iBalooning 

iPayment). 

2) Margin/ iBagi ihasil iPembiayaan iyang 

ikompetitif. 

3) Dilindungi ioleh iasuransi iJiwa i(untuk 

iperorangan). 
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4) Fasilitas iangsuran isecara iautodebet idari 

itabungan iatau iGiro iBank iSinarmas iSyariah.
67

 

D. Struktur iOrganisasi i 

Kode iKcs i: i016 

Nama iKcs i: iBengkulu.
68

 

i i iStruktur iOrganisasi iBank iSinarmas iSyariah 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Peran Customer Service Dalam Meningkatkan 

Pemahaman Nasabah Terhadap Konsep Ekonomi 

Syariah  

Peran customer service Bank Sinarmas Syariah 

Kota Bengkulu adalah melayani nasabah, menyelesaikan 

semua keluhan nasabah. Sebagai seorang customer 

service tentu telah ditetapkan fungsi dan tugas yang harus 

diembannya. Fungsi dan tugas ini harus dilaksanakan 

sebaik mungkin dalam arti dapat dilaksanakan dengan 

sebaik-baiknya. Kemudian customer service harus 

bertanggung jawab dari awal sampai selesainya sesuatu 

pelayanan nasabah. Peran  customer service harus benar-

benar dipahami sehingga seorang customer service dapat 

menjalankan tugasnya secara prima. 

 Peran customer service:  

1. Sebagai resepsionis, artinya seorang CS berfungsi 

sebagai penerima tamu yang datang ke bank. Dalam 
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hal menerima tamu CS harus bersikap dengan ramah 

tamah, sopan, dan menyenangkan.  

Berdasarkan hasil wawancara oleh costumer 

service, sebagaimana yang disampaikan ibuk herlina, 

peran customer service dimulai dari nasabah datang 

kemudiaan menjalankan urutan pelayanan sesuai 

dengan SOP  yang berlaku itu adalah tanggung jawab 

bagi seorang costumer, dimulai dari mengucapkan 

salam, mempersilahkan nasabah duduk, 

memperkenalkan diri, dan menanyakan keluhan apa 

yang dialami oleh nasabah hinnga tuntas.
69

 

Berdasarkan keterangan dari bapak roni, 

menjelaskan bahwa Customer Service sudah 

menjalankan perannya dengan baik, melayani dengan 

ramah dan menyampaikan informasi sesuai 

kebutuhan nasabah dengan jelas dan mudah 
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dipahami, sehingga nasabah merasa senang dan 

puas.
70

  

2. Sebagai ideskman, iartinya iseorang iCS iberfungsi 

isebagai iorang iyang imelayani iberbagai imacam 

ipertanyaan iyang idiajukan inasabah iatau icalon 

inasabah. 

Cutomer iservice iadalah ipusat iservice 

iartinya iorang iyang iberperan iutama idalam ihal 

ipelayanan ijadi iapapun ipertanyaan, ikeluhan i iyang 

idisampaikan ioleh inasabah iharus idapat 

idiselesaikan idan idi ijawab idengan ibaik ioleh 

iseorang icutomer iservice idengan iramahtama, 

ilembut idan ijelas isehingga iapa iyang idisampaikan 

ioleh icustomer iservice idapat idipahami idan 

idimengerti idengan ibaik ioleh inasabah.
71
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3. Sebagai isalesman, iartinya iCS iberfungsi isebagai 

iorang iyang imenjual iproduk iperbankan isekaligus 

isebagai ipelaksana icross iselling. i 

”Selain imembrikan ipelayanan idan imembantu 

inasabah idalam imenyelesaikan ikeluhan iyang 

idialami ioleh inasabah, icustomer iservice iadalah 

iujung itombak ibagi iperuahaan isebagai iorang 

iyang imenjualkan iproduk iperusahaan ikepada 

inasabah i(salesman), idan itentunya iharus idengan 

ibahasa iyang ibaik idan imenarik isehingga inasabah 

iterarik iuntuk imenggunakan iproduk iyang 

iditawarkan”. iAkan itetapi iuntuk itugas iyang isatu 

iini i icustomer iservice itidak imelakukannya isendiri 

itugas iini ijuga idibantu ioleh ibeberapa iorang 

imarketing ibank iyang iada isebanyak i8 iorang 

isehingga icustomer iservice icukup iterbantu iuntuk 

itugas iyang isatu iini.
72
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4. Sebagai icustomer irelation iofficer, iyaitu iberfungsi 

isebagai iorang iyang idapat imembina ihubungan 

ibaik idengan iseluruh inasabah, itermasuk imerayu 

iatau imembujuk iagar inasabah itetap ibertahan itidak 

ilari idari ibank iyang ibersangkutan iapabila 

imenghadapi imasalah. i 

Hal iini idisampaikan isecara itegas ioleh 

ikepada ikepala ipersonalia ibank isinarmas isyariah 

ilangsung iBapak iAnton, itugas ipenting iyang iharus 

idilakukan ioleh iseorang icustomer iservice iselain 

idari itugas-tugas ipenting ilainnya ikarena ihubungan 

ibaik iantara inasabah idan ipihak ibank iagar itetap 

iterjaganya ihubungan ibaik iitu. iSelain iitu ijuga 

ihubungan ibaik iitu ihendaknya idapat idilihat 

ibahkan iikut idisarakan ijuga ioleh icalon inasabah 

iyang ibaru isehingga idapat imenarik iminat inasabah 
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ibaru idan itentunya iitu iadalah ipencapian iyang 

ibagi iseorang icustomer iservice iitu isendiri.
73

 

Ditambahkan ioleh iibu iRosidah, isebagai 

icalon inasabah, iibu iRosidah ibenar-benar itertarik 

iuntuk imenjadi inasabah, ikarena ipelayanan iyang 

idiberikan ioleh iCustomer iService. iIbu iRosidah 

imengatakan i“Customer iServicenya iramah, 

ipelayanannya ibaik, icepat idan isuasananya 

iIslami.
74

 

5. Sebagai ikomunikator, iartinya icustomer iservice 

iberfungsi isebagai iorang iyang imenghubungi 

inasabah idan imemberikan iinformasi itentang 

isegala isesuatu iyang iada ihubungannya iantara 

ibank idengan inasabah.
75

 

Customer iService iharus imemberikan isetiap 

iinformasi iyang idiinginkan ioleh inasabah isecara 

ijelas ibaik idan imenyakinkan,akan itetapi iCustomer 
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iService ijuga imenjaga ibatasan iinformasi idiberikan 

idari isesorang iCustomer iservice.
76

 

Selain iperan idi iatas, iCustomer iService ijuga 

imempunyai iperanan imenerapkan idan imenekankan 

iprinsip isyariah ikepada inasabah iBank iSinarmas 

iSyariah iBengkulu. iMulai idari itata icara ipelayan, i 

ipenerapan ipelayanan iyang isemuanya imengunakan 

iprinsip isyariah iseperti imengucapkan isalam idengan 

imengucapkan iassalamualaikum, ikemudian iberpakaian i 

isopan irapi idan itertutup isesuai idengan ikriteria 

iberpakian, iberbicara iyang i ijelas, ilembut, idan 

iramahtama isehingga inasabah inyaman isaat 

imendapatkan ipelayanan. i 

Pada iBank iSinarmas iSyariah, iCustomer 

iService imempunyai iperanan iuntuk imempertahakan 

inasabah ilama iagar itetap iloyal imenjadi inasabah iBank 

iSinarmas iSyariah idengan icara iyang ipertama iyaitu 

imenjaga ikomunikasi iagar itetap iterjaga, ikedua iyaitu 
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imenjalin iserta imenjaga isilaturahmi idengan inasabah, 

idengan icara ijika iada inasabah iyang imengalami 

imusibah imeninggal idunia iatau isakit, ijika ipihak iBank 

iSinarmas iSyariah imengetahui imaka iakan 

imengunjungi, ijika itidak ibisa iseluruh imaka 

iperwakilannya isaja. iKemudian iyang iketiga iyaitu 

iuntuk inasabah ideposito idiberikan ibingkisan ipada ihari 

iraya iidul ifitri isebagai itanda iucapan iterima ikasih 

isudah imenjadi inasabah idi iBank iSinarmas iSyariah 

iini. iDan iyang iterakhir iyaitu imemberikan ipelayanan 

iyang iterbaik, ipastinya iyang itidak imengecewakan 

inasabah. 

Dikatakan ioleh iibu iRani, ibahwa ipelayanan 

iyang idiberikan iselalu imemuaskan, itidak 

imengecewakan idan iprosesnya icepat. iPelayanan 

iCustomer iService ibagus, iramah, idan iselalu imenjaga 

ikomunikasi idengan icara iselalu imenegur iatau isenyum 
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ijika inasabah idatang, iwalaupun iterkadang itidak iada 

ikeperluan idengan iCustomer iService.
77

 

Sebagai iseorang iCustomer iService iyang 

ibertugas imemberikan ipelayanan iyang iterbaik iuntuk 

imemberikan ikepuasan ikepada inasabah iagar isemakin 

iloyal, imaka iCustomer iService ipada iBank iSinarmas 

iSyariah iini imempunyai icara itersendiri iuntuk 

imembuat inasabah isemakin iloyal, iyaitu idengan icara 

imenganggap inasabah itersebut isebagai ikeluarga iatau 

iteman, imaksudnya iyaitu iagar itidak iterasa icanggung 

idan itidak imerasa iada ibatasan iantara inasabah idan 

ipegawai ibank. iDengan ihal itersebut imaka iakan 

imenjadi ilebih iakrab. iAdapun icara ikedua, iyaitu 

idengan imenyapa inasabah, iwalaupun inasabah isedang 

itidak iingin ibertemu idengan iCustomer iService, itetapi 

itetap imenyapa iseperti ibertanya iapa ikabar iatau 

ibertanya i“belum inambah ideposito ipak iatau ibuk”, 
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iintinya itidak isombong isehingga inasabah imerasa 

isenang idan itetap iloyal imenjadi inasabah ikita.
78

 

Dari ihasil iwawancara idengan ikepala idivisi 

iumum idan ipersonalia iBank iSinarmas iSyariah, ibeliau 

ijuga imengatakan ibahwa iperanan iCustomer iService 

idalam imeningkatkan iloyalitas inasabah iyaitu imembuat 

ikesan iyang ibaik, iberpakaian iyang irapi, idan 

ikomunikasi ilancar.
79

 iDikatakan ioleh iibu iSiti iAura, 

ibahwa ikesan ipertama iyang idiberikan isudah ibaik isaat 

ibeliau iingin imenjadi inasabah, icara ipenyampaian 

iinformasinya ibagus, ipelayanannya iramah, idan 

iprosesnya icepat.
80

 i 

Setiap ipekerjaan ipasti imemiliki iresiko idan 

ikendala iyang iakan idihadapi, iseperti ijuga ihalnya 

idengan ipekerjaan isebagai iseorang iCustomer iService. 

iDalam imenjalankan itugasnya iCustomer iService iBank 

iSinarmas iSyariah iini imempunyai ikendala iyaitu 
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ikomplain inasabah, imisalnya ipengambilan itabungan 

iyang idikuasakan iyaitu iharus idengan imembawa iKK 

iasli idan iKTP iasli, ijika itidak imaka itidak ibisa, ihal 

itersebut idilakukan iuntuk imenjaga ikeamanan iuang 

inasabah. iTetapi iterkadang iada inasabah iyang itidak 

imau imengerti, idan imarah-marah ikarena itidak iterima 

idengan iperaturan iseperti iitu.
81

 

Dalam imengahadapi ikendala-kendala itersebut 

ipasti iada isolusinya. iPada iBank iSinarmas iSyariah iini, 

idalam imenghadapi inasabah iyang itempramen imereka 

imempunyai icara isendiri iyaitu idenga icara inasabah 

itersebut idi ibawa ike iruangan iVIP iyang idimana 

imerupakan iruangan ikhusus iuntuk inasabah iyang 

ikomplain, idisana iakan idiberi iminum idan imakan 

isampai iemosi inasabah isedikit imereda, isetelah iitu 

ibaru ikemudian iditanya iapa ikeluhannya idan 

ikemudian idijelaskan idan idiberi isolusi. iDengan ihal 

itersebut, imaka imasalah iterselesaikan idan inasabah 

                                                             
81

 iHerlina, iCustomer iService,  iWawancara ipada itanggal i10 ijanuari 

i2022 



 
 

86 
 

ijuga imerasa isenang idan ipuas idengan ipelayanan 

iseperti iitu.
82

 

B. Penerapan Peran Dan Fungsi Customer Service 

Terhadap Nasabah Non Muslim Pada Bank Isinarmas 

Isyariah Kota Bengkulu 

Berdasarkan hasil wawancara, penerapan fungsi 

dan peran  customer service  terhadap nasabah non 

muslim pada bank sinarmas syariah kota Bengkulu, secara 

umum penerapan peran dan fungsi  customer service  

terhadap nasabah muslim dan nasabah non muslim sama 

saja karena sesuai dengan SOP yang berlaku pada bank 

sinarmas syariah kota Bengkulu.  

Dikatakan oleh ibu Herlina,  isudah iditerapkan 

idengan ibaik imulai idari ipelayanan inasabah, 

ipenanganan ikeluhan inasabah idan ipenerapan iprinsip 

isyariah idisetiap ilayanan iyang idiberikan. iAkan itetapi 

imasih iada ibeberapa ihal iyang itidak isesuai, ihal iini 

idisampaikan ilangsung ioleh isalah isatu inasabah ibank 
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isinarmas isyariah ikota iBengkulu iyaitu iibuk irani, 

iyang imengatakan ibahwa ipelayanan iyang idiberikan 

icustomer iservice i itidak isemuanya imerata iseperti 

ipada isaat inasabah iyang idatang iterlalu iramai 

isehingga ifungsi idan iperan icustomer iservice ipada 

isaat iitu idibantu ioleh ibeberapa ikaryawan ibank 

isinarmas isyariah iyang ilainnya iseperti isatpam ibank, 

ikepala idevisi ipersonalia, ikabag iumum, idan ikaryawan 

ibank isinarmas isyariah iyang ilainnya iyang ipada isaat 

iitu iada iditempat. iSehingga inasabah iyang iseharusnya 

idilayani ilangsung ioleh icustomer iservice i itidak idapat 

imerasakan ipelayanan itersebut idari icustomer iservice.
83
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang 

telah dijelaskan pada bab-bab terdahulu, maka kesimpulan 

yang dapat diambil adalah sebagai berikut:  

1. Bank sinarmas syariah kota Bengkulu sudah menerapkan 

konsep ekonomi  syariah dengan baik, mulai dari segi 

pelayanan dan produk-produknya. Memberikan informasi 

yang baik dan benar dengan menggunakan SOP ( standar 

eperasional prosedur ) yang berlaku, mempertahankan 

nasabah lama dengan cara menjaga komunikasi tetap 

lancar serta selalu menjaga silahtuhrahmi dengan nasabah. 

2. Dapat ditambahan bahwa penerapan konsep ekonomi 

syariah pada bank sinarmas syariah kota Bengkulu sudah 

sesuai dengan fatwa MUI 114/DSN-MUI/IX/2017 tentang  

penerapan prinsip syariah pada suatu lembaga keuangan 

syariah sebagaimana termuat dalam pada Pasal 26 
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Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan 

Syariah. 

B. SARAN 

Setelah mencermati dan menganalisis serta menarik 

kesimpulan maka guna melengkapi hasil penelitian ini 

penulis memberikan saran dan masukan dengan data-data 

temuan penelitian sebagai berikut: 

1. tetap menjaga kualitas pelayanan dan selalu memberikan 

pelayanan yang baik tanpa membeda-bedakan untuk 

nasabah agar nasabah tetap loyal kepada Bank Sinarmas 

Syariah.  

2. tetap menekankan prinsip syariah di dalam setiap 

pelayanannya.  

3. Kemudian untuk pihak menejemen mohon untuk 

dipertimbangkan terkait dengan jumlah SDM yang ada 

karena hal ini berdampak terhadap tidak meratanya 

pelayanan yang diberikan  yang diberikan oleh customer 

service karena keterbatasan jumlah SDM yang ada. 
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