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ABSTRAK 

Al Maidah. 2019. Strategi Pelayanan Customer Service Bank Kalsel Syariah 
Cabang Banjarmasin dalam Menangani Keluhan Nasabah. 
Skripsi,Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam. Pembimbing: (I) H. Badrian, S.Ag., M.Ag, (II) Ilham Akbar, S.H., 
M.Kn. 

 
Kata Kunci: Strategi, Pelayanan, customer service. 

 
Bank Kalsel Syariah Cabang Banjarmasin merupakan perusahaan yang 

bergerak di bidang perbankan yang berbasis syariah yang mana berorientasi 
kepada pelanggan (nasabah), perusahaan yang senantiasa memperhatikan 
pelayanan dengan menjalin kegiatan customer service yang baik guna untuk 
meningkatkan kegiatan pelayanan yang baik pula. 

Dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana strategi 
pelayanan customer service pada Bank Kalsel Syariah Cabang Banjarmasin, dan 
menganalisis apa saja yang menjadi faktor kekuatan, kelemahan, peluang, dan 
ancaman. 

Dalam penelitian ini penulis menganalisis data dengan tipe penelitian 
Deskriptif dengan pendekatan Kualitatif dengan memakai teknik analisis data 
SWOT, adapun metode penelitian ini adalah studi kasus. Bentuk wawancara yang 
digunakan adalah wawancara mendalam. 

Dari hasil penelitian ini ditemukan bahwa standar pelayanan customer 
service sudah melakukan beberapa standar prosedur dalam menangani keluhan 
nasabah seperti melakukan persiapan dengan menyusun materi dan mendapatkan 
informasi untuk memperoleh pembekalan pelatihan/training, juga melakukan 
perumusan strategi dengan melihat dari jenis-jenis keluhan nasabah, lalu di 
implementasi dengan mendengar, memahami, memberikan alternatif solusi, lalu 
di evaluasi yaitu dengan mengevaluasi kinerja customer service dan pihak-pihak 
unit kerja terkait, mencapai target, dan customer service konsisten dan fokus 
dalam kinerja mereka. Dari hasil analisis SWOT nya secara ringkas yaitu 
Kekuatan (selalu melayani dengan ramah, tepat, dan cepat), Kelemahan 
(kurangnya pemahaman masyarakat dengan prosedur yang berlaku di Bank Kalsel 
Syariah Cabang Banjarmasin), Peluang (menumbuhkan kepercayaan nasabah), 
dan Ancaman yang akan terjadi jika strategi tidak dijalankan (kehilangan nasabah 
dan tidak mendapatkan penghargaan sebagai bank dengan pelayanan terbaik).   
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

 

 Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba b be ب

 ta’ t te ت

 s\a’ s\ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J je ج

 h}a’ h} ha (dengan titik di bawah) ح

 kha’ kh ka dan ha خ

 Dal d de د

 z\al z\ zet (dengan titik di atas) ذ

 ra’ r er ر

 Zai z zet ز

 Sin s es س

 syin sy es dan ye ش

 s}ad s} es (dengan titik di bawah) ص

 d}ad} d} de (dengan titik di bawah) ض

 t}a’ t} te (dengan titik di bawah) ط

 z}a’ z} zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع

 gain g ge غ
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 fa’ f ef ف

 Qaf q qi ق

 Kaf k ka ك

 Lam l ‘el ل

 Mim m ‘em م

 Nun n ‘en ن

 waw w we و

 ha’ h ha ه

 hamzah ` apostrof ء

 ya’ y ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 ditulis mutakabbir متكبرّ

 ditulis al-qudu>s القدوس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 ditulis ja>mi’ah جامعة

 ditulis maktabah مكتبة

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 ditulis al-maktabah al-jami>lah المكتبة الجمیلة

 

IV. Vokal pendek 

 َ◌ fathah ditulis a 



 

x 

 

 

 ِ◌ 
kasrah ditulis i 

 ُ◌ 
 

dammah ditulis u 

 fathah ditulis syakara شكر

 kasrah ditulis quri’a قرأ

 dammah ditulis yant}iqu ینطق

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاملة
ditulis 

ditulis 

a> 

ka>milah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى
ditulis 

ditulis 

a> 

s}alla> 

3 
kasrah + ya mati 

 شدید
ditulis 

ditulis 

i> 

syadi>d 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور
ditulis 

ditulis 

u> 

s}udu>r 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 روید

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعون ذي الأوتاد

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna z\i al-auta>d 

 

 

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 ditulis a’antum asyaddu khalqan أأنتم أشد خلقا

 



 

xi 

 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah 

 ditulis al-Qur’a>n القران

 ditulis al-kita>b الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan 

 ditulis as}-s}ubh}u الصبح

 ditulis as-sa>hirah الساھرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 ditulis birru al-wa>lidaini بر الوالدین

 ditulis Iz\a asy-syamsu إذا الشمس
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