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ABSTRAK

Nama : Khoirul Inayati
Nim :2012111098

Judul : Penerapan Nilai-Nilai Etika Perbankan Syariah pada Bagian Customer
Service di BNI Syariah Cabang Pekalongan

BNI Syariah Cabang Pekalongan merupakan salah satu lembaga keuangan
yang operasionalnya berdasarkan prinsip syariah, termasuk dalam menjalankan
aktivitas pelayanan. Segi pelayanan menjadi fokus utama bank yang harus selalu
ditingkatkan kualitasnya agar nasabah merasa puas dan mampu menarik minat
nasabah untuk menjadi mitra kerja.Suatu layanan yang diberikan kepada nasabah
tidak akan bertahan baik tanpa adanya etika yang baik sesuai syariah. Customer
service mempuyai peran penting dalam menjalankan misi bank untuk
menciptakan layanan berkualitas sesuai syariah. Dengan adanya penerapan etika
yang baik sesuai syariat islam maka nasabah dapat memberi nilai positif pada
bank, karena jika customer service dalam melayani etikanya baik maka image
atau citra bank juga akan baik dimata nasabah. Pokok permasalahan yang dikaji
dalam penelitian ini adalah bagaimana penerapan ctika perbankan syariah pada
bagian customer service di BNI Syariah Cabang Pekalongan.

Pendekatan dan jenis penelitian yang digunakan dalam Tugas Akhir ini
adalah pendekatan kualitatif, sedangkan jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian lapangan (Field Research) yaitu dengan menggabungkan data lapangan
dengan teori. Sumber data yang digunakan yaitu data primer dan sekunder.
Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data berupa observasi,
interview dan dokumentasi. Analisis data yang digunakan yaitu analisis data
deskriptif dengan mendeskripsikan penerapan etika perbankan syariah pada
bagian customer service di BNI Syariah Cabang Pekalongan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan nilai-nilai etika
perbankan syariah pada bagian customer service di BNI Syariah Cabang
Pekalongan telah diterapkan dengan baik sesuai kaidah etika islam, yang meliputi
keadilan, tanggungjawab, keesaan, keseimbangan dan kehendak bebas. Pelayanan
yang diterapkan customer service mengikuti kertas kerja yang sudah ditetapkan
oleh bank, yang terdiri dari sikap, skill, dan penampilan. Dengan adanya kertas
kerja diharapkan customer service melayani nasabah dengan etika yang baik
sesuai dengan prosedur layanan yang ditetapkan.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bank syariah adalah lembaga keuangan yang di kelola dengan dasar-
dasar syariah, pengelolaan bank harus didasarkan pada nilai, prinsip dan
konsep syariah. Salah satu aktivitas bank terutama bank syariah adalah
memberikan pelayanan jasa perbankan bagi konsumennya (nasabah) yang
berpedoman pada syariah Islam. Bonk syariah merupakan industri jasa
keuangan yang berfungsi menarik minat nasabah untuk dapat bergabung
menjadi mitra kerja. Untuk itu, bank harus dapat menjaga kepercayaan dari
nasabahnya. Kepercayaan sangat penting, karena tanpa adanya kepercayaan
bank tidak akan bertahan lama dan berkembang dengan baik. Untuk menjaga
dan meningkatkaan kepercayaaan nasabah, maka bank perlu menjaga citra
positif dimata masyarakat agar terciptanya perbankan syariah yang schat,
dipercaya, dan memiliki kualitas pelayanan yang mampu bersaing deengan
bank lainnya. Bank harus memberikan pelayanan yang baik untuk dapat
memberikan kepuasan nasabah. Oleh karena itu, perbankan syariah perlu
menerapkan etika bisnis Islam dalam menjalankan operasionalnya.

Etika merupakan tata cara berhubungan dengan manusia lainnya.
Khusus untuk dunia perbankan masalah etika sangat perlu untuk diketahui
dan dijalankan. Nasabah yang datang ke bank sekalipun tanpa diundang

merupakan tamu penting, tamu kehormatan yang harus diberikan pelayanan




yang maksimal. Agar nasabah merasa dihargai, dihormati dan diselesaikan
masalahnya, setiap karyawan bank perlu memahami etika perbankan.

Sebagai agama rahmat lil ‘alamin yang bersumber pokok dari ajaran
wahyu, sudah tentu menjadikan etika (akhlak) sebagai urat nadi dalam segala
aspek  kehidupan seorang muslim. Terlebih lagi Islam mengajarkan
ketinggian nilai etika tidak saja secara teoritis yang bersifat abstrak, namun
juga yang bersifat aplikatif;'

Dalam ajaran Islam, etika menuntun seluruh aspek kehidupan manusia
termasuk dalam bekerja. Bekerja juga harus memperhatikan adab dan etika
sebagai seorang muslim, seperti etika dalam berbicara, berpakaian,
berhadapan dengan customer, dan sebagainya. Bahkan akhlak atau etika ini
merupakan ciri kesempurnaan iman seorang mu'min.

Etika merupakan seperangkat prinsip moral yang membedakan mana
yang benar dan mana yang salah. Pemahaman tentang etika merupakan hal
yang sangat penting bagi lembaga keuangan perbankan karena perkembangan
bank juga sangat dipengaruhi oleh etika yang diterapkan bank tersebut,
termasuk etika dalam pelayanan. Pelayanan merupakan syarat utama bagi
kelangsungan hidup suatu bank. Dengan pelayanan dan etika yang baik serta
kenyamanan yang diberikan kepada ‘- nasabah dapat menentukan laju
pertumbuhan suatu bank. Sementara itu dalam perbankan, customer service

merupakan salah satu bagian yang berperan penting dalam pelayanan

' Muhammad Djakfar, Evika Bisnis dalam P:rspekiif Islam (Malang: UIN Malang Press,
2007), hlm, 23.




nasabah. Customer service berperan- dalam membina hubungan dengan
nasabah serta menjaga nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank. Untuk
itu seorang customer service harus memiliki dasar-dasar pelayanan yang
baik.”

BNI Syariah Cabang Pekalongan merupakan salah satu lembaga
keuangan islam yang berpegang teguh pada nilai-nilai etika, dalam
aktivitasnya BNI Syariah memberikan pelayanan jasa perbankan bagi
konsumennya (nasabah) yang berpedoman pada syariah Islam. Mulai dari
sistem, operasional, dan prosedur kerja pada BNI Syariah dan produk jasanya
harus sesuai dengan konsep syariah. Seluruh aktivitas BNI Syariah selalu
memperhatikan service (pelayanan). Dalam hal pelayanan posisi sumber daya
manusia (SDM) paling menentukan dibandingkan dengan mesin atau
perangkat apapun yang ada dalam perusahaan, salah satunya termasuk

customer service.

Berikut dasar-dasar pelayanan customer service pada BNI Syariah

Cabang Pekalongan: *

Tabel 1.1
Dasar-dasar pelayana: customer service

Sikap Customer Service Pelayanan

I. Sikap mengawali pelayanan | Berdiri di samping meja dan memanggil
nomor antrian, tersenyum, mengucapkan
salam, kontak mata, mempersilahkan
nasabah duduk, CS memperkenalkan
nama, menawarkan bantuan, meminta

Kasmn Ltika Customer Service (Jakarta: Rajewali Pers, 2011), him. 18,

" Data diperoleh dari wawancara dengan Ibu Siska Novita, selaku Costumer Service Head
BNI Syariah Cabang Pekalongan, pada tanggal 7 April 2015.




nomor antrian nasabah, menanyakan nama
nasabah, mengucapkan nama dengan
sebutan  (Bpk/Ibu disesuaikan dengan
permohonan nasabah).

2. Sikap selama pelayanan Kontak mata, tersenyum, duduk tegak,
nada bicara ramah, sopan dan antusias,
active listening, fokus terhadap nasabah
dan ' transaksinya (tidak mengerjakan
pekerjaan lain selain yang berhubungan
dengan nasabah).

3. Sikap setelah pelayanan Tersenyum, Farewell Statement,
menawarkan bantuan, mengucapkan terima
kasih  (sebutkan alasannya), farewell
greeting, berdiri disamping meja setelah
nasabah  berdiri, menggunakan nama
nasabah, mengucapkan salam.

Selain itu, BNI Syariah pernah mendapat beberapa penghargaan
mengenai service excellence, diantaranya Banking Service Excellence
Awards, ICSA 2010 : The Best Acﬁieving Total Customer Satisfaction,
Delivering Positive Customer Experience-Excellent Service Experience
Award 2013 dan Indonesian Banking Loyalty Award. Berdasarkan latar
belakang di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang
berjudul “Penerapan Nilai-Nilai Etika Perbankan Syariah pada Bagian

Customer Service di BNI Syariah Cabang Pekalongan”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka permasalahan yang
dapat penulis rumuskan yaitu bagaimana penerapan etika perbankan syariah

pada bagian customer service di BNI Syariah Cabang Pekalongan?




C. Tujuan dan manfaat penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari tugas akhir ini
adalah Untuk mengetahui penerapan nilai-nilai etika perbankan syariah pada
bagian customer service di BNI Syariah Cabang Pekalongan.
Adapun manfaat dari penelitian ini antara lain:
1. Secara Praktis
Dapat memberikan informasi bagi masyarakat mengenai penerapan nilai-

nilai etika perbankan syariah khususnya dalam pelayanan Customer

Service.
2. Secara Teoritis

a. Membantu dalam menambah wawasan refrensi keilmuan mengenai

etika perbankan.

b. Menjadi referensi sekaligus khasanah pustaka di IAIN Pekalongan.

D. Penegasan Istilah

Untuk  menghindari  kesalahpashaman dalam  menafsirkan  judul
penelitian, maka perlu dijabarkan terlebih dahulu istilah yang digunakan
yaitu;

1. Nilai

Sifat-sifat (hal-hal) yang penting atau berguna bagi kemanusiaan.*

*Anton M. Moeliono, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka,1998), him.
614,




2. Etika
llmu tentang apa yang baik dan apa yang buruk dan tentang hak dan
kewajiban moral (akhlak).’
3. Customer Service
Setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberi
kepuasan nasabah melalui pelayanan yang diberikan untuk memenuhi
keinginan dan kebutuhan nasabah.®
Berdasarkan penegasan istilah yang telah diuraikan, maka inti dari
Judul Tugas Akhir ini adalah Penerapan sifat-sifat (hal-hal) yang penting bagi
kemanusiaan tentang apa yang baik dan apa yang buruk dan kewajiban moral

(akhlak) pada bagian customer service di BNI Syariah Cabang Pekalongan.

E. Sistematika Pembahasan
Untuk memperoleh hasil penelitian yang sistematis, maka penulisan ini

akan diuraikan secara urut dengan sistematika pembahasan sebagai berikut :

BAB I PENDAHULUAN
Dalam bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan serta manfaat penelitian, penegasan
istilah dan sistematika peribahasan.

BAB II LANDASAN TEORI
Dalam bab ini berisi tentang, kajian teori tentang etika

perbankan syariah, Meliputi: pengertian Etika, dasar hukum

Anton M, Moeliono, Kamus Besar ... him. 237.
6 Kamir, Etika Customer Service (Jakarat : Rajawali Pers, 2011), him. 180.




BAB III

BAB IV

BAB YV

etika dan ruang lingkup etika pada perbankan syariah. Kajian
teori customer service yang berisi pengertian dan tugas customer
service, dimensi etis pada customer service, syarat-syarat

customer service dalam perbankan syariah. Penelitian terdahulu,

kerangka berfikir.

METODE PENELITIAN

Dalam bab ini meliputi pendekatan dan jenis penelitian, tempat
dan waktu penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data
dan teknik analisis data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan paparan data hasil penelitian yang berisiskan

tentang latar belakang keadaan obyek, penyajian dan analisis

data hasil penelitian.
PENUTUP

Pada bagian penutup ini merupakan bagian akhir yang terdiri

dari simpulan dan saran.




BABYV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan pada pembahasan tentang penerapan nilai-nilai etika
perbankan syariah pada bagian customer service di BNI Syariah Cabang
Pekalongan, maka dapat penulis simpulkan bahwa penerapan etika
customer service di BNI Syariah Cabang Pekalongan telah diterapkan
dengan baik sesuai kaidah etika islam, yang meliputi keadilan,
tanggungjawab, keesaan, keseimbangan dan kehendak bebas. Dalam
penerapannya customer service di BNI Syariah Cabang Pekalongan
melayani nasabah sesuai dengan standar kertas kerja yang sudah
ditetapkan oleh BNI Syariah pusat. Dengan adanya kertas kerja yang
ditetapkan oleh bank diharapkan customer service melayani dengan baik
nasabah sesuai dengan syariah. Dengan adanya penerapan etika yang baik

maka akan terciptanya kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah.

B. Saran
Dari pengamatan pengambilan data dilapangan dan pembahasan
yang dilakukan penulis,maka penulis mencoba memberikan saran-saran
yang mungkin dapat berguna bagi BNI Syariah Cabang Pekalongan, antara

lain :
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Bagi pihak BNI Syariah Cabang Pekalongan hendaknya
memperhatikan jumlah nasabah dengan jumlah customer service agar
kecepatan dan ketepatan dalam pelayanan dapat teratasi, serta agar
tercipta waktu yang optimal dan efisien sehingga nasabah tidak terlalu
lama dalam menunggu antrian.

Bagi para pimpinan, hendaknya lebih bersikap tegas kepada karyawan
Khususnya customer service apabila ada kesalahan dalam pelayananya
kepada nasabah yang tidak sesuai dengan aturan yang ditetapkan oleh

BNI Syariah Cabang Pekalongan.
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LAMPIRAN

Hasil wawancara yang telah dilakukan.

Nama : Khoirul Inayati
Jurusan : D3 Perbankan Syariah STAIN Pekalongan
Nara Sumber : Ibu Siska Novita, selaku Costumer Service Head BNI Syariah

Cabang Pekalongan.

1. Apa saja dasar-dasar pelayanan customer service yang diterapkan di BNI
Syariah Pekalongan?

2. Apa saja standarisasi etika customer service pada BNI Syariah Pekalongan?

3. Apa saja tugas-tugas dan tanggung jawab dari customer service BNI Syariah
Pekalongan?

4. Apa yang digunakan sebagai patokan / acuan dalam penerapan etika customer
service di BNI Syariah Pekalongan?

5. Apakah ada standar khusus yang diterapkan oleh pusat untuk etika customer
service?

6. Apakah ada badan khusus dari pusat yang mengawasi atau memberikan
penilaian terhadap pelayanan customer service di BNI Syariah Pekalongan?

7. Apakah ada pelatihan atau pengarahan dalam hal pelayanan customer service
di BNI Syariah Pekalongan?

8. Metode-metode apa saja yang digunakan untuk meningkatkan pelayanan

customer service?
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