
 

 

i 

 

STRATEGI CUSTOMER SERVICE DALAM UPAYA MENINGKATKAN 

JUMLAH NASABAH TABUNGAN MABRUR DI BANK SYARIAH 

INDONESIA KANTOR CABANG PEMBANTU KOTABARU 

 

 

 

 

 
SKRIPSI 

 

 

        

 

Oleh: 

ALEX MUNANDAR 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI ANTASARI  

BANJARMASIN 

TAHUN 2023 



 

 

i 

 

STRATEGI CUSTOMER SERVICE DALAM UPAYA MENINGKATKAN 

JUMLAH NASABAH TABUNGAN MABRUR DI BANK SYARIAH 

INDONESIA KANTOR CABANG PEMBANTU KOTABARU 

 

 

 

 

 

 

 
SKRIPSI 

 
Diajukan Kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

untuk Memenuhi Sebagian Syarat 

Guna Mencapai Gelar Sarjana 

dalam Ilmu Perbankan Syariah 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

ALEX MUNANDAR  

170101060354 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI ANTASARI 

 JURUSAN PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM  

BANJARMASIN 

TAHUN 2023 



 

 

ii 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

iii 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

iv 

 



 

 

v 

 

ABSTRAK 

 
 

Alex Munandar. NIM 170101060354. 2023. Strategi Customer Service Dalam 

Upaya Meningkatkan Jumlah Nasabah Tabungan Mabrur Di Bank 

Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Kotabaru, Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri Banjarmasin. Pembimbing: (1) 

Rohana Faridah, S.E., M.M. 

 

Kata Kunci: Stategi Pelayanan, Tabungan Haji, Bank Syariah 

 

Jumlah nasabah pada suatu perbankan syariah ditentukan oleh baik atau 

buruknya pelayanan yang diberikan. Ciri pelayanan yang baik yaitu dapat 

memberikan kepuasan kepada nasabah. Memiliki karyawan yang profesional, 

tersedia sarana dan prasarana yang baik, tersedia semua produk yang di inginkan, 

bertanggung jawab kepada setiap nasabah, mampu melayani secara cepat dan 

tepat, mampu berkomunikasi secara jelas, memiliki pengetahuan umum lainnya, 

mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah. 

Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah Bank Syariah 

Indonesia KCP Dirgahayu Kotabaru, yang merupakan salah satu pelaku bisnis 

yang bergerak dalam bidang industri perbankan, dengan menyediakan berbagai 

produk jasa perbankan yang tersedia untuk semua kalangan masyarakat. Mulai 

dari berbagai macam bentuk fasilitas tabungan, sarana kredit, serta kemudahan 

jasa perbankan lainnya seperti ATM. Salah satu produk yang disediakan oleh 

Bank Syariah Indonesia KCP Kotabaru adalah produk Tabungan Mabrur.  

Penelitian ini bertujuan mendeskripsikan dan memberi gambaran sesuai 

dengan masalah yang sudah diidentifikasikan bagaimana strategi pelayanan yang 

dilakukan costumer service dalam upaya meningkatkan jumlah nasabah tabungan 

haji dan menjelaskan bagaimana hambatan serta cara penyelesaikan.  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan pendekatan 

lapangan. Teknik pengumpulan data meliputi wawancara dan dokumentasi. 

Analisis data ada tiga tahap, yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan. Hasil yang diperoleh pada penelitian ini bahwa strategi pelayanan 

yang dilakukan costumer service  dengan menggunakan strategi pendekatan dengan 

senyum, salam, memberikan pelayanan sesuai kebutuhan, dan melakukan cross 

selling. Serta menerapkan prinsip cepat tanggap, kompetensi, dapat dipercaya, 

kontribusi, kejujuran, dan pelayanan prima. 
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MOTTO 

 

Ingat, ini hanya hari yang buruk, bukan kehidupan yang buruk 

 

“Berpikirlah positif. Tidak peduli seberapa keras kehidupanmu”. (Ali Bin Abi 

Thalib) 
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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.  

A. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba B be ب

 ta‟ T te ث

 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



 

 

ix 

 

 

 gain g ge غ

 fa‟ f ef ف

 qaf q qi ق

 kaf k ka ك

 lam L „el ل

 mim m „em م

 nun n „en ى

 waw w we و

ٍ ha‟ h ha 

 hamzah ` apostrof ء

 ya‟ y ye ي

 

B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 ditulis mutakabbir هتكبرّ

 ditulis al-qudu>s القدوس

 

C. Ta’ marbutah di akhir kata 

1. Bila dimatikan ditulis h 

 ditulis ja>mi’ah جاهعت

 ditulis maktabah هكتبت

(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). 

2. Bila diikuti dengan kata sandang „al‟ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 ditulis al-maktabah al-jami>lah الوكتبت الجويلت



 

 

x 

 

D. Vokal pendek 

  َ  

 
Fathah ditulis a 

 

  َ  
Kasrah ditulis i 

  َ  

 
Dammah ditulis u 

 Fathah ditulis syakara شكر

 Kasrah ditulis quri‟a قرأ

 dammah ditulis yant}iqu يٌطق

 

E. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاهلت

ditulis 

ditulis 

a> 

ka>milah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

ditulis 

ditulis 

a> 

s}alla> 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

i> 

syadi>d 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور

ditulis 

ditulis 

u> 

s}udu>r 

 

F. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعوى ذي الأوتاد

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna z\i al-auta>d 
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G. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 ditulis a’antum asyaddu khalqan أأًتن أشد خلقا

 

 

H. Kata sandang alif+lam 

1. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 ditulis al-Qur’a>n القراى

 ditulis al-kita>b الكتاب

 

2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 ditulis as}-s}ubh}u الصبخ

 ditulis as-sa>hirah الساهرة

 

I. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 ditulis birru al-wa>lidaini بر الوالديي

 ditulis Iz\a asy-syamsu إذا الشوس
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