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ABSTRAK

Annisa Fajri Rahmatiyah. 2020. Peran Kemampuan Staf Front Office
Berbahasa Asing dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan di PT. Bank BNI
Syariah Kantor Cabang Banjarmasin. Skripsi, Jurusan Perbankan Syariah,
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: (I) Dr. Mahmud Yusuf, SHI,
M.SI, (11) Erissa Nilasari,S.P, M.P

Kata Kunci: Front Office, Kualitas Pelayanan.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh berkembangnya Bank Syariah di
Indonesia dan banyaknya persaingan yang mana mengharuskan Bank BNI
Syariah Kantor Cabang Banjarmasin melakukan perekrutan calon pegawai yang
memiliki kemampuan dalam berbahasa asing agar dapat memberikan pelayanan
secara maksimal terlebih untuk nasabah asing.Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui bagaimana peran kemampuan staf front office berbahasa asing dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dan apa saja kendala yang dihadapi staf front
office dalam memberikan pelayanan kepada nasabah asing.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan
menggunakan pendekatan kualitatif yang bersifat deskriptif. Teknik pengolahan
data yang digunakan yaitu menggunakan pedoman wawancara, dokumentasi,
catatan-catatan penting dan observasi. Lokasi penelitian ini bertempat di PT Bank
BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin dan informan yang terdiri dari
Manager HRD dan staf front office (customer service, teller, dan satuan
pengamanan/satpam). Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer serta data sekunder yang meliputi data-data pendukung yang berhubungan
dengan penelitian untuk melengkapi data primer.

Melalui teknik analisis kualitatif, didapat hasil penelitian sebagai berikut:
Pertama: kemampuan staf front office BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin
dalam berbahasa asing sangat berperan ketika memberikan pelayanan kepada
nasabah terlebih nasabah asing. Pelayanan yang diberikan pun sudah sesuai
dengan standar operasional pelayanan yang ada di bank tersebut. Kedua: kendala
yang dihadapi staf front office dalam memberikan pelayanan kepada nasabah
asing ialah masih kurangnya kemampuan staf front office dalam berbahasa asing.
Meskipun sudah dapat dikatakan lihai berbahasa asing, tetap saja berbeda karena
yang digunakan bukanlah bahasa ibu. Dan ini dapat berdampak kepada reputasi
bank tersebut.
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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

f Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

o Ba B Be

< ta’ T Te

< s\a’ s\ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

d h}a’ h} ha (dengan titik di bawah)
¢ kha’ Kh ka dan ha

3 Dal D De

3 z\al 2\ zet (dengan titik di atas)
J ra’ R Er

J Zai Zet
o Sin S Es
U Syin Sy es dan ye
ol s}ad s} es (dengan titik di bawah)
Ul d}ad} d} de (dengan titik di bawah)
] tha’ t} te (dengan titik di bawah)
b zla’ 7} zet (dengan titik di bawah)
I ‘ain ‘ koma terbalik di atas

4 Gain G Ge

o fa’ F Ef
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3 Qaf Q Qi
d Kaf K Ka
J Lam L ‘el
a Mim M ‘em
O Nun N ‘en
3 Waw W We
0 ha’ H Ha
s Hamzah ) Apostrof
¢ ya’ Y Ye
I1. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
K Ditulis Mutakabbir
g8l Ditulis al-qudu>s
I11.Ta’ marbutah di akhir kata
a. Bila dimatikan ditulis h
daals Ditulis Jja>mi’ah
i< Ditulis Maktabah

(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

Adsanl) 48l Ditulis al-maktabah al-jami>lah

IV.Vokal pendek

Fathah ditulis A




Kasrah Ditulis I
Dammah Ditulis U
R Fathah Ditulis Syakara
P8 Kasrah Ditulis quri’a
(bl Dammah Ditulis yant}iqu
V. Vokal panjang
fathah + alif Ditulis a>
! dLals ditulis ka>milah
fathah + ya mati Ditulis a>
° a ditulis stalla>
kasrah + ya mati Ditulis i>
3 Lk ditulis syadi>d
dammah + wawu mati Ditulis u=>
* J94a ditulis studu>r
V1. Vokal rangkap
fathah + ya mati Ditulis ai
! TS ditulis ruwaidun
fathah + wawu mati Ditulis au
2 A gY) 53 ge g ditulis wa fir auna z\i al-auta>d

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof




[EEQR I Ditulis a’antum asyaddu khalgan

VIll. Kata sandang alif+lam

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah

OV AN Ditulis al-Qur’a>n

Q) Ditulis al-kita>b

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan

el Ditulis as}-stubh}u

5_alud) Ditulis as-sa>hirah

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya

Sl gl e Ditulis birru al-wa>lidaini

caaddl 1) Ditulis Iz\a asy-syamsu
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5. Erissa Nilasari, S.P, M.P selaku Penasehat Akademik.
6. Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin

yang telah memberikan bekal ilmu yang bermanfaat bagi penulis.
7. Bapak dan Ibu Tenaga Kependidikan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam.
8. Abah dan Mamaku, terima kasih atas doa, cinta dan pengorbanan yang tidak pernah ada

habisnya, kasih sayangmu tak pernah kulupakan.

Semoga Allah Swt., membalas segala bentuk kebaikan pihak-pihak yang terkait. Akhir kata penulis
mengharapkan ampunan dan ridha Allah Swt., semoga karya tulis ini dapat memberikan manfaat bagi
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