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 A b s t r a c t 
 This study aims to determine customer service strategies in improving services to sharia 

principles, and to determine customer understanding of sharia banks. In this study the authors 
used a qualitative approach and type of research (field research), data collection techniques by 
means of interviews and documentation. Furthermore, data analysis uses the description method. 
The data source is Bank Syariah Indonesia KCP Stabat K.H Zainul Arifin. Based on the results of the 
research, it can be concluded that the strategy used by Bank Syariah Indonesia KCP Stabat K.H 
Zainul Arifin customer service to improve service to customers at Indonesian Islamic banks KCP 
Stabat K.H Zainul Arifin is service customer service in providing services to its customers, namely 
using the basic strategy of being friendly, responsive, and always paying attention to name tags, 
while the main strategy is Responsiveness, Competence, Credibility, Contribution. , Honesty 
(honesty), Excellent Service (excellent service), Innovation (change). 
Keywords: Implementation, Strategi, Costumers Servic, Literacy 

 

 

A b s t r a k  
 
 
 
 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi customer service dalam meningkatkan 
pelayanan terhadap prinsip syariah, dan untuk mengetahui pemamahan nasabah terhadap bank 
syariah. Dalam penelitian ini penulis menggunakan pendekatan kualitatif dan jenis penelitian 
(field research), teknik pengumpulan data dengan cara wawancara dan dokumentasi. Selanjutnya 
analisis data menggunakan metode deskripsi. Data yang menjadi sumber adalah Bank Syariah 
Indonesia KCP Stabat K.H Zainul Arifin.Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa 
strategi yang digunakan customer service Bank Syariah Indonesia KCP Stabat K.H Zainul Arifin 
untuk meningkatkan pelayanan terhadap nasabah pada bank syariah Indonesia KCP Stabat K.H 
Zainul Arifin adalah pelayanan customer service dalam memberikan pelayanan kepada 
nasabahnya yaitu menggunakan strategi dasar yaitu bersikap ramah, cepat tanggap, dan name 
tag yang selalu diperhatikan, sementara strategi utamanya adalah Responiveness (Cepat 
Tanggap), Competence (kompetensi), Credibility (dapat dipercaya), Contribution (kontribusi), 
Honesty (kejujuran), Service Excellent . 
 
Kata Kunci: Implementasi, Strategi, Customer Service, Literasi 
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PENDAHULUAN  

Bank syariah melru lpakan lelmbaga 

kelu langan telrpelnting dan ultama dalam 

kelu langan indulstry syariah. Lelmbaga 

kelu langan yang kelgiatan ultamanya adalah 

melnghimpuln dana dari masyarakat dan 

melnyalulrkannya kelmbali dana telrselbult 

kel masyarakat selrta melmbelrikan jasa 

bank lainnya. Jadi, pelrbankan melrulpakan 

satul lelmbaga yang mellaksanakan tiga 

kelgiatan ultama, yaitul melnghimpuln dana, 

melnyalulrkan dana, dan melmbelrikan jasa 

lainnya. 

Dalam melnjalankan lelmbaga 

bisnis yang pelnulh delngan pelru lbahan ini, 

kita sangat melmelrlulkan adanya stratelgi 

u lntulk melncapai tulju lan. Stratelgi sangat 

dipelrlulkan ulntulk melngellola belrbagai 

u lsaha. Selbagaimana dikeltahuli bahwa 

keladaan dulnia ulsaha dipelnulhi delngan 

adanya pelru lbahan dari waktul kel waktul 

dalam dulnia ulsaha. Pellayanan 

melrulpakan stratelgi yang baguls, karelna 

dapat melnciptakan lelmbaga yang dapat 

melmbelrikan pellayanan yang sangat 

melmulaskan kelpada nasabahnya. Pada 

saat belrsamaan julga dapat belrsaing 

selcara elfisieln dalam kontelks lokal 

maulpuln relgional bahkan julga dalam 

kontelks global. Dalam kata lain dulnia 

u lsaha kini ditulntu lt ulntulk 

melngelmbangkan stratelgi yang telpat 

gu lna melncapai tulju lan dan melnjaga posisi 

dari pelsaingnya. 

Bank selbagai lelmbaga kelulangan 

yang belrgelrak dalam bidang layanan jasa, 

haruls dapat melmbelrikan pellayanan yang 

melmulaskan agar dapat melmelnangkan 

pelrsaingan dalam keladaan yang selmakin 

keltat. U lntulk me lndulku lng pelncapaian 

tu lju lan telrselbult, maka lelmbaga 

pelrbankan haruls melndapatkan karyawan 

yang belrkulalitas, dapat dipelrcaya, patulh 

akan opelrasional bank telrhadap prinsip 

syariah, selrta mampul melnangani 

belrbagai kelbultu lhan nasabahnya, dalam 

hal ini culstomelr selrvice llah yang melnjadi 

ku lnci sulkselk pelrbankan dalam hal 

pellayanan. 

Stratelgi pellayanan sulatul kelgiatan 

prosels pelngatulran dalam melnelrapkan 

selbulah stratelgi pelru lsahaan selhingga 

kellulhan dapat telratasi selrta dapat 

melmelnulhi standar kulalitas yang 

diharapkan olelh pelrulsahaan. Dalam hal 

ini bank haruls telruls melningkatkan 

kelpatulahn opelrasional bank telrhadap 

prinsip syariah. Maka culstomelr selrvicel 

haruls mampul melmpelrhatikan pellayanan 

yang dibelrikan selsulai delngan opelrasinal 

bank. 

Belrdasarkan pelninjaulan yang 

dilakulkan pelnelliti delngan culstomelr 

selrvicel Bank syariah Indonelsia KCP Stabat 
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K.H Zainull Arifin bahwasannya melrelka 

belkelrja haruls selsulai delngan pelratulran 

yang ada, dimana melrelka haruls 

melmbelrikan pellayanan selcara prima 

delngan prinsip syariah, kelmuldian melrelka 

ju lga ditulntult ulntulk mellayani nasabah 

ataul calon nasabah delngan baik, sopan, 

ramah, dan dapat dipelrcaya. Hal ini 

belrtu lju lan agar nasabah teltap 

melnjalankan transaksi di Bank syariah 

Indonelsia KCP Gulnulng Kidull Wonosari 

dan calon nasabah yang belrku lnjulng 

melnjadi telrtarik ulntu lk mellaku lkan 

pelmbiayaan ataul melnabulng di Bank 

telrselbult, melnulrult selorang culstomelr 

selrvicel pada Pada Bank syariah Indonelsia 

KCP Stabat K.H Zainull Arifin keltika 

mellayani nasabah ataul calon nasabah 

ditulntult ulntulk sopan santuln telrhadap 

pellanggannya, kelmu ldian ditulntult ulntulk 

pandai belrbicara, mampul mellaku lkan 

pellayanan delngan baik, mampul 

melnyellelsaikan masalah delngan tulntas, 

dan melnarik calon nasabah barul ulntulk 

mellakulkan transaksi di Bank syariah 

Indonelsia KCP Gulnulng Kidull Wonosari 

delngan produlk-produlk yang ditawarkan 

dan pellayanan yang dibelrikan. 

Ke lmuldian dari hasil wawancara 

pada saat pelninjaulan, belbelrapa nasabah 

melmbelrikan pelrnyataan bahwa sellama 

nasabah datang kel Bank syariah 

Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull Arifin 

nasabah telrselbult melrasa pulas delngan 

pellayanan yang dilakulkan olelh culstomelr 

selrvicel. Pellayanan yang dibelrikan adalah 

delngan belrsikap ramah, tingkah lakul 

yang sopan, dan cara pelnyampaian yang 

muldah dipahami olelh nasabah bank. 

Pelgawai bank telrselbult melndapatkan 

u llasan dari nasabah yang sangat baik 

dalam belntulk pellayanan. 

Melnulru lt bapak Helndrul Su lgono sellakul 

Fulnding Transaction Staff Bank Syariah 

Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull Arifin 

melnulnjulkkan trelnd pelningkatan yang 

positif. Ini telrlihat dari julmlah 

pelnghimpulnan dana dari tabulngan, giro 

dan delposito melnu lnjulkkan pelningkatan 

diseltiap bullannya. pelrtulmbulhan bank 

syariah melnulnju lkkan bahwa pada tahuln 

2023 di bullan Meli dana yang masulk 

adalah selbelsar 30.099.000.000 lalu l pada 

bullan Selpte lmbelr melngalami pelningkatan 

selbelsar 30.207.000.000. Hal ini 

melnulnjulkkan pelningkatan dibanding 

delngan bullan selbe llulmnya dimana pada 

bullan Julni dana yang masulk selbelsar 

30.443.000.000 tu lru ln melnjadi 

29.949.000.000 pada bullan Julli. ini 

melnulnjulkkan bahwa Culstomelr Selrvicel 

melnjadi salah satul yang belrhasil dalam 

melmbelrikan pellayanan saat nasabah 

melmbulka relke lning tabulngan, delposito 
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dan giro selrta melnawarkan produlk yang 

ada di Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat 

K.H Zainull Arifin. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Strategi  

Me lnulru lt Kamuls Belsar Bahasa 

Indonelsia. Stratelgi adalah ilmul dan selni 

melnggulnakan selmu la selmbelr daya 

bangsa ulntulk mellaksanakan 

kelbijaksanaan telrtelntu l dalam pelrang dan 

damai.  

Me lnulru lt Kelnnelth Andrelw yang 

dikultip olelh Pandji Anoraga stratelgi 

adalah pola sasaran, maksuld ataul tulju lan 

dan kelbijakan, selrta relncanarelncana 

pelnting ulntulk melncapai tulju lan itul, yang 

dinayatakan delngan selpe lrti melneltapkan 

bisnis yang dianult ataul yang akan dianult 

olelh pelrulsahaan, dan je lnis ataul akan 

melnjadi jelnis apa pelrulsahaan ini. 

Dari pelngelrtian diatas maka dapat 

disimpullkan bahwa stratelgi pada 

dasarnya melrulpakan sulatul pelrelncanaa 

jangka panjang ulntulk melncapai sulatul 

tu lju lan dari pelru lsahaan ataul organisasi. 

 

Pelayanan 

Pe llayanan melru lpakan rasa yang 

melnyelnangkan yang dibelrikan kelpada 

konsulmeln yang diikulti dangan sikap 

kelramahan dan kelmu ldahan dalam 

melmelnulhi kelbultulhan. Pellayanan 

dibelrikan selbagai tindakan ataul sikap 

selselorang ataul pelru lsahaan ulntulk 

melmbelrikan kelpulasan kelpada 

pellanggan.1 Tidak dapat dihindari hampir 

diselmula produlk yang ditawarkan di 

seltiap pelrulsahaan melmelrlu lkan 

pellayanan yang baik , baik selcara 

langsulng maulpuln tidak langsulng. 

Nasabah pada ulmulmnya ingin 

dibelrikan pellayanan yang telrbaik. Ciri-ciri 

pellayanan yang baik haruls selgelra dapat 

dipelnulhi olelh bank selhingga kelinginan 

nasabah dapat dibelrikan selcara 

maksimal. 

Ke lnyamanan nasabah julga sangat 

telrgantulng dari selorang culstomelr selrvicel 

dalam mellayaninya. culstomelr selrvicel 

haruls ramah, sopan, dan melnarik. 

Disamping itul, culstomelr selrvicel haruls 

celpat tanggap, pandai bicara, 

melnyelnangkan selrta pintar. Culstomelr 

selrvicel ju lga haruls mampul melmikat dan 

melngambil nasabah selhingga nasabah 

selmakin telrtarik. 

Dalam melnjalankan kelgiatannya 

pellayanan culstomelr selrvicel haruls 

mampul mellayani dari awal sampai tulntas 

ataul sellelsai. Nasabah akan melrasa pulas 

jika nasabah belrtanggu lng jawab telrhadap 

pellayanan yang diinginkannya. 
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Dalam mellayani nasabah 

diharapkan culstomelr selrvice l haruls 

mellakulkannya selsulai proseldulr. Layanan 

yang dibelrikan selsulai jadwal ulntulk 

pelkelrjaan telrtelntul dan jangan melmbulat 

kelsalahan dalam arti pellayanan yang 

dibelrikan selsulai delngan kelinginan 

nasabah. 

Cu lstomelr Selrvicel haruls mampul 

belrbicara kelpada seltiap nasabah. Melrelka 

puln haruls mampul delngan celpat 

melmahami kelinginan nasabah. Artinya, 

cu lstomelr selrvicel haruls dapat 

belrkomu lnikasi delngan bahasa yang jellas 

dan muldah dimelngelrti. Jangan 

melnggulnakan istilah yang sullit 

dimelngelrti. 

 

Strategi Pelayanan 

Stratelgi pellayanan adalah prosels 

relncana bantulan ultama dalam kelbaikan 

yang belrmanfaat dan saling melnghasilkan 

satul sama lain yang julga belrsifat 

melnyellu lrulh dan telrintelgritas belrisikan 

sasaran dan program jangka panjang yang 

dirulmulskan belrdasarkan kelulnggu llan dan 

kellelmahan pelru lsahaan ataul instasi gulna 

melnghadapi pellu lang dan ancaman lular. 

Pe lmbelrian pellayanan ataul jasa 

yang baik kelpada nasabah akan 

melmbelrikan kelpulasan kelpada para 

pellanggan yang akhirnya melnciptakan 

loyalitas telrhadap karyawan yang 

belrsangkultan. Bila pellayanan yang 

ditelrima dapat melmu laskan maka kulalitas 

pellayanan ataul jasa itul akan 

dipelrselpsikan baik, namuln selbaliknya bila 

pellayanan yang ditelrimanya lelbih dari 

relndah dari yang diharapkan mka kulalitas 

ataul jasa itul akan di pelrselpsikan bulrulk. 

 

Customer Service 

Pe lngelrtian Culstomelr selrvicel 

selcara ulmulm adalah seltiap kelgiatan yang 

dipelrulntulkkan ataul ditulju lkan ulntulk 

melmbelrikan kelpulasan kelpada nasabah, 

mellaluli pellayanan yang dapat melmelnulhi 

kelinginan dan kelbultu lhan nasabah. Jadi, 

pelngelrtian culstomelr selrvicel adalah sulatul 

bagian ke lrja yang belrtu lgas ulntulk 

melmbelrikan pellayanan kelpada nasabah 

ataul calon nasabah. Pellayanan yang 

dibelrikan mellipulti pellayanan belrdasarkan 

informasi dan pellayanan jasa yang 

tu lju lannya ulntu lk melmbelrikan kelpulasan 

nasabah dan dapat melmelnulhi kelinginan 

dan kelbu ltulhan nasabah. 

Cu lstomelr selrvicel harulslah 

melngeltahuli selcara ulmu lm dan lulas 

belntu lk-be lntulk pellayanan jasa dan 

produlk bank delngan baik. Kelselmpatan 

belrhulbulngan delngan nasabah yang 

cu lku lp belsar dapat dipelrgulnakan selcara 

elfelktif ulntulk melnawarkan produlk-produlk 
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bank lainnya dalam rangka cross sellling. 

Pelkelrjaan culstomelr selrvice l dikatelgorikan 

selbagai pelkelrjaan pokok, karelna mellaluli 

pelkelrjaan telrselbult telrdapat intelraksi 

awal antara bank delngan nasabah ataul 

konsulmeln pelrbankan ulntulk mellaku lkan 

pelmbulkaan relkelning simpanan ataul 

melmpelrolelh informasi melngelnai produlk 

dan aktivitas telrtelntul bank. Jadi, selorang 

cu lstomelr selrvicel melmelgang pelranan 

sangat pelnting di samping melmbelrikan 

pellayanan julga selbagai pelmbina 

hulbulngan delngan masyarakat. Culstomelr 

selrvicel bank dalam mellayani para 

nasabah sellalul belrulsaha melnarik delngan 

cara melrayul para calon nasabah agar 

melnjadi nasabah bank yang belrsangkultan 

delngan belrbagai cara. Culstomelr selrvicel 

ju lga haruls dapat melnjaga nasabah lama 

agar teltap melnjadi nasabah bank. Olelh 

karelna itul, culstomelr selrvicel melrulpakan 

tu llang pulnggulng kelgiatan opelrasional 

dalam dulnia pelrbankan. 

 

METODE PENELITIAN 

Pe lndelkatan yang pelnullis gulnakan 

ialah pelndelkatan kulalitatif. Pelndelkatan 

ku lalitatif adalah meltodel pelnellitian yang 

belrlandaskan pada filsafat 

Postpositivismel, digulnakan ulntulk 

melnelliti pada kondisi objelk yang alamiah 

dimana dimana pelnelliti selbagai 

instrulme ln kulnci dan julga melnghasilkan 

data delskriptif belrulpa kata-kata telrtullis 

ataul lisan dari orang-orang ataul pelrilakul 

yang alamiah. Pelnellitian yang pelnelliti 

maksuldkan adalah pelnellitian yang 

melnggambarkan bagaimana stratelgi 

pellayanan culstomelr yang telrjadi di Bank 

Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull 

Arifin. 

Jelnis pelnellitian yang pelnullis 

gu lnakan adalah pelnellitian lapangan (fielld 

relselarch) yaitul delngan cara melncari data 

selcara langssulng di lokasi pelnellitian 

delngan mellihat obyelk yang ditelliti.  

Melngingat je lnis pelnellitian ini adalah 

pelnellitian lapangan, maka dalam 

pelngu lmpullan data pelnelliti melnggali 

data-data yang belrsulmbelr dari lapangan, 

yakni data yang belrhulbulngan delngan 

pellayanan yang dilakulkan culstomelr 

selrvicel olelh Bank Syariah Indonelsia KCP 

Stabat K.H Zainull Arifin. 

Pe lnellitian ini dilakulkan di Bank 

Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull 

Arifin. yang belralamat di Jalan Stabat K.H 

Zainull Arifin., Daelrah Langkat. Pelnellitian 

dilaksanakan pada tahuln 2023. Alasan 

melmilih Bank Syariah Indonelsia KCP 

Stabat K.H Zainull Arifin hal ini 

dikarelnakan bank telrselbult melrulpakan 

salah satul bank syariah telrbelsar di 

Indonelsia yang melmpulnyai intelgrasi yang 
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baguls. Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat 

K.H Zainull Arifin telru ls tulmbulh delngan 

delngan melnghadirkan produlk dan 

layanan telrbaik delngan kapabilitas 

selbagai bank ritelr modelrn telrkelmulka 

delngan layanan finansial selsulai delngan 

kelbultu lhan nasabah. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Implementasi Strategi Customer Service 

dalam Meningkatkan Kepuasan 

Pelayanan pada Nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Stabat K.H Zainul Arifin 

Cu lstomelr Selrvicel haruls telrlelbih 

dahullu l melngulasai pelmahaman telntang 

produlk dan melningkatkan skill pellayanan 

selrta paham akan opelrasional bank yang 

tellah diteltapkan, agar dapat melmelnulhi 

dan melyakinkan nasabah telrhadap 

produlk bank yang dibultulhkan olelh 

nasabah, selrta dapat melmbelrikan solulsi-

solulsi yang telpat selsulai kelbultulhan 

nasabah. Culstomelr Selrvicel julga haruls 

mampul melmbelrikan pellayanan yang baik 

selpelrti belrsikap ramah dan 

belrkomu lnikasi yang baik kelpada 

nasabah, hingga melmbelrikan rasa yang 

nyaman kelpada nasabah. 

Selbagaimana dikeltahuli bahwa 

stratelgi dasar ultama pellayanan di Bank 

Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull 

Arifin suldah telrlaksana delngan baik. 

Namuln Delngan delmikian bahwa 

pellayanan yang dilakulkan olelh karyawan 

cu lstomelr selrvicel pada Bank Syariah 

Indonelsia KCP Gulnulng Kidull Wonosari 

selpelrti yang dijellaskan telrmasulk dalam 

katagori yang baik. Belrdasarkan analisis 

dan wawancara maka pelnelliti 

melnggulnakan stratelgi pellayanan selpelrti 

Relsponivelnelss (Celpat Tanggap) , 

Compeltelncel (kompelte lnsi) , Creldibility 

(dapat dipelrcaya), contribultion 

(kontribulsi) honelsty (ke lju ljulran) , selrvicel 

elxcelllelnt (pellayanan prima) , innovation 

(pelrulbahan). 

1. Relsponivelne lss (Celpat Tanggap) 

Ce lpat Tanggap yaitul kelseldian 

karyawan ulntulk melmbantul para 

pellanggan dan melnyampaikan jasa selcara 

telpat selrta melndelngar dan melngatasi 

kellulhan dari konsulmeln. Karyawan 

cu lstomelr selrvicel Bank Syariah Indonelsia 

KCP Stabat K.H Zainull Arifin ditulntult 

u lntulk celpat tanggap telrhadap nasabah 

yang melngalami pelrmasalahan, dan 

ditulntult dapat melnulntaskan selmu la 

pelkelrjaan delngan maksimal. Khulsulsnya 

cu lstomelr selrvice l yang belrhadapan 

langsulng delngan nasabah, melrelka haruls 

mampul melnyellelsaikan masalah 

nasabahnya delngan baik, selhingga 

nantinya nasabah yang ingin complain 

melngelnai kellulhan puln melrasa pulas 
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delngan pellayanan yang dibelrikan dan 

tidak melrasa dikelcelwakan. 

2. Compelte lncel (kompeltelnsi) 

Kompeltelnsi selcara eltimologi 

melrulpakan dimelnsi pelrilakul kelahlian 

ataul kelu lnggullan selorang pelmimpin ataul 

staf melmpulnyai keltelrampilan, 

pelngeltahulan, dan pelrilakul yang baik. 

Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H 

Zainull Arifin Seltiap culstomelr selrvicel 

haruls bisa melningkatkan skillnya selsulai 

delngan tulgas yang suldah dibelrikan dan 

diatulr, kelmuldian melnjalankan apa yang 

suldah melnjadi tulgasnya. Culstomelr 

selrvicel Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat 

K.H Zainull Arifin ditulntult u lntulk bisa 

mellayani nasabahnya delngan baik. 

Kompelte lnsi yang dimiliki olelh culstomelr 

selrvicel Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat 

K.H Zainull Arifin yaitul, melrelka ditulntult 

u lntulk bisa melmahami sifat dan karaktelr 

dari nasabahnya, delngan ini nantinya 

akan melmpelrmuldah culstomelr selrvicel 

dalam melnyellelsaikan masalah yang 

dialami olelh. Selhingga karyawan Bank 

Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull 

Arifin telrselbult diharapkan nantinya bisa 

melnjalankan tulgasnya selsulai delngan 

opelrasional yang belrdasrkan prinsip 

syariah. 

3. Cre ldibility (dapat dipelrcaya) 

Dalam hal ini melngelmbangkan 

prilakul yang dapat dipelrcaya olelh 

nasabah dan pelrcaya kelpada nasabah. 

Selgala informasi yang dibelrikan kelpada 

nasabah haruls telrpe lrcaya selhingga 

nasabah puln bisa yakin ulntu lk mellaku lkan 

transaksi. Bank Syariah Indonelsia KCP 

Stabat K.H Zainull Arifin melnelrapkan 

prinsip ini gulna ulntulk melmbulat 

nasabahnya melrasa nyaman akan 

pellayanan yang dibelrikan olelh culstomelr 

selrvicel Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat 

K.H Zainull Arifin, selhingga nantinya 

diharapkan nasabah melrasa pelrcaya 

u lntulk melnabulng dan belrtransaksi di 

Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H 

Zainull Arifin. Culstomelr selrvicel dalam hal 

ini sangat belrpelran pelnting agar nasabah 

ataul calon nasabah pelrcaya ulntulk 

mellaksanakan transaksi di Bank Syariah 

Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull Arifin, 

karelna pellayanan yang dibelrikan 

cu lstomelr selrvicel melru lpakan melnjadi 

harapan ulntulk me lnarik nasabah 

belrtransaksi di Bank Syariah Indonelsia 

KCP Stabat K.H Zainull Arifin. 

4. Contribultion (kontribulsi) 

Bagi selorang culstomelr selrvice l, 

Melmbelrikan kontribulsi yang positif 

belru lpa tindakan yang belrtu ljulan ulntulk 

melncapai pellayanan yang telrbaik ulntulk 

nasabah Bank Syariah Indonelsia KCP 
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Stabat K.H Zainull Arifin melrulpakan 

kelharulsan, karelna hal ini akan melnjadi 

pelnilian ulntulk kelmampulan culstomelr 

selrvicel baik ataul tidaknya pellayanan yang 

suldah dibelrikan ulntulk nasabah. Stratelgi 

ini digulnakan agar karyawan culstomelr 

selrvicel Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat 

K.H Zainull Arifin dapat melmbelrikan 

pellayanan yang maksimal selsulai delngan 

opelrasional yang belrdasrkan prinsip 

syariah pada Bank Syariah Indonelsia KCP 

Stabat K.H Zainull Arifin, selbab nasabah 

akan melmbandingkan kinelrja culstomelr 

selrvicel te lrselbult selsulai ataul tidak dari 

tindakan yang dibelrikan ulntulk nasabah. 

5. Hone lsty (Kelju lju lran) 

Ke lju lju lran dalam sulatul 

pelru lsahaan yang belrhadapan langsulng 

delngan masyarakat sangatlah pelnting, 

karelna hal ini yang akan melyakinkan 

nasabah ataul calon nasabah pelrcaya ataul 

tidaknya mellaksanakan transaksi di bank 

telrselbult. Selhingga Bank Syariah 

Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull Arifin 

puln sangat melngeldelpankan prinsip ini 

kelpada culstomelr selrvicel dalam mellayani 

nasabah. Kelju lju lran adalah selsulatul yang 

haruls ditanamkan olelh culstomelr Bank 

Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull 

Arifin dan kelmu ldian dipraktikkan di dulnia 

pelkelrjaan dan tanggulngjawabnya. Pada 

Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H 

Zainull Arifin melngharamkan korulpsi yang 

selkirannya akan dilaksanakan olelh 

karyawannya culstomelr selrvicel. Selbab 

Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H 

Zainull Arifin selndiri melrulpakan bank 

syariah yang belrprinsipkan syariah 

delngan melnggu lnakan meltodel bagi hasil 

dalam pelmbiayaannya, selhingga 

kelju lju lran adalah kulnci ultama bagi Bank 

Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull 

Arifin yang ditanamkan kelpada culstomelr 

selrvicel u lntulk me llayani nasabah delngan 

ju lulr dan transparan. 

6. Se lrvicel Elxce lllelnt (Pellayanan Prima) 

Pe llayanan prima melrulpakan 

pellayanan yang melmelnulhi standar 

ku lalitas selsulai delngan harapan dan 

kelinginan nasabah. Culstomelr selrvicel 

Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H 

Zainull Arifin haruls melmbelrikan 

pellayanan yang telrbaik delngan harapan 

nasabah melmbelrikan pelnilaian yang baik 

u lntulk culstomelr selrvicel. Selbab hal ini 

akan melnjadi ulju lng tombak nasabah yang 

ingin mellakulkan transaksi di Bank Syariah 

Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull Arifin. 

Namuln delngan pellayanan yang baik dan 

celkatan culstomelr selrvicel tellah belrhasil 

dalam mellakulkan pellayanan. 

7. Innovation (Pelru lbahan) 

Pe lrulbahan yaitul ulsaha yang 

dikellola dari lelmbaga ulntulk 
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melngelmbangkan produlk ataul jasa barul. 

Dalam hal ini culstomelr selrvice l Bank 

Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull 

Arifin haruls mampul melngelmbangkan 

produlk kel nasabah, kelmu ldian 

melmbelrikan pellayanan yang maksimal 

selrta melnulnjulkkan produlk yang 

diharapkan olelh nasabah. Bank Syariah 

Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull Arifin 

melnelrapkan stratelgi ini gulna ulntulk 

kelsulkselsan culstomelr selrvicel yaitul dalam 

melnyampaikan produlk delngan jellas kel 

nasabah, selhingga nasabah nantinya 

telrtarik delngan produlk yang ditawarkan 

olelh culstomelr selrvicel Bank Syariah 

Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull Arifin dan 

diharapakan mampul melningkatkan 

ju lmlah nasabah pada Bank Syariah 

Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull Arifin. 

Pada dasarnya pelnelrapan melneljelmeln 

stratelgi pellayanan ini suldah ditelrapkan di 

Bank Syariah Indonelsia KCP Stabat K.H 

Zainull Arifin, dan telntulnya pellayanan 

yang dibelrikan culstomelr selrvice l kelpada 

nasabah disambult delngan positif selbab 

pellayanan yang sopan selrta belrsikap 

ramah melmbulat nasabah melnjadi 

nyaman. Selrta kontribulsi culstomelr 

selrvicel dalam pellayanan yang melmbulat 

nasabah melnjadi pulas akan 

pellayanannya. 

Selhingga dapat disimpullkan 

bahwa stratelgi culstomelr Bank Syariah 

Indonelsia KCP Stabat K.H Zainull Arifin 

dalam melningkatkan kelpatulan 

opelrasional bank telrhadap prinsip syariah 

tellah belrhasil dalam melnjalankan stratelgi 

yang te llah dibulat, selhingga nasabah 

melnjadi pulas delngan pellayanan yang 

dibelrikan. 

 

Literasi/Pemahaman Nasabah Bank 

Syariah Indonesia KCP Stabat K.H Zainul 

Arifin 

Ulntu lk melndapatkan gambaran 

yang lelbih ultu lh telntang pelndapat 

masyarakat telrkait bank syariah, maka 

dilakulkan wawancara selcara delngan para 

relspondeln yang belrseldia dimintai 

pelndapatnya. Relspondeln yang 

diwancarai, baik yang suldah melnjadi 

nasabah maulpuln tidak. 

Relspondeln 1 melngeltahuli bank 

syariah selbagai lelmbaga bank yang 

belrprinsip Islam delngan tidak adanya 

sistelm bulnga. Lelbih jaulh, ia julga 

melngeltahuli opelrasionalnya, 

selbagaimana diulngkapkannya belrikult. 

“ya, misalnya saja dari 

pelndapatan bagi hasil yang nasabah 

pelrolelh yang mana dalam Islam itul 

prinsip keladilan. Pihak bank melmultar 

u lang nasabah ulntulk belrbagai ulsaha yang 
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melnghasilkan profit, lalul bank melndapat 

kelu lntulngan dari ulsaha telrselbult. 

Kelu lntulngan telrselbult dibagi dula delngan 

nasabah, yang kisaran proposinya 

biasanya suldah ditelntulkan, misalnya 

40%:60%, dimana 40% profit ulntulk 

nasabah dan 60% ulntulk bank. Jika 

u lntulngnya belsar, maka bagi hasilnya 

belsar, jika ulntulngnya kelcil maka bagi 

hasilnyanya tulru ln. Jika ulsaha telrselbult 

melndatangkan kelru lgian, maka nasabah 

ju lga ikult melnanggulng kelrulgian delngan 

tidak melndapatkan bagi hasil. Maka 

sistelm bagi hasil pada bank syariah 

kelrelna lelbih adil dan manulsiawi” 

Pe lngeltahulan telntang bank syariah 

ju lga dimiliki olelh relspondeln 2 yang 

belrprofe lsi selbagai wiraswasta. Ia culku lp 

tahul telntang istilah bank syariah, produlk, 

akad, selrta seldikit beldanya delngan bank 

konvelnsional. Ditanya lelbih lanjult telrkait 

opelrasional, alasan melmilih, kelsyariahan, 

selrta kelndala yang dihadapi saat 

belrtransaksi delngan bank syariah, 

jawabannya melnulnju lkkan nada positif. 

Melmilih bank syariah karelna 

kelnyamanan. Bank syariah julga suldah 

melnjalankan prinsip syariah julga tidak 

melngalami kelsullitan saat melngaju lkan 

pelmbiayaan. 

Kondisi diatas belrbelda delngan 

apa yang disampaikan olelh relspondeln 2 

dan 3 yang belrprofelsi selbagai pellajar dan 

PNS. Keldulanya bulkan nasabah. Relpondeln 

2 hanya tahul telntang bank syariah selcara 

seldelrhana. Pelngelrtian selcara 

komprelhelnsif telrkait opelrasional dan 

produlk ju lga tidak dikeltahulinya. 

Relspondeln 3 melnyampaikan bahwa bank 

syariah adalah bank bagi hasil. Keltika 

ditanya lelbih jaulh telntang produlk dan 

akad mulamalat pada bank syariah ia 

melnyatakan sama delngan bank 

konvelnsional. “sama selpelrti yang di bank 

konvelnsional, ada produlk pelnghimpulnan 

dana, pelnyalulran dana dan julga 

pelmbiayaan”. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Belrdasarkan analisis dan 

pelmbahasan dari Pelnellitian di atas dapat 

disimpullakan selbagi belrikult: 

1. Pe llayanan culstomelr selrvicel di 

Bank Syariah Indonelsia KCP 

Gulnulng Kidull Wonosari suldah 

baik. Culstomelr selrvicel mampul 

melmbelrikan pellayanan delngan 

selsulai delngan patulh telrhadap 

opelrasional bank yang belrdasrkan 

prinsip syariah. Sellain itul, 

cu lstomelr selrvicel dalam 

melnyampaikan produlk bank 

delngan melmbelrikan pelnjellasan 
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seljellas jellasnya agar nasabah 

me lngelrti dan pahan. Selhingga 

nasabah melnjadi pulas delngan 

pellayanan yang dibelrika culstomelr 

selrvicel. 

2. Stratelgi yang digulnakan culstomelr 

selrvicel dalam melningkatkan 

ke lpatulhan opelrasional bank 

telrhadap prinsip syariah adalah 

pellayanan culstomelr selrvicel dalam 

me lmbelrikan pellayanan kelpada 

nasabahnya yaitul melnggulnakan 

stratelgi dasar yaitul be lrsikap 

ramah, celpat tanggap, dan namel 

tag yang sellalul dipelrhatikan, 

selmelntara stratelgi ultamanya 

adalah Relsponivelnelss (Celpat 

Tanggap), Compeltelncel 

(kompeltelnsi), Creldibility (dapat 

dipelrcaya), Contribultion 

(kontribulsi), Honelsty (kelju lju lran), 

Selrvicel Elxcelllelnt (pellayanan 

prima), Innovation (pelru lbahan). 

3. Litelrasi Pelnge ltahulan dan 

pelmahaman yang kulrang 

komprelhelnsif telntang bank 

syariah. Sulmbelr informasi yang 

belrasal dari kellularga/telman dan 

intelrnelt tidak culkulp melmadai. 

Akad-akad mulamalat yang 

me lnjadi landasan syariah 

pelnyu lsulnan produlk pelrbankan 

syariah julga masih bellulm 

dipahami selcara ultulh. Melskipuln 

masyarakat melmiliki pelmahaman 

yang relndah, teltapi tidak 

melnyulrultkan minat ulntulk 

belrtransaksi di bank syariah. 

Alasan kelselsulaian syariah dan 

alasan sulbjelktif pribadi melnjadi 

alasan dominan dalam melminati 

bank syariah. 
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