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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN

KEPUTUSAN BERSAMA
MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN
KEBUDAYAAN
REPUBLIK INDONESIA

Nomor : 158 th. 1987

Nomor : 0543bJU/1987

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-huruf dari abjad yang satu ke
abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab

dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

1. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab, yang dalam tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan hrufu dan
sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan
huruf dan tanda secara bersama-sama. Di bawah ini daftar huruf Arab dan

transliterasinya.

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B be
< Ta T Te
& Sa S es (dengan titik di atas)
z Jim J je
z Ha H ha (dengan titik di
bawah)
z Kha Kh Ka dan ha
2 Dal D De




3 Zal Z zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er
D Zai Z zet
o Sin S es
B Syim Sy es dan ye
o= Sad S es (dengan titik di
bawah)
o= Dad D de (dengan titik di
bawah)
L Ta T te (dengan titik di bawah)
L Za Z zet (dengan titik di
bawah)
¢ "Ain ’ Komater balik di atas
¢ Gain G ge
s Fa F ef
A Qaf Q qi
S Kaf K ka
J Lam L el
2 Mim M em
J Nun N en
3 Waw W we
> Ha H ha
e Hamzah ¢ Apostrof
< Ya Y Ye
2. Vokal

Vokal bahasa Arab adalah seperti vokal dalam bahasa Indonesia, terdiri
dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau
harkat, transliterasinya adalah sebagai berikut:



Tanda

Nama Huruf Latin Nama
/ Fathah A A
— Kasrah L |
/
B dammah U u

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan
antara harkat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf yaitu:

Tanda dan Nama Gabungan Huruf Nama
Huruf
. / Fathah dan ya Ai adani
&
/ Fathah dan waw Au adanu
, —
Contoh :
- Kataba : <3S
- Fa’ala: Jaé
- Kaifa ;s
c. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:
Harkat dan Nama Huruf dan Tanda Nama
Huruf
Lo~ Fathah dan alif a dan garis di
o atau ya A atas
. —_ Kasrah dan ya | dan garis di




I atas
3 Fathah dan waw Au adanu
Contoh:
- qala:dJG
- rama: Jw
- qglla:dé

d. Ta marbiitah
Transliterasi untuk ta marbiitah ada dua:

1) Ta marbitah hidup
Ta marbitah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan
amabh, transliterasinya (t).

2) Ta marbiitah mati
Ta marbitah yang mati mendapat harkat sukun, transliterasinya
adalah (h).

3) Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbitah diikuti oleh kata
yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu
terpisah, maka ta marbitah itu ditrasnliterasikan dengan ha (h).

Contoh:

- raudah al-atfal - raudatul atfal: &YV s )J
- al-Madinah al-munawwarah : 3_ siallaiiall
- ralhah Aaalk

e. Syaddah (tasydid)

Syaddah atau tasydid yang pada tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, dalam transliterasi ini
tanda tasydid tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu yang sama

dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.



Contoh :
- rabbana : W)
- nazzala: J®
- al-birr: L
- al-hajj : &)

- nu’ima: a2

f. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan

huruf, yaitu: J!, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan

atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang
diikuti oleh huruf gamariah.
1) Kata sandang diikuti oleh huruf syamsiah
Kata sandang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu huruf (1) diganti dengan huruf yang sama
dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan
sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai pula
dengan bunyinya. Baik diikuti huruf syamsiah maupun gamariah,
kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan
dihubungkan dengan tanda sempang.
Contoh:
- ar-rajulu; Ja Y
- as-sayyidatu: sl
- asy-syamsu: (el

- al-galamu:aR&))
- al-jalalu:d>)



g. Hamzah
Dinyatakan di depan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan

apostrof. Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah
dan di akhir kata. Bila hamzah itu terletak di awal kata, ia tidak
dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.
Contoh:

- ta’khuziina: O 2R

- an-nau’: ¢ S

- syai'un: s

- inna: O

- umirtu: <&l

- akala:JS

h. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi i/ (kata kerja), isim (kata benda),
maupun hurf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya
dengan huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada
huruf atau harkat yang dihilangkan, maka dalam transliterasi ini penulisan

kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.

I.  Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal,
dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf
kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital
digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat.
Bilamana itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf
kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata
sandangnya.
Contoh:

- Wa mamuhammadunillarasiil

- Inna awwalabaitinwudi’alinnasilallazibibakkatamubarakan



- Syahru Ramadan al-laz®unzilafihi al-Qur’anu

- SyahruRamadanal —laziunzilafihil - Qur’anu

- Walaqadra’ahubilufuq al-mubin

- Allhamdulillahirabbil-‘alamin

Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku bila

dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harkat yang
dihilangkan, huruf kapital yang tidak dipergunakan.
Contoh:

- Nasrunminallahiwafathungarib

- Lillahi al-amrujami’an

- Lillahil-amrujami’an

- Wallahubikullisyai’in ‘alim

j. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasehan dalam bacaan,
pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan
ilmu tajwid.Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai

ilmu tajwid.



ABSTRAK

Syifa Kholila Ikhwani. 1701270033. Analisis Penerapan Dimensi Carter Pada
Layanan PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan. Dosen Pembimbing
Riyan Pradesyah, SE.Sy, M.EI

Adapun tujuan yang hendak dicapai melalui penelitian ini adalah untuk
mengetahui standar pelayanan yang ada pada PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota
Baru Marelan, dan untuk mengetahui penerapan dimensi CARTER pada layanan PT.
Bank SUMUT Syariah KCP Kota Baru Marelan. Rumusan masalah yang diteliti adalah
bagaimana standar pelayanan yang ada pada PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota Baru
Marelan dan bagaimana penerapan dimensi CARTER pada layanan PT. Bank SUMUT
Syariah KCP Kota Baru Marelan.Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif
dengan pendekatan penelitian kualitatif. Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan pada PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan, maka dapat
disimpulkan bahwa penerapan dimensi CARTER yang telah dilakukan di PT. Bank Sumut
Syariah KCP Kota Baru Marelan sudah diterapkan dengan baik, dari segi kepatuhan
terhadap syariah, keramahan, kompetensi, keamanan, kehandalan, empati serta respon
cepat tanggap yang dimiliki oleh pegawai PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru
Marelan. Hal ini dibuktikan dari kesamaan jawaban kedua narasumber pada PT. Bank
Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan yaitu, Bapak Aidil Fadli Mardia yang menjabat
sebagai wakil pimpinan dan Ibu Astri Andayani yang menjabat sebagai costumer service
yang peneliti wawancarai.

Kata kunci: Dimensi,Carter,dan Layanan



ABSTRACT

Syifa Kholila Ikhwani. 1701270033. The Analysis of Carter Dimention
Application at The Service of PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan.
Dosen Pembimbing Riyan Pradesyah, SE.Sy, M.EI

The objectives to be achieved through this research are to determine the existing
service standards at PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota Baru Marelan, and to find out
the application of the CARTER dimension to the services of PT. Bank SUMUT Syariah
KCP Kota Baru Marelan. The formulation of the problem studied is how the existing
service standards at PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota Baru Marelan and how to
apply the CARTER dimension to the services of PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota
Baru Marelan. This research is a type of descriptive research with a qualitative research
approach. Based on the results of research that has been done at PT. Bank Sumut
Syariah KCP Kota Baru Marelan, it can be concluded that the application of the
CARTER dimension that has been carried out at PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota
Baru Marelan has been implemented well, in terms of compliance with sharia,
friendliness, competence, security, reliability, empathy and responsiveness owned by
employees of PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan. This is evidenced by the
similarity of the answers of the two sources at PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru
Marelan, namely, Mr. Aidil Fadli Mardia who served as deputy leader and Mrs. Astri
Andayani who served as customer service which the researchers interviewed.

Keywords: Carter,Dimension,and Service
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bank Syariah merupakan lembaga keungan layaknya Bank Konvensional
tetapi menggunakan prinsip syariah yaitu keadilan, keseimbangan dan
kemaslahatan. Kegiatan utama bank adalah menghimpun dana dari masyarakat
melalui simpanan dan menyalurkan kembali dana tersebut kepada masyarakat
umum dalam bentuk pinjaman atau kredit. Dalam dunia perbankan, selain bank
umum atau bank konvensional, terdapat juga bank syariah yang banyak
berkembang di indonesia. Dalam bank konvensional penentuan harga selalu
didasarkan dengan bunga, sedangkan bank syariah didasarkan pada konsep Islam
yaitu kerja sama dalam skema bagi hasil baik untung maupun rugi. Tujuan utama
Bank Syariah adalah sebagai upaya kaum muslimin untuk mendasari segenap
aspek kehidupan ekonominya berlandaskan Al-Quran dan As-Sunnah.

Bank merupakan salah satu entitas bisnis yang berorientasipada profit,
namun berbeda dengan bank syariah yang dituntutuntuk tidak hanya mencari
keuntungan semata (profit oriented) tanpa mempertimbangkan fungsi dan
tujuannya sebagai sebuah entitas bisnis syariah yang berlandaskan pada konsep Al
Quran dan sunnah (magqasid syari’ah). Bank syariah yang merupakan lembaga
intermediasi juga ikut berperan dalam penyaluran dana masyarakat dan
menyalurkannya pada sektor riil dengan kombinasi produk yang ditawarkan
sesuai dengan syariah.*

Bank syariah sebagai lembaga keuangan, juga memiliki fungsi dalam
melakukan pembiayaan, sistem pembiayaan yang diberikan tentunya
menggunakan prinsip prinsip Islam, tidak melakukan dengan sistem bunga atau
sistem yang diharamkan oleh Alquran dan Hadis. Maka untuk itu, bila dikaji
dengan pertumbuhan lembaga keuangan syariah khususnya bank syariah, maka
tentunya pemahaman masyarakat terkait dengan apa yang ada di lembaga
keuangan syariah, sudah sepenuhnya dikuasi oleh masyarakat. Tetapi keadaan

dilapangan tentunya berbeda, masih banyak masyarakat yang belum memahami

!Ririn Cahyani, Manajemen Pemasaran Jasa. Edisi 2. (Jakarta: Salemba Empat, 2013), h.
45



lembaga syariah, terkait dengan akad-akad dan metode pengukuran kualitas
layanan yang digunakan oleh lembaga keuangan syariah.?

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor kunci keberhasilan
BankSyariah sebagai perusahaan jasa, karena tidak ada yang lebih penting lagi
bagisuatu Bank syariah menempatkan masalah kepuasan terhadap nasabah
melaluipelayanan sebagai salah satu komitmen bisnis, kepuasan nasabah akan
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Kepuasan
akan timbul setelah seseorang memperoleh pengalaman dari kualitas jasa yang
diberikan oleh penyedia jasa tersebut. Kualitas pelayanan memberikan kepuasan
kepada yang akan memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan
terciptanya loyalitas nasabah serta adanya rekomendasi kepada orang lain dari
mulut ke mulut, sehingga akan tercipta nasabah baru, kepuasan nasabah
merupakan peluang untuk mendapatkan nasabah baru. Lebih menguntungkan
mempertahankan semua nasabah yang ada dibandingkan dengan pergantian
nasabah, kemungkinan biaya untuk menarik nasabah baru bisa lima kali lipat
daribiaya mempertahankan seorang nasabah yang sudah ada.

Selama sepuluh tahun terakhir menunjukkan bahwa perbankan syariah di
Indonesia mengalami pertumbuhan yang baik namun tidak disertai dengan
pasarnya (market share) yang sampai dengan 2016 masih berkisar sekitar 5,3%.
Wahyu ningsih telah melakukan penelitian dan menyatakan bahwa salah satu
langkah yang dapat dilakukan perbankan syariah untuk meningkatkan market
share adalah dengan mengakuisisi nasabah bank konvensional yang pada
akhirnya juga akan memberikan dampak bagi keuntungan yang diterima oleh
bank tersebut.Hal tersebut juga dapat dilihat dari perkembangan lembaga

keuangan syariah yang ada di bawah ini.

2Riyan Pradesyah. Analisis perkembangan akad akad dibank syariah (dosen fakultas
agama islam UMSU:2018). h. 74

® Wahyuningsih, Sewa Guna Usaha (Leasing) Dalam Perspektif Syariah, Jurnal Al-
Amwal, Vol 5, No 1 (2013), h.36-47
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Gambar 1.1
Perkembangan Bank Syariah

Perkembangan tersebut tidak lepas dari kualitas pelayanan yang ada di
bank syariah. Kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian yang dilakukan
oleh para konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived service)
dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected service). Meningkatkan
kualitas pelayanan merupakan cara yang dapat dilakukan perbankan dalam
memenangkan persaingan dengan kompetitor yang ada untuk memuaskan serta
menjaga loyalitas para nasabah. Memberikan kualitas pelayanan yang bagus bagi
para nasabah merupakan hal yang penting bagi kelangsungan hidup dan
keberhasilan dalam industri perbankan, sehingga penilaian yang benar dari
kualitas layanan ini akan menjadi hal yang sangat penting bagi bank, dan dalam
hal ini akan berlaku teori gap antara persepsi dari para nasabah dengan kualitas
layanan yang diberikan.*

Metode pengukuran kualitas layanan yang umumnya digunakan oleh
perbankan syariah untuk mengukur kualitas pelayanan yang diberikannya adalah
metode Service Quality (servqual) didasarkan pada “Gap Model” yang
dikembangkan vyaitu ada lima dimensi meliputi Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. Uraian kelima dimensi yang ada ini
masih bersifat general (pengukuran kualitas untuk bank konvensional), sehingga
kurang cocok dan perlu dimodifikasi untuk diterapkan di perbankan syariah yaitu
dengan menambahkan unsur kepatuhan syariah (syariah compliance) yang
menunjukkan bahwa operasionalnya harus sesuai dengan hukum Islam di samping

mengikuti prinsip-prinsip ekonomi. Othman dan Owen mengembangkan suatu

*Ibid, h 47



model penilaian kualitas pelayanan perusahaan jasa untuk mengukur kualitas
pelayanan jasa bagi perusahaan yang beroperasi dengan prinsip syariah terutama
bagi perbankan syariah, model pengukuran kualitas pelayanan ini kemudian
dikenal sebagai Model CARTER.”

Model CARTER ini merupakan model yang digunakan dalam hal untuk
mengukur kualitas layanan pada perbankan syariah dengan enam dimensi yang
meliputi Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Emphaty, dan
Responsiveness. Dimensi pertama yaitu sharia compliance yang berarti kepatuhan
dalam menegakkan prinsip hukum Islam bagi bank syariah di samping prinsip
ekonomi yang berlaku. Dimensi ke dua yaitu sharia assurance yang berarti
jaminan yang diciptakan oleh bank syariah agar menumbuhkan rasa percaya
kepada nasabahnya.

Dimensi ke tiga yaitu sharia reliability yang berarti kinerja bank syariah
yang akurat dan terpercaya dalam pelayanan yang diterapkan. Dimensi ke empat
yaitu sharia tangibles yang merupakan bukti fisik yang dimiliki oleh bank syariah
dalam menyampaikan pelayanan untuk memenuhi kepuasan nasabahnya. Dimensi
ke lima, sharia emphaty yang merupakan sikap peduli dan perhatian yang
diberikan oleh bank syariah kepada nasabahnya dalam menyampaikan pelayanan
yang memuaskan. Dimensi terakhir yaitu sharia responsiveness yang merupakan
daya tanggap bank syariah dalam menangani keluhan nasabahnya serta tanggap
dalam memberikan informasi yang jelas.

Pada dasarnya metode CARTER ini memiliki banyak kesamaan dengan
metode servqual. Perbedaan yang dapat dilihat antara metode SERVQUAL dan
CARTER hanya terdapat padadimensi compliance yang mengharuskan bank
syariah menerapkan prinsip hukum Islam di samping prinsip-prinsip ekonomi
yang berlaku. Dengan semangat penegakan hukum Islam, perbankan syariah di
Indonesia sekarang ini terus meningkatkan kualitas pelayanannya dalam
memenuhi kepuasan nasabah. PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota Baru
Marelan yang sudah dikonversi menjadi bank syariah sepenuhnya pada tahun

2016. Adanya konversi yang baru saja dilakukan menyebabkan banyak hal yang

®> Abdul Qawi Othman dan Lynn Owen, “Adopting And Measuring Customer Service
Quaity In Islamic Banks: A Case Study N Kuwait Finance House”, International Journal Of
Islamic Sevice, Vol.3 No.1, 2001, h. 10-11



harus diperbaharui oleh PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota Baru Marelan agar
bias memberikan kualitas pelayanan yang baik dalam memuaskan nasabahnya.

Dalam dunia perbankan yang bergerak dibidang jasa maka kepuasan
nasabah sangatlah penting karena kepuasan nasabah merupakan aspek strategis
dalam memenangkan persaingan dan mempertahankan citra perusahaan pada
masyarakat umum. Pelayanan merupakan salah satu unsur penilaian nasabah
terhadap perbankan sehingga berdampak kepada peningkatan market share suatu
produk. Karenanya Islam mengajarkan jika ingin memberikan hasil usaha yang
baik berupa barang atau jasa hendaknya memberikan yang berkualitas jangan
yang buruk.Untuk mengetahui besarnya kualitas pelayanan suatu bank dapat
menggunakan analisis pada suatu dimensi yakni dimensi CARTER (Compliance,
Assurance, Reliability, Tangibility, Emphaty, Responsiveness) sebagai modifikasi
dari SERVQUAL agar sesuai untuk mengukur kualitas pelayanan pada bank
syariah.°Namun, sebagian masyarakat memberikan kritik mengenai kurangnya
penerapan pelayanan yang telah diberikan oleh bank syariah. Mulai dari keraguan
atas kesesuaian operasional bank syariah dengan syariat Islam, keluhan mengenai
pelayanan frontliner yang kurang profesional dan kurang handal serta aspek
lainnya seperti ruang banking hall sempit maupun tempat duduk antrian yang
masih terbatas.

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka penulis tertarik melakukan
penelitian dengan judul “Analisis Penerapan Dimensi CARTER pada Layanan
PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota Baru Marelan”.

B. Identifikasi Masalah
Mengingat luasnya aspek yang mungkin dihubungkan dengan latar

belakang diatas, maka masalah yang akan diidentifikasikan secara garis besar
dapat diidentifikasi sebagai berikut:

1. Masih adanya komplain masyarakat tentang pelayanan bank syariah

2. Pelayanan di bank syariah masih belum memenuhi standar syariah
3. Kurang profesional nya frontliner dalam melayani nasabah
4

Kurangnya fasilitas yang memadai.

®Ach Zuhri dan Rudy Haryanto, “Dimensi CARTER Dalam Peningktan Kualitas Layanan
BPRS Sumekar Sumenep.” dalam Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syariah, vol. I1l, h. 117.



C. Rumusan Masalah
Berdasarkan paparan dari latar belakang masalah di atas,maka yang
menjadi pokok permasalahan dalam penelitian iniadalah:
1. Bagaimana standar pelayanan yang ada pada PT. Bank SUMUT Syariah
KCP Kota Baru Marelan?
2. Bagaimana penerapan dimensi CARTER pada layanan PT. Bank SUMUT
Syariah KCP Kota Baru Marelan?

D. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah
1. Untuk mengetahui standar pelayanan yang ada pada PT. Bank SUMUT
Syariah KCP Kota Baru Marelan
2. Untuk mengetahui penerapan dimensi CARTER pada layanan PT. Bank
SUMUT Syariah KCP Kota Baru Marelan

E. Manfaat Penelitian

Pada bagian ini peneliti berharap agar penelitian ini bias memberikan
berbagai manfaat bagi beberapa pihak yang terkait dengan penelitian ini,
diantaranya:

1. Bagi PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota Baru Marelan dengan hasil
penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai bahan
pertimbangan dalam pengambilan keputusan untuk dapat terus meningkatkan
pelayanan jasa sesuai prinsip syariah demi kepuasan nasabah.

2. Bagi Akademisi dan mahasiswa hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi
tambahan referensi tentang pelayanan perbankan syariah di Indonesia dengan
menggunakan model CARTER.

3. Bagi peneliti lainnya hasil penelitian ini diharapkan bias menambah wawasan
mengenai tingkat kualitas pelayanan dengan model CARTER yang diterapkan
oleh PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota Baru Marelan.



3. Sistematika Pembahasan

Susunan sistematika pembahasan dalam penulisan tentang analisis tingkat
kualitas pelayanan PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota Baru Marelan dengan

model CARTER dapat penulis uraikan sebagai berikut:

BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Pada bab ini diuraikan mengenai latar belakang masalah, identifikasi
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,
dan sistematika pembahasan.

LANDASAN TEORI

Pada bab ini diuraikan teori-teori yang yang menjadi dasar
keterkaitan dengan pembahasan secara detail yang akan
dipergunakan dalam penelitian.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini diuraikan mengenai rancangan penelitian, lokasi dan
waktu penelitian, kehadiran peneliti, tahapan peneliti, data dan sumber
data, teknik pengumpulan data, teknik analisis data, pemeriksaan
keabsahan temuan.

PEMBAHASAN

Pada bab ini diuraikan tentang hasil analisa dan pembahasan dari
hasil penelitian dari Analisis penerapan dimensi CARTER pada
layanan PT. Bank SUMUT Syariah KCP Kota Baru Marelan.
PENUTUP

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian,
keterbatasan penelitian, dan juga saran yang diberikan bagi penelitian

selanjutnya.



BAB Il
LANDASAN TEORITIS

A. Kajian Pustaka

1. Kualitas Pelayanan

a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas menurut International Standard Organization (ISO)900
adalah “degree to which a set of inherent characteristics fulfills
requirement (derajat yang dicapai oleh karakteristik yang inherendalam
memenuhi persyaratan)”. Persyaratan dalam hal ini adalah“need or
expectation that is stated, generally implied or obligatory (kebutuhan atau
harapan yang dinyatakan, biasanya tersirat atauwajib)”. Jadi, kualitas
sebagaimana yang diinterpretasikan 1SO 900 merupakan perpaduan antara
sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat
memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang menentukan
dan menilai sampai seberapa jauh sifat dan karakteristik tersebut
memenuhi kebutuhanya.

Konsep kualitas pada dasarnya bersifat relatif, yaitu bergantung
pada pespektif yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi.
Pada dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten
satu sama lain, yaitu : (1)persepsi konsumen, (2)produk (jasa), dan
(3)proses.’

Pelayanan dan jasa saling berkaitan. Menurut Kotler dan Keller
mendefinikan jasa sebagai semua tindakan atau kinerja yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada intinya tidak
berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun.? Sedangkan yang
dimaksud jasa bank adalah semua aktivitas bank, baik yang secara
langsung, maupun tidak langsung yang berkaitan dengan tugas dan fungsi

bank sebagai intermediary, yaitu lembaga yang memperlancar pembauran

h.212

’” Rambat Lupiyadi, Manajemen Pemasaran Jasa, ed. 3, {Jakarta: Salemba Empat, 2014)

8philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, ed. 13, terj. Bob Sabran,

(Jakarta: Erlangga, 2012) h. 36



transaksi perdagangan, sebagai lembaga yang memperlancar peredaran
uang serta sebagai lembaga yang memberikan jaminan kepada
nasabahnya, baik akan memberikan keuntungan secara langsung bagi bank
dalam bentuk finansial dan nonfinansial.’

Jasa memiliki karakteristik yang membedakan dari barang,
menurut Tjiptono ada empat karakteristik jasa yaitu:

1) Intangibility

Jasa berbeda dengan barang. Bila barang yang merupakan suatu
obyek, alat, atau benda; maka jasa adalah suatu perbuatan, tindakan,
pengalaman, proses kinerja (performance), atau usaha. Oleh sebab itu jasa
tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar,atau diraba sebelum dibeli dan
dikonsumsi.

2) Insperability

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi.
Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian
diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama.

3) Variability/heterogenity/inconsistency

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-standar
dizedoutput, artinya banyak variasi kualitas, dan jenis tergantung
padasiapa, kapan dan di mana jasa tersebut diproduksi.

4) Perishability

Perishability berarti bahwa jasa tidak akan tahan lama dan tidak
dapat disimpan.*

Philip Kotler mengklasifikasikan jasa berdasarkan beberapa sudut
pandang yang berbeda. Pertama, jasa dibedakan menjadi jasa yang
berbasis manusia (people based) atau jasa yang berbasis peralatan
(equipment based). Jasa berbasis peralatan dapat dibedakan lagi menjadi
jasa yang dilakukan mesin otomatis atau dimonitor oleh operator terlatih

atau tidak terlatih. Jasa berbasis manusia dibedakan lagi menjadi jasa yang

? Veithzal Rivai, dkk, Bank And Financial Institution Management, ed. 1, (Jakarta: Raja

Grafindo Persada, 2014), h. 553.

19 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa: Prinsip, Pemasaran dan Penelitian, (Yogyakarta:
Andi Offset, 2014) h. 28-32
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dilakukan oleh pekerja terlatih, tidak terlatih atau profesional. Kedua,
Kotler juga mengemukakan bahwa tidak semua jasa memerlukan
kehadiran Kklien (client’s presence) dalam menjalankan kegiatanya, ketiga
jasa dapat dibedakan menjadi jasa untuk kebutuhan pribadi atau jasa untuk
kebutuhan bisnis. Akhirnya, jasa juga dapat dibedakan berdasarkan
tujuanya (profit atau non profit) dan dalam kepemilikan (private atau
public).**

Menurut Parasuraman et all. kualitas pelayanan (Servicequality)
dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu, persepsi
pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceivedservice)
dengan layanan yang sesungguhnya yang diharapkan/diinginkan (expected
service). Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat
dikatakan bermutu, sedangkan jika kenyataan kurang dari apa yang
diharapkan, maka layanan dikatakan tidak bermutu, dan apabila kenyataan
sama dengan harapan, maka layanan tersebut memuaskan. Dengan
demikian, service quality dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang
mereka terima/peroleh.

Kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen harus sesuai
dengan yang diharapkan konsumen. Kualitas pelayanan terutama yang
diberikan oleh seluruh staf yang ada pada perusahaan menunjukkan
dedikasi yang tinggi dari seluruh staf sesuai arahan yang diberikan
pimpinan perusahaan. Total kualitas pelayanan bagi keseluruhan
manajemen pemasaran mulai dari seluruh atribut produk atau jasa sampai
dengan purna jual telah mendapat perhatian prima dari perusahaan.*?

Harapan para pelanggan pada dasarnya sama dengan layanan
seperti apakah seharusnya diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan.
Harapan para pelanggan ini didasarkan pada informasi dari mulut ke

1 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung:Alfabeta, Cet.
ke-4, 2015) h. 33

12 \Wahab, Analisis Pengaruh FDR, NPF, Tingkat Bagi Hasil, Kualitas Jasa dan Atribut
Produk Islam Terhadap Tingkat Pembiayaan Mudharabah Pada Bank Umum Syari’ah di
Semarang, Jurnal Economica, Volume V edisi 2, 2014, h.124
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mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lampau, dan komunikasi
eksternal (iklan dan berbagai bentuk promosi perusahaanlainya).™
Pasolong menjelaskan, “Salah satu ukuran keberhasilan
menyajikan pelayanan yang berkualitas sangat tergantung pada kepuasan
pelanggan yang dilayani. Pola hubungan kedua ditunjukkan dengan
pernyataan: “Kualitas layanan yang baik atas barang dan jasa akan

menyebabkan pelanggan merasa puas®.**

b. Pelayanan Prima

Dalam melayani seorang nasabah, petugas bank harus memberikan
pelayanan prima kepada nasabah. Pelayanan prima dapat diartikan sebagai
kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk
memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan
kepuasanya, agar mereka setia kepada perusahaan.*Dalam prakteknya,
pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri tersendiri dan hampir semua
perusahaan menggunakan Kinerja yang sama untuk membentuk ciri-ciri
pelayanan yang baik. Terdapat beberapa faktor pendukung yang
mempengaruhi pelayanan yang baik.

Pertama, adalah faktor manusia yang memberi pelayanan tersebut,
yang melayani pelanggan harus memiliki kemampuan melayani pelanggan
secara tepat dan cepat. Kedua, pelayanan yang baik juga harus diikuti oleh
tersediaanya sarana dan prasarana yang mendukung kecepatan, ketepatan
dan keakuratan pekerjaan. Pada akhirnya, sarana dan prasarana yang
dimiliki juga harus dioperasikan oleh manusia yang berkualitas pula. Jadi
dapat dikatakan kedua faktor tersebut saling menunjang satu sama lainya.

Ciri-ciri pelayanan perbankan yang baik adalah :

1) Tersedianya karyawan yang baik.

'3 Ririn Tri Ratnasari dan Mastuti Aksa, Teori dan Kasus Manajemen Pemasaran Jasa,
(Jakarta: Penerbit Ghalia Indonesia Cet. ke-2, 2016) h.107

4 Sirhan Fikri dkk, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas

Mahasiswa”,Jurnal Bisnis dan Manajemen,Universitas Merdeka (Malang, Vol. 3 No.1,
2016) h.4

% M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta,
Cet.ke-2, 2012) h. 214



2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
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Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.

Bertanggung jawab kepada setiap nasabah dari awal hingga selesai.
Mampu berkomunikasi dengan baik.

Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.

Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.

Berusaha memahami kebutuhan nasabah.

Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah.®

Ada beberapa karakter yang harus dimiliki oleh petugas bank

dalam melakukan pelayanan kepada nasabah, diantaranya adalah:

1)
2)
3)
4)
5)

6)
7)

C.

Tidak melakukan perbuatan tercela.

Memegang teguh amanabh.

Menjaga nama baik bank dan nasabah.

Beriman dan mempunyai rasa tanggung jawab moral.

Sabar tapi tegas dalam menghadapi permasalahan, seperti keluhan
nasabah.

Memiliki integritas, artinya bertindak jujur dan benar.

Manners, artinya tidak egois, disiplin dan tidak kasar.!’

Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Ada delapan dimensi pengukuran kualitas yang terdiri atas aspek-

aspek sebagai berikut:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

Kinerja (performance)

Keragaman produk (features)
Keandalan (reliability)

Kesesuaian (conformance)

Ketahanan atau daya tahan (duability)
Kemampuan pelayanan (service ability)
Estetika (aesthetic)

Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality)®

16 Kasmir, Manajemen Perbankan ( Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2001) h. 100

7 Kasmir, h 109

'8 Tjiptono, Fandy. Pemasaran Jasa — Prinsip, Penerapan, dan Penelitian, (Yogyakarta:
Andi, 2014) h.73
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2)

3)
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Berikut ini penjelasannya:

Kinerja (performance)

Kinerja disini dirujuk pada karakter produk inti yang meliputi merek,
atribut-atribut yang dapat diukur dan aspek-aspek kinerja individu.Kinerja
beberapa produk biasanya oleh didasari oleh preferensi subjectif
konsumen yang pada dasarnya bersifat umum.

Keragaman produk (features)

Dapat berbentuk produk tambahan dari suatu produk inti yang dapat
menambah nilai suatu produk. Keragaman produk biasanya diukur secara
subjectif olen masing-masing individu (dalam hal ini konsumen) yang
menunjukkan adanya perbedaan kualitas suatu produk atau jasa.
Keandalan (reliability)

Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya kemungkinan suatu produk
mengalami keadaan tidak berfungsi (malfunction) pada suatu periode.
Keandalan suatu produk yang menandakan tingkat kualitas sangat berarti
bagi konsumen dalam memilih produk.

Kesesuaian (conformance)

Dimensi lain yang behubungan dengan kualitas suatu barang adalah
kesesuaian produk dalam dengan standart dalam industrinya. Kesesuaian
suatu produk dalam industri jasa diukur dari tingkat akurasi dan waktu
penyelesaian termasuk juga perhitungan kesalahan yang terjadi,
keterlambatan yang tidak dapat diantisipasi dan beberapa kesalahan lain.
Ketahanan atau daya tahan (duability)

Ukuran ketahanan suatu produk meliputi segi ekonomis maupun teknis.
Secara teknis, ketahanan suatu produk didefenisikan sebagai sejumlah
kegunaan yang diperoleh seseorang sebelum mengalami penurunan
kualitas. Secara ekonomis, ketahanan diartikan sebagai usia ekonomis
suatu produk dilihat dari jJumlah kegunaan yang diperoleh sebelum terjadi

kerusakan dan keputusan untuk mengganti produk.
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6. Kemampuan pelayanan (service ability)
Kemampuan pelayanan bisa juga disebut dengan kecepatan, kompetensi,
kegunaan dan kemudahan produk untuk diperbaiki. Dimensi ini
menunjukkan bahwa konsumen tidak hanya memerhatikan adanya
penurunan kualitas produk tetapi juga waktu sebelum produk disimpan,
penjadwalan pelayanan, proses komunikasi dengan staf, frekuensi
pelayanan perbaikan akan kerusakan produk dan pelayanan lainnya.

7. Estetika (aesthetic)
Estetika merupakan dimensi pengukuran yang paling subjektif. Estetika
suatu produk dilihat dari bagaimana suatu produk terdengar oleh
konsumen, bagaimana penampilan luar suatu produk, rasa maupun bau.
Dengan demikian, estetika jelas merupakan penilaian dan refleksi yang
dirasakan ole konsumen.

8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality)
Konsumen tidak selalu memiliki informasi yang lengkap mengenai atribut-
atribut produk atau jasa. Namun pada umumnya, konsumen memiliki
informasi tentang produk secara tidak langsung, misalnya melalui merek,
nama, dan negara produsen.

Dalam memberikan pelayanan tersebut, sistem pelayanan dan

kecepatannya sangat dibutuhkan konsumen selain ketepatan dan
keramahan dalam memberikan pelayanan, dan disertai dengan

kemudahan-kemudahan dan memenuhi segala kebutuhan mereka.

2. Dimensi CARTER

Salah satu model pengukuran kualitas pelayanan adalah dengan
menggunakan dimensi CARTER (Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles,
Empathy dan Responsiveness) yang telah dikemukakan oleh Othman dan Owen
pada salah satu penelitianya di KFH (Kuwait Finance House) pada tahun 2001.
Penelitian Othman dan Owen ini memodifikasi dimensi kualitas pelayanan
(SERVQUAL) vyang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithmal dan Berry
padatahun 1985 yang melakukan penelitian khusus terhadap beberapa jenis

industry jasa. Sebelum mengelompokkan ke dalam lima dimensi, ketiga peneliti



15

ini berhasil mengidentifikasi sepuluh faktor yang dinilai konsumen dan
merupakan faktor utama yang menentukan kualitas jasa, Yyaitu acces
,communication, competence, courtesy, credibility, reliability, responsiveness,
security, understanding, dan tangibles.

Selanjutnya, Parasuraman pada tahun 1988 melakukan kembali penelitian
pada kelompok fokus (focus group), baik pengguna maupun penyedia jasa.
Akhirnya, ditemukan hasil bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat antara
communication, competence, courtesy, credibility, dan security yang kemudian
dikelompokkan menjadi satu dimensi, yaitu assurance. Demikian pula hal nya
mereka mengemukakan hubungan yang sangat kuat di antara acces dan
understanding, yang kemudian digabung menjadi satu dimensi, yaitu empathy.
Akhirnya Parasuraman pada tahun 1988 mengemukakan lima dimensi kualitas
pelayanan, yaitu berwujud (tangibles), reliabilitas, ketanggapan (responsiveness),
jaminan dan kepastian (assurance), empati (emphaty).*

Othman dan Owen memodifikasi dimensi kualitas pelayanan
(SERVQUAL) oleh Parasuraman dkk itu dengan menambah satu dimensi. Satu
dimensi yang ditambahkannya adalah dimensi compliance yang dikenal dengan
Compliance with Islamic law (kepatuhan terhadap hukum Islam), which means
the ability to ful fill with Islamic law and operate under the principles of Islamic
banking and economy. Kepatuhan, yang berarti kemampuan untuk memenuhi
hukum Islam dan beroperasi di bawah prinsip-prinsip perbankan Islam dan
ekonomi.?°

Dengan adanya satu dimensi ini, maka dimensi CARTER dapat digunakan
untuk mengukur kualitas jasa pada lembaga yang menjadikan prinsip syariah
sebagai dasar organisasinya. Dalam penelitian di bank syariah, maka pengukuran
akan lebih sesuai karena bank syariah memiliki karakteristik lain dibanding bank
konvensional yaitu, menerapkan prinsip syariah dalam pengelolaanya. Dimensi
CARTER yang telah dikemukakan oleh Othman dan Owen yaitu:

19 Farida Jasfar, Manajemen Jasa, (Jakarta: Ghalia Indonesia, Cet. ke-1, 2015), h. 51

20 Abdul Qawi Othman dan Lynn Owen, “Adopting And Measuring Customer Service
Quaity In Islamic Banks: A Case Study N Kuwait Finance House”, International Journal Of
Islamic Sevice, Vol.3 No.1, 2001, h. 10-11
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Compliance (Kepatuhan)

Compliance (Kepatuhan) adalah kemampuan untuk memenuhi hukum
Islam dan beroperasi di bawah prinsip-prinsip perbankan dan ekonomi
Islam. Dalam melaksanakan tugasnya bank syariah tidak boleh
menyeleweng dari ajaran islam (batil) namun harus selalu tolong
menolong agar tercipta kemaslahatan. Sebagaimana firman Allah dalam
QS. An-Nisa ayat 29:

-~ - -~ c.s,_.)} - A s - .{; 1T -
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Artinya “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta

2)

sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang
Berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. dan janganlah kamu
membunuh dirimu. Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang
kepadamu. "(QS. An-Nisa ayat 29)%

Assurance (Jaminan)

Assurance (jaminan) adalah pengetahuan dan kesopanan dari
karyawan dan kemampuan untuk menyampaikan kepercayaan dan
keyakinan. Ini juga mencakup komunikasi lisan dan tertulis antara staf
bank dan pelanggan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain
komunikasi  (communication), kredibilitas  (credibility), keamanan
(security), kompetensi (competence) dan sopan santun (courtesy).?* Dalam
islam memberikan pelayanan harus bersikap lemah lembut, hal tersebut

dijelaskan dalam Al- Qur*an Surat Al-Imran ayat 159:

2! Kementrian Agama RI. Syamil Quran Bukhara (tajwid dan terjemahan) Akmiyah,

(Jakarta: Sygma Exa Grafika, 2010) h. 83

22 |pid, h. 90
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Artinya “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut

3)

terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu
maafkanlah mereka, mohonkan lah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. kemudian apabila
kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkal lah kepada Allah.
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya.”(QS. Al-Imran ayat159).%

Dalam pelayanan untuk nasabah, pegawai harus menjaga keramah
tamahan dan kesopanan. Seringkali orang tertarik membeli suatu produk
karena keramah tamahan yang diperlihatkan oleh penjual. Keramah
tamahan ini terkait dengan sikap terhadap orang lain. Menjaga kata-kata
dari ucapan dan ungkapan yang buruk dan menyakiti perasaan orang lain.
Menjaga perbuatan dan sikap yang menyakiti orang lain, termasuk
menunjukkan wajah ceria dihadapan siapa pun.?*

Reliability (Keandalan)

Reliability (keandalan) adalah kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.’’Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa
kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang
tinggi.*Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS.An-Nahl ayat 91.

% bid, h 100

2% Dede Rodin, Tafsir Ayat Ekonomi, (Semarang: Karya Abadi Jaya, Cet. ke-1, 2015) h.
173

% bid, h. 180

?® Ibid, h. 183
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Artinya “Dan tepatilah Perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan

janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah
meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu
(terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa
yvang kamu perbuat.”’(QS. An-Nahl ayat 91)

Allah dan Rasul-Nya memerintahkan kepada setiap Muslim untuk
menunaikan amanah. Kewajiban menunaikan amanah dinyatakan oleh
Allah dalam QS.An Nisa“ ayat 58:%

':"#“'-:l-,f‘ 2
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Artinya “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada

4)

yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan
hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil.
Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu.
Sesungguhnya Allah adalah Maha mendengar lagi Maha melihat.”(QS.
An Nisa“ ayat 58).28

Ayat ini mengandung pengertian bahwa Allah memerintahkan agar
selalu menunaikan amanat dalam segala bentuknya.
Tangibles (wujud fisik)

Tangibles (wujud fisik) adalah kemunculan fasilitas fisik,
peralatan, personil, dan bahan komunikasi.?Kemampuan suatu perusahaan

dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan

27 Zainul Arifin, Dasar-Dasar Manajemen Bank Syariah, (Jakarta: Pustaka Alvabet, Cet.

ke-4, 2016), h.96

3
28 1bid, h. 103
2 |pid, h. 110
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kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa. Tangibles meliputi fasilitas fisik
(contoh: gedung, gudang,dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang
digunakan(teknologi), serta penampilan pegawainya.*

Penting bagi para pelaku lembaga keuangan syariah untuk
menjalankan operasional perusahaannya memperhatikan sisi penampilan
fisik para pengelola maupun karyawan dalam hal berpakaian, berperilaku
atau beretika. Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS Al-A“Raf ayat
26:

deaatl 5 G ),pg:;$),uu,<12ujx:6;3u
[
s Bor o s

C, 3‘5‘/,’.';1;}4»{ 5l aivh \_/U‘:J\’é,\l‘a
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Artinya“Hai anak Adam, Sesungguhnya Kami telah menurunkan kepadamu

5)

pakaian untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiasan. dan
pakaian takwa itulah yang paling baik. Yang demikian itu adalah
sebahagian dari tanda-tanda kekuasaan Allah, Mudah-mudahan mereka
selalu ingat. ”(QS Al-A“Raf ayat 26).

Emphaty (kepedulian)

Emphaty (kepedulian) adalah kemampuan memberikan perhatian
yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para
pelanggan.®’Hal ini mengharapkan bahwasuatu perusahaan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan secara spesifik.*®

Allah SWT menyerukan manusia untuk selalu berlaku adil dan
berbuat baik kepada orang lain. Sebagaimana firman AllahSWT dalam QS
An-Nahl ayat 90:

%0 Ibid, h. 107
%1 Ibid, h. 110
32 |pid, h. 115
3 Ibid, h. 134
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Artinya “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) Berlaku adil dan berbuat

6)

kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari
perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran
kepadamu agar kamu dapat mengambil pelajaran.”(QS. An-Nahl ayat
90).

Ketanggapan (responsiveness)

Responsiveness (daya tanggap) adalah kemauan untuk membantu
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat.**Memberikan
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan menunggu
menciptakan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.®

Islam menganjurkan untuk bekerja dengan cepat dan tanggap
sehingga tidak menyia-nyiakan amanat yang ditanggungnya. Sebagaimana
firman Allah QS.Al-Isra ayat 34 :

P

|jj_5£,ha:|xJ_¢#J—m|erJJ._~jra_nﬁJ L4|_-3._1‘)..L13_5,
Fre .!-:_M IJ’J_;.}JI

Artinya “dan penuhilah janji; Sesungguhnya janji itu pasti diminta pertanggungan

Jjawabnya.”(QS. Al-Isra” : 34)

3. Analisis Dimensi Carter dalam Peningkatan Kualitas Layanan

Analisis adalah kajian yang dilaksanakan terhadap sebuah objek guna

meneliti struktur objek tersebut secara mendalam. Jadi analisis dimensi CARTER

dalam peningkatan kualitas layanan merupakan suatu kegiatan untuk meneliti

3 Otman
% Ibid, h.137
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sejauh mana dimensi CARTER dalam peningkatan kualitas layanan di suatu bank.
Seperti yang diketahui dimensi CARTER ialah alat ukur yang digunakan untuk
memperjelas serta serta mengukur kualitas layanan pada bank syariah dan
membuat alat pengujian yang berkualitas termasuk penerapan hukum Islam dan
semua prinsip CARTER enam dimensi sebagaimana yang sudah dijelaskan diatas.
Analisis dimensi CARTER dalam peningkatan kualitas layanan dapat
memperjelas kepuasan pelanggan sebagai pelayanan yang dapat dilihat, dimana
perbandingan dari pelayanan yang diharapkan oleh nasabah dengan persepsi dari
pelayanan yang diterima nasabah saat itu juga. Sehingga dimensi CARTER
membangun sebuah alat ukur bagaimana mengukur kualitas pelayanan pada bank
syariah berdasarkan instrument yang terdiri dari 6 faktor yang dinamakan
CARTER (Compliance, Assurance, Reliability, Tangibility, Emphaty,
Responsiveness).

B. Kajian Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu adalah upaya untuk mencari perbandingan dan
selanjutnya untuk menemukan inspirasi baru untuk penelitian selanjutnya,
disamping itu kajian terdahulu membantu penelitian dalam memposisikan
penelitian serta menunjukkan orisinalitas penelitian. Kajian yang mempunyai

relasi atau keterkaitan dengan penelitian ini antara lain:

Tabel 1.1
Penelitian Terdahulu

No | Nama/Jurnal/ Judul Metode Hasil Penelitian
Skripsi Penelitian

1 | Hasan/Jurnal Pengaruh Kualitas | Kuantitatif | Terdapat pengaruh positif dan
Fakultas Jasa Bank Syariah signifikan  kinerja kualitas jasa
Ekonomi Terhadap dimensi responsiveness, assurance,
Vol. 1 No. 1, Kepuasan dan compliance secara individual
Universitas Nasabah Pada terhadap kepuasan nasabah Bank
WahidHasyim | Bank Muamalat Indonesia Cabang
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Semarang/ Muamalat Semarang. Sedangkan untuk variable
Indonesia reliability, tangibles, dan emphaty
Cabang Semarang tidak terdapat pengaruh  yang
signifikan.
Christiana Analisis Pengaruh | Kualitatif | Variabel Tangibles, realibility,
Okky Kualitas responsiveness, assurance, dan
Augusta Pelayanan empathy berpengaruh secara positif
Lovenia/ Terhadap dan signifikan terhadap kepuasan
Skripsi FEB Kepuasan nasabah.
UNDIP Nasabah (Studi
Kasus Pada
Nasabah
Bank Jateng
Cabang
Utama Semarang.
Fuad Bayu Kualitas Jasa Kuantitatif | Secara  parsial  variable  yang
Irawan/Skripsi | Pada berpengaruh  terhadap  kepuasan
Fakultas Bisnis Perbankan nasabah adalah variabel compliance.
Syariah Syariah Sedangkan  variable  Assurance,
IAIN Berdasarkan Reliability, Tangibility, Empathy, dan
Purwokerto/ Model CARTER Responsiveness tidak berpengaruh
Di terhadap kepuasan nasabah bank
Kabupaten syariah di Kab. Banyumas.
Banyumas.
Sri Laksmi Analisis Pengaruh | Kualitatif | Secara parsial dimensi kualitas
Pardanawati/ Kualitas layanan  model @ CARTER
Tesis Pelayanan Compliance, Assurance, Reliability,
Universitas Terhadap Tangibles, Empathy, Responsiveness
Muh. Kepuasan semuanya berpengaruh positif dan
Surakarta Nasabah signifikan atas kepuasan nasabah PT.
PT. BPR Syariah BPR Syariah Dana Mulia Surakarta.
Dana Mulia
Surakarta.
Tri Hari Pengaruh Kuantitatif | Hasil penelitian menjelaskan bahwa
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Koestanto, Kualitas variabel bukti fisik, keandalan, daya
Jurnal llmu & | Pelayanan tangggap, jaminan dan empati secara
Riset Terhadap positif berpengaruh terhadap
Manajemen Kepuasan kepuasan nasabah yang melakukan
Vol.3. Pelanggan Pada transaksi di PT Bank Jatim Cabang
No. 10/ Bank Jatim Klampis Surabaya.

Cabang

Klampis

Surabaya™/

Sekolah Tinggi

lImu

Ekonomi

Indonesia

(STIESIA)

Surabaya.
Verdian Aissa | Pengaruh Hasil penelitian menjelaskan bahwa
Lintang, Dimensi variabel Compliance Sharia dan
Skripsi Kualitas Jasa responsiveness yang berpengaruh
Keuangan Terhadap positif signifikan terhadap kepuasan
Islam Kepuasan nasabah  penabung.  Sedangkan
Fakultas Nasabah assurance, reliability, tangibles dan
Syariah dan Penabung emphaty tidak berpengaruh
Hukum (Studi Kasus Pada signifikan terhadap kepuasan
Universitas Bank Syariah nasabah penabung.
Islam Negeri Mandiri KCP
Sunan Banjarnegara).
kalijaga
Yogyakarta

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu bahwa perbedaan yang terdapat

pada penelitian terdahulu ialah objek, waktu, dan tempat penelitian. Penelitian ini

menggunakan pendekatan kualitatif sedangkan penelitian terdahulu menggunakan

pendekatan kuantitatif. Persamaan yang diteliti pada penelitian ini adalah Dimensi

CARTER pada layanan perbankan syariah.




BAB 111
METODE PENELITIAN

A. Rancangan Penelitian

Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan
penelitian kualitatif.Istilah penelitian kualitatif menurut Kirk dan Miller.**Pada
awalnya bersumber pada pengamatan kualitatif yang dipertentangkan dengan
pengamatan kuantitatif, lalu didefinisikan bahwa metodologi kualitatif adalah
tradisi tertentu dalam ilmu pengetahuan sosial yang secara fundamental
bergantung pada pengamatan manusia dalam kekhasannya sendiri.*’

Penelitian kualitatif adalah data yang berbentuk kata kata atau yang
berwujud pernyataan pernyataan verbal dalam suatu bentuk angka.Penelitian
kualitatif peneliti bertolak dari data, memanfaatkan teori yang ada sebagai bahan
penjelas, dan berakhir dengan suatu teori.Penelitian kualitatif ini bersifat
deskriptif analisis.Penelitian deskriptif adalah penelitian yang memandu peneliti
untuk mengeksplorasi dan menerangkan sesuatu secara mendalam.Tujuan dari
penelitian deksriptif adalah untuk menggambarkan “apa adanya” suatu variabel,
gejala atau keadaan.Penelitian deskriptif adakalanya ingin membuktikan suatu
dugaan tetapi tidak lazim.Pada umumnya penelitian deskriptif tidak dimaksudkan

untuk menguji hipotesis.*®

B. Lokasi dan Waktu penelitian
1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini akan dilaksanakan PT. Bank SUMUT Syariah KCP
Kota Baru Marelan yang beralamat JI. Marelan Raya No. 285 Kelurahan
Rengas Pulau Kecamatan Medan Marelan.
2. Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada bulan Februari 2021 sampai dengan

selesai perincian dilihat pada tabel berikut ini:

% Kirk, J dan Miller, M.L. Realibility dan Validity in Qualitative Research, (Beverly Hills :
Sage Publications, 1986),h.9

%7 Noeng Muhajir, Metodologi Penelitian Kualitatif, edisi IV, (Jogjakarta : Penerbit Rake
Sarasin, 2000)

%8 Suharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian, (Jakarta : Rineka Cipta, 2000)h.310.

24
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Tabel 2.1
Rancangan Penelitian

No

Bulan

Tahapan Mei Juni Juli Agustus | September | Oktober

Penelitian 1/213/4[1]2]3/4/1/2/3/4|1[2|3]4 |1]2|3]4 |[1]2]|3

Pengajuan Judul

Pembuatan Proposal

Bimbingan Proposal

Seminar Proposal

Pengumpulan Data

Bimbingan Skripsi

N[OOI WIN -

Sidang Skripsi

C. Kehadiran Peneliti

Kehadiran peneliti dalam hal ini sangatlah penting dan utama, hal ini
seperti yang dikatakan Moleong bahwa dalam penelitian kualitatif kehadiran
peneliti sendiri atau bantuan orang lain merupakan alat pengumpul data utama.*

Sesuai dengan penelitian kualitatif, kehadiran peneliti di lapangan adalah
sangat penting dan diperlukan secara optimal.Peneliti merupakan instrument
kunci utama dalam mengungkapkan makna dan sekaligus sebagai alat pengumpul
data. Karena itu peneliti juga harus terlibat dalam kehidupan orang-orang yang
diteliti sampai pada tingkat keterbukaan antara kedua belah pihak.Oleh karena itu
dalam penelitian ini peneliti terjun langsung ke lapangan untuk mengamati dan
mengumpulkan data yang dibutuhkan.Peneliti melakukan penelitan di PT. Bank
Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan.Adapun data-data yang dibutuhkan dalam

peneltian ini adalah data-data Struktur Organisasi, Manajemen Pelayanan”.

D. Tahapan Penelitian

Pendekatan dan teori yang menjadi akar dari penelitian kuallitatif pada
intinya memiliki ciri-ciri yang berbeda bila dibandingkan dengan pendekatan dan
teori yang menjadi akar dari penelitian kuantitatif.Oleh karena itu, prosedur dan
tahap-tahap yang harus dilalui untuk melakukan penelitian kualitatif juga berbeda

dari prosedur dan tahap-tahap penelitian kuantitatif. Prosedur dan tahap-tahap

% Moleong J. Lexy, Penelitian kualitatif. (Bandung : PT Remaja Rosdakarya, 2014), h. 12
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yang harus dilalui apabila melakkukan penelitian kualitatif adalah

sebagaiberikut:*

a)

b)

d)

Menetapkan fokus penellitian Prosedur penelitian kualitatif mendasarkan pada
logika berfikir induktif sehingga perencanaan penelitiannya bersifat sangat
fleksibel. Walaupun bersifat fleksibel, penelitian kualitatif harus melalui
tahap-tahap dan prosedur penelitian yang telah ditetapkan.

Menentukan setting dan subjek penelitian Sebagai sebuah metode penelitian
yang bersifat holistis, setting penelitian dalam penelitian kualitatif merupakan
hal yang sangat penting dan telah ditentukan ketika menetapkan fokus
penelitian. Setting dan subjek penelitian merupakan suatu kesatuan yang telah
ditentukan sejak awal penelitian.

Pengumpulan Data, pengolahan data, dan analisis data. Penelitian kualitatif
merupakan proses penelitian yang berkesinambungan sehingga tahap
pengumpulan data, dan analisis data dilakukan secara bersamaan selama
proses penelitian. Dalam penelitian kualitatif pengolahan data tidak harus
dilakukan setelah data terkumpul, atau analisis data tidak mutlak dilakukan
setelah pengolahan data selesai.

Penyajian data. Prinsip dasar penyajian data adalah membagi pemahaman kita
tentang sesuatu hal pada orang lain. Oleh karena ada data yang diperoleh
dalam penelitian kualitatif berupa kata-kata dan tidak dalam bentuk angka,
penyajian biasanya berbentuk uraian kata-kata dan tidak berupa tabel-tabel

dengan ukuran-ukuran statistik.

Data dan Sumber Data
Terdapat dua jenis sumber data yaitu data primer dan data sekunder.

1. Data primer adalah data mentah yang diambil oleh peneliti sendiri (bukan
orang lain) dari sumber utama guna kepentingan penelitiannya dan data
tersebut sebelumnya tidak ada. Yang menjadi data primer dalam penelitian
ini adalah data yang diperoleh dari pihak BankSUMUT KCP Kota Baru
Marelan yaitu informasi dari manager cabang, teller, costumer service, dan

staf melalui wawancara.

“°Bagong Suyanto & Sutinah.Metode Penelitian Sosial Berbagai Alternatif Pendekatan.

(Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2015). h. 170-173
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2. Data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan oleh lembaga
pengumpul data dan dipublikasikan kepada masyarakat pengguna data.
Yang menjada data sekunderdalam penelitian ini yaitu data yang diperoleh
dalam bentuk yang sudah jadi, sudah dikumpulkan dan diolah pihak
lain,serta literature yang berkaitan dengan penelitian ini seperti buku, Al-
Quran, karya tulis ilmiah, artikel, brosur produk yang memiliki relevansi
terhadap permasalahan yang dikaji. Data-data tersebut diperoleh dari

beberapa media, baik media cetak maupun elektronik.

F. Teknik Pengumpulan Data

Teknik Pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Observasi
Observasi adalah suatu cara pengumpulan data dengan menggunakan
mata tanpa ada pertolongan alat standar lain untuk keperluan tersebut.
Pengamatan secara langsung dilaksanakan terhadap suatu objek di
lapangan, atau dalam suatu percobaan baik di lapangan atau di dalam
laboratorium.Dalam  penelitian ini observasi dilakukan dengan
mengamati secara langsung operasional Bank SUMUT KCP Kota Baru
Marelan.

2. Wawancara
Wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan
penelitian dengan cara tanya jawab, sambil bertatap muka antara si
penanya atau pewawancara dengan si penjawab atau responden dengan
menggunakan alat yang dinamakan interview guide (panduan
wawancara).*'Dalam penelitian ini yang menjadi responden adalah
pihak bank yaitu manager cabang, teller, staff marketing, dan costumer

service.

3. Dokumentasi (studi kepustakaan)

*'Moh. Nazir, Metode penelitian, h.139
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Studi dokumentasiyaitu dengan cara mempelajari dan menganalisis
beberapa literature yang berkaitan dengan akad mudharabah .Selain
studi dokumentasi, penelitian ini juga menggunakan metode diskusi
dengan melakukan pertukaran pikiran dengan orang yang memiliki
kompetensi tentang topik yang diangkat.Dengan demikian, proses
analisis yang merupakan hasil pengumpulan data hanya sebatas data

yang dapat diperoleh.

G. Teknik Analisis Data

Sesuai dengan metode pendekatan yang digunakan, maka dalam penelitian
ini analisa yang digunakan adalah analisis kualitatif. Dengan tujuan untuk
menjelaskan, mendeskripsikan tentang penerapan dimensi CARTER pada layanan
Bank SUMUT KCP Kota Baru Marelan,

Analisis kualitatif terdiri dari pokok analisis data yaitu reduksi data (data
reduction), penyajian data (data display) dan penarikan kesimpulan (data
conclusion).

a. Reduksi data (data reduction)

Berupa membuat singkatan, coding, memusatkan tema, membuat batas
batas permaslahan. Proses ini berlangsung sampai dengan laporan penelitian
selesai ditulis. Reduksi data merupakan bagian dari analisis yang
mempertegas, memperpendek, membuat fokus sehingga kesimpulan akhir
dapat dilakukan.

b. Penyajian data (data display)

Suatu rakitan organisasi informsi yang memungkinkan kesimpulan
riset dapat dilakukan. Dengan melihat suatu penyajian data, peneliti akan
mengerti apa yang terjadi dalam bentuk utuh.

c. Penarikan kesimpulan (data conclusion)

Dari awal pengumpulan data, peneliti sudah harus mulai mengerti apa
arti dari hal-hal yang ia temui dengan melakukan pencatatan peraturan-
peraturan, pola-pola, pernyataan-pernyataan, konfigurasi-konfigurasi yang
mugkin, arahan sebab akibat, dan proposisi-proposisi peneliti yang kompeten

memegang berbagai hal tersebut tidak secara kuat, artinya bersikap terbuka.
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Tiga komponen analisis berlaku saling menjalin, baik sebelum, pada waktu
dan sesudah pelaksanaan pengumpulan data secara pararel, merupakan

analisis mengalir.

H. Pemeriksaan Keabsahan Temuan

Agar hasil penelitian dapat dipertanggung jawabkan maka dikembangkan
tata cara untuk mempertanggung jawabkan keabsahan hasil penelitian, karena
tidak mungkin melakukan pengecekan terhadap instrument penelitian yang
diperankan oleh peneliti itu sendiri, maka yang akan diperiksa adalah keabsahan
datanya.

Uji keabsahan data dalam penelitian ini menggunakan uji kreadibilitas, uji
kreadibilitas data atau kepercayaan terhadap data hasil penelitian dalam penelitian
ini menggunakan teknik triangulasi.

Triangulasi adalah  teknik pemeriksaan keabsahan data yang
memanfaatkan sesuatu yang lain, diluar data itu untuk keperluan pengecekan atau
perbandingan terhadap data tersebut. Triangulasi dalam pengujian kreadibilitas
ada tiga macam, yaitu sebagai berikut:

a. Triangulasi sumber, untuk menguji kreadibilitas data dilakukan dengan cara
mengecek data yang telah diperoleh melalui berbagai sumber.

b. Triangulasi teknik, untuk menguji kreadibilitas data dilakukan dengan
mengecek data pada sumber yang sama tetapi dengan teknik yang berbeda.

c. Triangulasi waktu, waktu juga sering mempengaruhi kreadibilitas data,
untuk itu dalam angka pengujian kreadibilitas data dapat dilakukan dengan
cara melakuakan pengecekan dengan wawancara, observasi, atau teknik
lain dalam waktu dan situasi yang berbeda.*?

Pada penelitian ini, Penulis menggunakan triangulasi teknik, yaitu penulis
menggunakan tekhnik pengumpulan data yang berbeda-beda untuk mendapatkan
data dari sumber yang sama.

2Amri Darwis, Metode Penelitian Pendidikan Islam, (Jakarta: RajaGrafindo Persada,
2014) h.155.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Institusi Penelitian
1. Sejarah PT Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan

Bank sumut adalah satu Bank di Indonesia dengan nama perusahaan
PT. Bank Pembangunan Daerah Sumatera Utara yang berdiri pada 4
November 1961 yang dibentuk dengan status Perseroan Terbatas. Bank
Sumut kemudian dialihkan menjadi Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) pada
tahun 1965 sebelum dikembalikan statusnya sebagai Perseroan Terbatas pada
tahun 1999.

Bank Sumut termasuk dalam jajaran Bank Pembangunan Daerah yang
memiliki aset terbesar, saat ini asetnya telah mencapai 27 triliun dengan
dukungan 200 unit kantor yang terdiri dari Kantor Cabang Utama, Kantor
Cabang, Cabang Pembantu, Cabang Unit Mikro, Kantor Kas serta Payment
Point, dengan cakupan wilayah kerja hingga Batam & DKI Jakarta (Cabang
Atrium Senen, Cabang Melawai dan Capem Cideng. Untuk mendukung
layanan syariah, sejak tahun 2004 Bank Sumut juga telah membuka Unit
Usaha Syariah yang saat ini telah memiliki 18 kantor cabang dan Capem
dengan aset telah mencapai 1,5 triliun.

Dalam rangka mendukung layanan jasa perbankan kepada masyarakat
ATM bank Sumut juga telah tergabung dengan jaringan ATM Bersama dan
Prima, BANKCARD Malaysia, pembelian pulsa, pembayaran listrik, air dan
berbagai macam jasa perbankan lainnya, Sebagai Bank yang memiliki visi
untuk menjadi bank andalan bagi membantu mendorongkan pertumbuhan
perekonomian dan pembanunan daerah dalam rangka meningkatkan taraf hidup
rakyat, Bank Sumut senantiasa berusaha mengikuti perkembangan yang ada
termasuk mendirikan Unit Usaha Syariah.

Gagasan dan wacana untuk mendirikan unit atau divisi usaha syariah
ini sebenarnya telah berkembang cukup lama dikalangan stakeholder Bank

Sumut, khususnya direksi dan komisaris atau lebih tepatnya sejak
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dikeluarkannya UU No0.10 Tahun 1998 yang memberikan kesempatan bagi
Bank Konvensional untuk mendirikan Unit Usaha Syariah.

Atas dasar hal tersebut dan komitmen Bank Sumut terhadap
pengembangan layanan syariah maka pada tanggal 04 November 2004 Bank
Sumut membuka Unit Usaha Syariah yang merupakan unit kerja dari Bank
Sumut konvensional yang berfungsi sebagai kantor induk dari kantor yang
melaksankan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah, atau unit kerja dari
suatu cabang dari suatu Bank yang berkedudukan di luar negri yang berfungsi
sebagai kantor induk dari kantor cabang pembantu syariah dan atau unit usaha
syariah .

Bank Sumut syariah yang dengan komitmen diatas tersebut maka, Bank
Sumut konvensinal membuka Bank Sumut Syariah dengan 1 satu Divisi Usaha
Syariah, 3 tiga kantor cabang Syariah, yaitu kantor cabang syariah Medan,
kantor cabang syariah Padang Sidempuan dan kantor cabang syariah Tebing
Tinggi. Dan 2 dua kantor cabang pembantu yaitu kantor cabang pembantu
Universitas Sumatera Utara syariah Lubuk Pakam dan kantor cabang pembantu
syariah Stabat serta kantor kas yang terletak di Lubuk Pakam.

Bank Sumut syariah merupakan salah satu Bank yang beroperasi
berdasarkan prinsip syariah sesuai dengan izin prinsip Bl No. 62 DPIPPrzMdn
tanggal 28 April dan izin pembukaan cabang syariah Medan dan Padang
Sidempuan No. 6142PrzMdn tanggal 18 Oktober 2005 dan diikuti dengan
dibukanya cabang syariah Tebing Tinggi pada tanggal 26 Desember 2005
sesuai dengan izin Operasional Bank Indonesia Medan kepada Direksi PT.
Bank Sumut No. 7177DPIPPrzMdn tanggal 15 Desember 2005 perihal rencana
pembukaan cabang syariah, kantor cabang pembantu dan kantor kas Bank
Sumut. 4.2. Visi dan Misi PT. Bank SUMUT Syariah.

Laju pertumbuhan Bank Sumut kian menunjukkan perkembangan yang
sangat signifikan diliat dari kinerja dan prestasi yang di peroleh dari tahun ke
tahun, tercatat total asset Bank Sumut mencapai 10,75 Trilyun pada taun 2009
dan menjadi 12,76 Trilyun pada tahun 2010. Didukung semangat menjadi
Bank Profesional dan tangguh menghadapi persaingan dengan digalakkanya

program to be the best yang sejalan dengan road map BPD Regional Champion
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2014, tentunya dengan konsekuensi harus memperkuat permodalan yang tidak
lagi mengandalkan peryertaan saham dari pemerintah daerah, melainkan juga
membuka akses permodalan lai seperti penerbitan obligasi, untuk itu modal
dasar Bank Sumut kembali ditingkatkan dari Rp. 1 Trilyun pada tahun 2008
menjadi Rp. 2 Trilyun pada tahun 2011 dengan total asset meningkat menjadi
18,95 Trilyun.

2. Visi dan Misi Bank Sumut Syariah
a. Visi
Adapun misi dari PT Bank Sumut adalah menjadi bank andalan untuk
membantu dan mendorong pertumbuhan perekonomian dan pembangunan
daerah di segala bidang serta sebagai salah satu sumber pendapatan daerah
dalam rangka peningkatan taraf hidup rakyat.
b. Misi
Adapun misi dari PT Bank Sumut adalah mengelola dana pemerintah dan
masyarakat secara profesional yang didasarkan pada prinsip-prinsip

complience serta.

3. Budaya Kerja PT. Bank Sumut Syariah

Menjadi salah satu penentu daya saing perusahaan ke depan Budaya
perusahaan PT. Bank SUMUT adalah memberikan pelayanan terbaik. Artinya
PT. Bank SUMUT sangat mengutamakan kepuasan nasabah dalam

menjalankan kegiatannya.

4,  Makna Logo Bank Sumut Syariah
a. Logo Bank Sumut Syariah

a SUMUTSyarza[

\/Iemberll\an Pelayanan Terbaik
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Gambar 3.1 Logo Bank Sumut Syariah

b. Makna Logo Bank Sumut Syariah

Kata kunci dari logo PT Bank Sumut adalah sinergy yaitu kerja
sama yang erat sebagai langkah lanjut dalam rangka meningkatkan taraf
hidup yang lebih baik. Bentuk Logo menggambarkan dua elemen dalam
bentuk huruf U yang saling berkait bersinergi membentuk huruf S yang
merupakan kata awal SUMUT.

Sebuah penggambaran bentuk kerjasama yang sangat erat antara
Bank SUMUT dengan masyarakat Sumatera Utara sebagaimana visi Bank
SUMUT. Warna Orange sebagai simbol suatu hasrat untuk terus maju yang
dilakukan dengan energik yang dipadu dengan warna biru yang sportif dan
profesional sebagaimana misi Bank Sumut. Warna Putih sebagai ungkapan
ketulusan hati untuk melayani sebagaimana statement Bank Sumut. Jenis
huruf Platino Bold sederhana dan mudah dibaca. Penulisan Bank dengan
huruf kecil dan SUMUT dengan huruf kapital guna lebih mengedepankan
Sumatera Utara, sebagai gambaran keinginan dan dukungan untuk

membangun dan membesarkan Sumatera Utara.

Ruang Lingkup Bidang Usaha
Dari awal pendiriannya Bank SUMUT berfungsi sebagai alat

kelengkapan Otonomi Daerah di bidang perbankan, PT. Bank SUMUT
berfungsi penggerak dan pendorong laju pembangunan di daerah, bertindak

sebagai Pemegang Kas Daerah yang melakukan peminjaman uang daerah

serta sebagai salah satu sumber Pendapatan Asli Daerah dengan melakukan

kegiatan usaha sebagai Bank Umum seperti dimaksudkan pada Undang-

Undang Nomor 17 Tahun 1992, tentang perbankan sebagaimana telah diubah

dengan Undang-Undang Nomor 19 Tahun 1998. Adapun produk Bank Sumut

Syariah yang diberikan pada masyarakat berupa:

a. Tabungan Marwah Martabe Wadiah

Tabungan Marwah atau sekarang lebih dikenal dengan iB Martabe Wadiah
yaitu tabungan yang dikelola berdasarkan prinsip Wadiah Yad al-

Dhamanah, artinya tabungan yang sifatnya titipan murni dan tidak boleh
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dimanfaatkan kecuali oleh izin pemilik dana untuk Bank Sumut dalam
mengelolanya pada sistem operasional Bank untuk mendukung sektor riil
dan menjamin bahwa dana tersebut dapat ditarik setiap saat oleh
pemiliknya.

. Tabungan Marhamah Martabe Mudharabah

Tabungan Marhamah yaitu tabungan yang dapat dikelola oleh Bank
dengan sistem bagi hasil. Bank dapat mengelola tabungan tersebut untuk
sektor riil dan Universitas Sumatera Utara Ixxxvi hasil yang diperoleh
bank dibagi kepada pemilik modal dengan sistem bagi hasil yang sesuai
dengan proporsi yang telah ditetapkan.

. Tabungan Makbul

Tabungan Makbul adalah tabungan yang bersifat Wadiah Yad ad-
dhamanah yaitu yang bersifat titipan murni yang digunakan untuk
keperluan haji.

. Giro wadiah

Giro Wadiah atau pada Bank Sumut lebih dikenal dengan Giro iB Utama,
yaitu salah satu produk yang menggunakan sistem Wadiah Yad ad-
Dhamanah, artinya pemilik modal menitipkan uangnya secara murni tetapi
Bank akan menggunakan dana tersebut sesuai dengan prinsip syariah dan
menjamin akan mengembalikan titipan tersebut secara utuh bila sewaktu-
waktu pemilik modal membutuhkan untuk keperluan transaksi.

Giro Mudharabah

Giro Mudharabah yaitu giro yang dapat dikelola oleh Bank dengan sistem
bagi hasil. Bank dapat mengelola giro yang ada tersebut untuk sektor riil
dan hasil yang diperoleh bank dibagi kepada pemilik modal dengan sistem
bagi hasil yang sesuai dengan proporsi yang telah ditetapkan.

Deposito

Deposito yaitu simpanan yang hanya bisa diambil sesuai dengan jangka
waktu yang telah ditentukan 1 bulan, 3 bulan, 6 bulan dan 12 bulan.
Produk ini menggunakan sistem Mudaharabah Mutlagah yaitu Bank akan
mengelola dana investasi tersebut sebagai investasi berjangka yang terus

tumbuh dengan aman Universitas Sumatera Utara Ixxxvii dan bagi hasil
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yang diperoleh Bank akan dibagi pada pamilik modal dengan sistem bagi
hasil yang sesuai dengan proporsi yang telah ditetapkan.
6. Struktur Organisasi Dan Deskripsi Tugas
a. Struktur Organisasi

Struktur organisasi merupakan hal yang sangat penting dalam
sebuah perusahaan, karena struktur organisasi akan memberikan gambaran
dan penjelasan tentang batasan tugas, wewenang, dan tanggung jawab dari
setiap pemegang jabatan sehingga akan jelas pembagian tugas dari setiap
jabatan. Hal ini dimaksudkan agar kesimpang siuran dalam pelaksanaan
aktivitas di perusahaan dapat dihindari. Dengan demikian struktur
organisasi yang jelas di dalam suatu perusahaan akan membuat
pelaksanaan tugas atau pekerjaan berjalan dengan baik dan lancar.

Struktur Organisasi merupakan alat untuk mencapai tujuan yang
telah ditetapkan bersama. Adapun struktur organisasi PT. Bank Sumut
adalah berbentuk Staffing Line. Pelimpahan wewenang berlangsung secara
vertikal dari pemimpin Universitas Sumatera Utara tertinggi sampai
kepada unit-unit di bawahnya sehingga tercipta satu kesatuan perintah dan
kesatuan komando.

Kantor Bank Sumut Cabang Medan Iskandar Muda dipimpin oleh
seorang pemimpin cabang yang dibantu oleh wakil pimpinan cabang dan
dibantu oleh 4 empat Pimpinan Seksi yang masing-masing memimpin dan
mengkoordinir beberapa bidang dibawahnya, juga Membawahi beberapa
Kantor Cabang Pembantu KCP. Adapun keempat seksi tersebut yaitu:

1) Seksi Operasional.
2) Seksi Pelayanan Nasabah.
3) Seksi Pemasaran.

4) Seksi Administrasi dan Penyelamatan Kredit.
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Gambar 4.1

Struktur Organisasi Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan

b. Deskripsi Tugas

a. Tugas Pimpinan Cabang Pembantu

1)

2)

Memimpin, mengkoordinasi mengarahkan, membimbing, mengawasi,
dan mengevaluasi.

Mengajukan rencana anggaran, investasi, inventaris dan jaringan kantor
untuk dituangkan ke dalam rencana kerja Anggaran Tahunan Bank.
Menyusun kerja kantor Cabang Syariah sehubungan dengan upaya
pencapaian target rencana kerja dan melakukan pemantauan serta
mengevaluasi pelaksanaanya.

Meginjak lanjut hasil temuan dan atau rekomendasi dari Kontrol Intern/
Satuan Pemeriksaaan Internal (SPI) Pemeriksaan Eksternal serta
melaporkan tindak lanjut temuan kepada dieksi divisi Pengawasan.
Memberikan sikap proses pengambilan keputusan dan memastikan

resiko-resiko yang diambil atas setiap dalam keputusan dalam batas
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toleransi yang tidak merugikan Bank baik saat maupun masa yang akan
datang.

6) Meminilisirkan setiap potensi resiko yang mungkin terjadi pada
kegiatan operasional, pembiayaan, likuiditas, pasar, dan resiko lainnya.

7) Melaporkan setiap risiko yang berpotensi terjadi atas setiap kegiatan
Kantor Cabang Syariah kepada Direksi.

8) Memantau dan memastikan serta melaporkan setiap transaksi yang
dikategorikan transaksi keuangan tunai (Cash transaction) dan transaksi
keuangan mencurigakan (Supercious Transcation).

9) Melakukan evaluasi atas kinerja unit kantor/kerja dibawahnya.

10) Mengelola dana pemerintah Daerah (untuk unit kantor yang ada)
rekening kas daerah dan menjaga agar tidak beralih ke bank lain.

11) Memelihara dan menjaga Giro Wajib Minimum (GWM) kantor cabang
syariah.

12) Mengelola dan mengamankan kunci penyimpanan uang dan surat
berharga/ surat agunan pembiayaan.

13) Menghadiri dan memberikan pendapat dalam rapat kelompok pemutus
pembiayaan.

14) Mereview analisa pembiayaan Bank garansi diatas wewenang unit
kantor dibawahnya.

15) Menyelenggarakan acara secara serah terima jabatan dan pengambilan
sumpah jabatan kepada pegawai yang dipromosikan sebagai pejabat
structural di bawahnya sesuai periodic dalam yang berlaku.

16) Mengadakan rapat yang bersifat koordinasi, bimbingan, pengarahan,
transfer of knowledge dan atau sosialisasi ketentuan maupun produk
baru secara periodic dalam rangka peningkatan kinerja, pengetahuan
dan pelayanan.

17) Memberikan atau pertimbangan kepala Direksi tentang langkah-
langkah yang perlu diambil dibidang tugasnya.

18) Melakukan koordinasi kerja dengan unit kerja di kantor pusat maupun

unit kerja dibawahnya.
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19) Mewaikili bank dalam mengadakan hubungan/ kerjasama dengan pihak
lain berkaiatan pelaksanaan fungsi kantor cabang syariah.
20) Membantu laporan terkait operasioanl Bank sesuai ketentuan yang
berlaku.
21) Melaksanakan tugas lainnya sesuai fungsi dan aktivitas kantor cabang
syariah.
b. Tugas Wakil Pemimpin Cabang Pembantu

1) Mengajukan rencana anggaran, investasi, invetaris untuk unit kerja
dibawah koordinasi yang akan dituangkan kedalam Rencana Kerja
Anggaran Tahunan Bank.

2) Menyusun program kerja dibawah koordinasinya sehubungan dengan
upaya pencapaian target rencana kerja dan melakukan pemantauan serta
mengevaluasi pelaksanaan.

3) Memimpin, mengkoordinasi mengarahkan, membimbing, mengawasi,
dan mengevaluasi.

4) Mengajukan rencana anggaran, investasi, inventaris dan jaringan kantor
untuk dituangkan ke dalam rencana kerja Anggaran Tahunan Bank.

5) Menyusun kerja kantor Cabang Syariah sehubungan dengan upaya
pencapaian target rencana kerja dan melakukan pemantauan serta
mengevaluasi pelaksanaanya.

6) Meginjak lanjut hasil temuan dan atau rekomendasi dari Kontrol Intern/
Satuan Pemeriksaaan Internal (SPI) Pemeriksaan Eksternal serta
melaporkan tindak lanjut temuan kepada Dieksi cq. Divisi Pengawasan.

7) Memberikan sikap proses pengambilan keputusan dan memastikan
resiko-resiko yang diambil atas setiap dalam keputusan dalam batas
toleransi yang tidak merugikan Bank baik saat maupun masa yang akan
datang.

8) Meminilisirkan setiap potensi resiko yang mungkin terjadi pada
kegiatan operasional, pembiayaan, likuiditas, pasar, dan resiko lainnya.

9) Melaporkan setiap risiko yang berpotensi terjadi atas setiap kegiatan
Kantor Cabang Syariah kepada Direksi. Memantau dan memastikan

serta melaporkan setiap transaksi yang dikategorikan transaksi
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keuangan tunai (Cash transaction) dan transaksi keuangan
mencurigakan (Supercious Transcation).

10) Melakukan evaluasi atas kinerja unit kantor/kerja dibawahnya.

11) Mengelola dana pemerintah Daerah (untuk unit kantor yang ada
rekening kas daerah) dan menjaga agar tidak beralih ke bank lain.

12) Memelihara dan menjaga Giro Wajib Minimum (GWM) kantor
cabang syariah.

13) Menegelola dan mengamankan kunci penyimpanan uang dan surat
berharga/ surat agunan pembiayaan.

14) Menghadiri dan memberikan pendapat dalam rapat kelompok pemutus
pembiayaan.

15) Mereview analisa pembiayaan Bank garansi diatas wewenang unit
kantor dibawahnya.

16) Menyelenggarakan acara secara serah terima jabatan dan pengambilan
sumpah jabatan kepada pegawai yang dipromosikan sebagai pejabat
structural di bawahnya sesuai periodic dalam yang berlaku.

17) Mengadakan rapat yang bersifat koordinasi, bimbingan, pengarahan,
transfer of knowledge dan atau sosialisasi ketentuan maupun produk
baru secara periodic dalam rangka peningkatan kinerja, pengetahuan
dan pelayanan.

18) Menghadiri dan memeberikan pendapat dalam rapat kelompok
pemutus pembiayaan.

19) Memeriksa kebenaran lampiran neraca.

20) Mengadakan rapat yang bersifat koordinasi, bimbingan, pengarahan,
transfer of knowledge dan atau sosialisasi ketentuan maupun produk
baru secara periodik dalam rangka peningkatan Kkinerja, pengetahuan
dan pelayaan dengan unit kerja dibawah koordinasinya.

21) Memberikan saran atau pertimbangan kepada pimpinan Cabang

22) Melakukan koordinaasi kerja dengan unit kerja dikantor pusat maupun
unit kerja dibawah koordinasinya.

23) Membuat laporan terkait Operasional Bank sesuai ketentuan yang

berlaku.
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24) Melaksanakan tugas lainnya sesuai fungsi dan aktivitas unit kerja
dibawah koordinasinya.

25) Menindak lanjuti hasil temuan dan atau rekomendasi control
Intern/Satuan Pemeriksaan Internal (SPI) Pemeriksaan Eksternal serta
melaporkan tindak lanjut temuan kepada pimpinan cabang
syariah.Melakukan evaluasi atas kinerja unit kantor/ kerja dibawah
koordinasinya.

. Customer Service

Tugas dan Tanggung jawab :

1) Melayani nasabah pada waktu pembukaan dan penutupan (tabungan,
giro, dan deposito).

2) Memberikan penjelasan secara ringkas kepadaa nasabah mengenai
produk-produk Bank Sumut Syariah.

3) Melayani dan menyelesaikan berbagai masalah serta complain nasabah.

4) Memelihara persediaan yang kelengkapan aplikasi setoran, transfer, dan
aplikasi lainnya di counter.

5) Memelihara persediaan aplikasi-aplikasi yang berhubungan dengan
pembukaan/penutupan rekening (giro, tabungan, dan deposito).

6) Bertanggung jawab terhadap current file masabah (giro, tabungan, dan
deposito).

7) Menghubungi nasabah untuk mengambil saldo rekening tutup (khusus
kepada penarikan kliring SPIII).

8) Melayani setoran BPIH serta melakukan cross selling.

9) Memberikan informasi kepada account manajer funding apabila
terdapat calon nasabag potensial yang perlu dilakukan pendekatan
untuk menjadi nasabah Bank Sumut Syariah.

. Funding Sales Marketing

1) Melaksanakan aktivitas dan marketing pada umumnya sesuai dengan
tingkat kebutuhan calon nasabah dalam memasarkan produk dan jasa
bank berikut pengawasan dan pelayanan nasabah (account manager).

2) Tugas hariannya adalah mengumpulkan data potensial daerah dan

potensial pasar. Melakukan inensial pembiayaan, melakukan solitiasi
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pembiayaan terhadap calon nasbaah potensial, menyiapkan usulan
pembiayaan dan seluruh aspek di dalamnya dapat memberikan
rekomendasi pembiayaa kepada cabang.

3) Tugas bulanannya adalah perencanaan solitisasi nasabah baru
(identifikasi targer market dan target consumer), main tenance nasabah-
nasabah pembiayaan dan tanggung jawab atas laporan pencapaian
targer pembiayaan.

4) Tugas khususnya adalah bertanggung jawab terhadap pencapaian target
financing

e. Account Officer

1) Tugas umumnya adalah melaksanakan aktivitas marketing/pemasaran
pada umumya sesuai dengan tingkat kebutuhan calon nasabah dalam
memasarkan produk dan jasa bank berikut pengawasan dan pelayanan
nasabah.

2) Tugas hariannya adalah melaksanakan sosialisasi terhadap calon
nasabah potensial, melakukan pemeliharaan nasabah, memberikan
pelayanan prima kepada nasabah utama, memasarkan produk dan jasa
pelayanan Ban Sumut Syariah dan melaksankan seluruh aktivitas-
aktivas promosi atau sosialisasi produk.

3) Tugas bulananya adalah perencanaan sosialisasi nasabah barau
(identifikasi targer market dan target consumer), main tenance nasabah-
nasabah deposan dan dana pihak ketiga lainnya.

4) Tugas khususnya adalah bertanggung jawab terhadap pencapaian target
funding.

f. Back Office

1)  Melakukan pemeriksaan atas kelengkapan seluruh dokumen dan
peryaratan oleh prosedur pembiayaan dan komite pembiayaan
sebelum melakukan pencairan.

2)  Memeriksa kembali kebenaran penyusunan dokumen di dalam file
pembiayaan yang telah disusun oleh account officer sebelum

dilakukan penyerahan kepada unit custody.
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10)

11)

12)

13)
14)
15)

42

Menyusun file pembiayaan sesuai dengan urutan abjab dan
berkelompok/grup nasabah.

Membuat data master untuk menyimpan file pembiayaan nasabah
dalam program computer.

Melakukan pengadminitstrasian  pengkinian dokumen-dokumen
nasabah ke dalam file pembiayaan berdasarkan data atau dokumen
yang diserahkan oleh account officer.

Melakukan pencataan, pemisahan dana penyimpanan untuk file
pembiayaan yang telah lunas.

Melakukan penutupan serta kepanjangan asuransi yang telah jatuh
tempoh atas agunan nasabah.

Membuat intruksi pemindah bukuan biaya premi asuransi,notaris,
aparisal dan denda.

Mengkoordinasikan dengan account officer untuk pembayaran premi
asuransi yang masih terutang.

Pemeriksaan jaminan BPKP secara random pada perusahaan multi
vinace yang dibiayaai serta membuat laporan pemeriksaan tersebut
kepada FRSG.

Membuat laporan secara berkala maksimal setiap tanggal 5setiap
bulanan kepada pemimpin business group head dengan tebusan
kepada financing support group head and risk management group
head mengenal laporan dokumen dan persyaratan.

Memproses penukaran,perpanjangan, perubahan dan pengambilan
agunan.

Menindak lanjuti hasil temuan-temuan skai/audit external
Melaksanakn aktivitasnya sesuai dengan level sevce agrremen
Melaksankan prosedur dan ketentuan serta arahan dari kantor pusat
melalui surat edaran , nota disa,dan lain sebagainya.
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g. Teller

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

12)

Mengontrol cara kerja masing-masing teller agar mengikuti prosedur
yang berlaku.

Mengarahkan akan pentingnya bekerja secara cepat, cermat dengan
penuh kehati-hatian serta selalu meberikan pelayanan yang
menyenangkan.

Bertanggung jawab terhadap transaksi harian termasuk membantu
teller apabila teller menglami selisih.

Bertanggung jawab dengan pengaturan teller-teller yang bertugas di
counter-counter.

Dalam keadaan yang mendesak head teller diperkenankan untuk
membuka kas berfungsi sebagai teller serta melayani transaksi
nasabah termasuk SOPP (pembayaran telepon).

Bertanggung jawan terhdap fisik uang di main vult maupun discounter
area serta kesesuaiannya dengan catatan atau bloter serta computer
KIBLAT.

Melakukan penutupan asuransi apabila terjadi overnight limit, juga
melakukan pencatatan cash in transit.

Melakukan penyetoran kelebihan kas ke Bank Indonesia dan
penarikan kas dari ke Bank Indonesia bila terjadi kekurangan kas.
Bertanggung jawab terhadap transaksi ATM, maupun pengisian saldo
ke ATM bila saldo kas ATM dengan memperlihatkan limit yang telah
ditetapkan manajemen.

Melakukan kas count atas saldo kas ATM bilamana saldo kas ATM
telah menipis.

Melakukan sortir uang sebelum disetor ke Bank Indonesia dan kas
ATM.

Mengambil kartu ATM nasabah yang tertelan ke dalam mesin ATM.
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h. Custodian

1) keamanan terutama di area banking hall area lainnya. Semua dokumen
agunan disimpan diruangan tahan api, atau apabila belum memiliki
ruangan tersebut disimpan dalam lemari besi tahan api.

2) Semua dokumen agunan disimpan, yang disimpan oleh bank harus
dipastikan bahwa dokumen tersebut tidak cacat hokum.

3) Keluar masuk dokumen-dokumen agunan harus dibawa pengawasan
petugas yang ditunjuk dan di administrasikan setiap kegiatannya.

I. Security

1) Tugas hariannya adalah menempati pos yang telah ditentukan sebagai
bagian dari tugas utama menangani keamanan, mengamankan seluruh
asset perusahaan.

2) Tugas tambahannya adalah mengatur parkir kendaraan nasabah ataupun
tamu yang dtang, aktif mengarahkan nasabah atau tamu yang datang,
mengingatkan perugas cleaning service secara langsung dalam hal
kebersihan kantor tidak terjaga, aktif menjaga ketertiban

J. Cleaning Service

1) Membantu tugas-tugas bagian umum.

2) Melayani kebutuhan-kebutuhan pimpinan, karyawan, dan tamu Bank
Sumut Syariah.

3) Membersihkan dan menjaga kebersihan kantor baik ruangan kerja

maupun kamar mandi kantor setiap harinya.

B. Temuan Penelitian

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor kunci keberhasilan Bank
Syariah sebagai perusahaan jasa, karena tidak ada yang lebih penting lagi bagi
suatu Bank syariah menempatkan masalah kepuasan terhadap nasabah melalui
pelayanan sebagai salah satu komitmen bisnis, kepuasan nasabah akan
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Pelayanan
yang baik merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang
diterapkan dan dapat memberikan kepuasan kepada nasabah sehingga nasabah

menjadi loyal dalam menggunakan produk bank Syariah. Melihat kembali hasil
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wawancara dengan karyawan Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan yang
menjadi informan dalam penelitian ini. Maka Penelitian ini dilakukan pada
tanggal 3 september 2021 sampai dengan 10 september 2021 di PT Bank Sumut
Syariah KCP Kota Baru Marelan.

Dengan 6 Pertanyaan yang diajukan oleh peneliti, kemudian melakukan
wawancara oleh dua narasumber, yaitu Bapak Aidil Fadli Mardia yang menjabat
sebagai wakil pimpinan KCP (Kantor Cabang Pembantu) dan ibu Astri Andayani
yang menjabat sebagai Costumer Service. Hal ini dilakukan, agar penulis dapat
mengungkapkan dan mengetahui bagaiman cara Bank Sumut Syariah KCP Kota
Baru Marelan dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah dengan
cara mengatahui bagaimana pendapat pihak Bank terkait hal tersebut

Berikut ini beberapa pertanyaan yang diajukan oleh narasumber,
berdasarkan data yang diperoleh peneliti di lapangan maka kualitas layanan model
CARTER yang dilakukan Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan dengan
dimensi-dimensi yang ada.Adapun pertanyaan serta jawaban yang didapatkan
adalah sebagai berikut :

1. Dimensi Compliance (kepatuhan)
Bagaimana penerapan yang dilakukan PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota
Baru Marelan agar segala aktifitas perbankannya sesuai dengan prinsip syariah?
Adapun tanggapan terkait dengan Compliance (kepatuhan) yang dimiliki
Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan sebagaimana hasil wawancara
dengan Bapak Aidil Fadli Mardia yang menjabat sebagai wakil pimpinan KCP
(Kantor Cabang Pembantu) beliau mengatakan bahwa:

“kepatuhan syariah adalah ketaatan Bank Syariah terhadap prinsip

Syariah, dapat dibuktikan bahwa sistem tabungan di Bank Sumut

syariah atau dibank syariah lainnya tidak menjanjikan bunga

melainkan bonus yang tergantung pada capaian laba perusahaan

dan pembiayaan yang digunakan memakai prinsip jual beli itulah

yg dinamakan (akadnya)*®

*Aidil Fadli Mardia, wawanacara, 3 september 2021- 10 september 2021 dikantor Bank Sumut
Syariah KCP Kota Baru Marelan
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Sedangkan objek kedua yaitu Ibu Astri Andayani sebagai Costumer Service
beliau menjelaskan bahwa :
“Bank Syariah tidak menjanjikan bunga melainkan bonus yang
tergantung pada capaian laba perusahaan dan pembiayaan yang

digunakan memakai prinsip jual beli (akadnya) yang pastinya
Tidak adapembayaran bunga baik untuk tabungan maupun

pinjamandan  Menerapkan ketentuan pembagian  keuntungan

investasi.”**

2. Dimensi Assurance (jaminan)

Bagaimana penerapan yang dilakukan PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota
Baru Marelan dalam memberikan jaminan berupa keramahan, kompetensi,
kredibilitas serta keamanan kepada nasabah?

Dari hasil wawancara dengan Bapak Aidil Fadli Mardia yang menjabat
sebagai wakil pimpinan KCP (Kantor Cabang Pembantu), beliau mengatakan
bahwa :

“Dalam pelayanan terakait jaminan pengelolaan dana nasabah
di Bank Sumut Syariah akan mendapat keamanan dan
penjaminan dari LPS (lembaga Penjamin Simpanan) juga
Dalam melakukan transaksi kami berusaha memberikan
jaminan kepercayaan yang maksimal, cepat dan tepat serta

memberi kemudahan dan rasa aman terhadap dana nasabah”*

Sedangkan objek kedua yaitu lbu Astri Andayani sebagai Costumer Service
beliau mengatakan bahwa:
“pastinya memberikan jaminan Produk yang sesuai dengan

yang dipromosikan dan keamanan dalam bertransaksi”.

*Astri Andayaniwawanacara, 3 september 2021- 10 september 2021 dikantor Bank Sumut Syariah
KCP Kota Baru Marelan
*“Ibid hal 47
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3. Dimensi Reliability (kehandalan)

Bagaimana penerapan yang dilakukan PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota
Baru Marelan dalam memberikan berkenaan dengan kemampuan untuk
memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat?

Dari hasil wawancara dengan Bapak Aidil Fadli Mardia yang menjabat
sebagai wakil pimpinan KCP (Kantor Cabang Pembantu), beliau mengatakan
bahwa :

“ada 4 point penting yang diterapkan di Bank Sumut Syariah
KCP Kota Baru Marelan dalam melakukan pelayanan yang
handal, yaitu : Pelayanan yang tepat waktu, Pelayanan sesuali
amanat yang dijanjikan, Pemberian layanan yang cepat, dan
memberikan kemudahan kepada nasabahnya serta sigap dalam

mengatasi keluhan nasabah. “

Hasil wawancara kedua dengan lbu Astri Andayani yang menjabat sebagai
Costumer Service beliau mengatakan bahwa:
“sama hal nya yang dikatakan dengan bapak aidil bahwa
penerapan yang dilakukan terkait dengan kehandalan dalam
pemberian layanan, dalam hal ini seperti perjanjian waktu
dengan nasabah, tidak pernah menunda atau membatalkan janji

yang telah disepakati.”*

4. Dimensi Tangibel (Bukti Fisik)

Bagaimana penerapan yang dilakukan PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota
Baru Marelan dalam memberikan fasilitas sarana dan prasarana yang baik kepada
nasabah ?

Sebagaimana hasil wawancara dengan Bapak Aidil Fadli Mardia yang
menjabat sebagai wakil pimpinan KCP (Kantor Cabang Pembantu) beliau
mengatakan bahwa:

“ Pastinya bukti fisik yang dilihat oleh nasabah pertama kali (first

impression) ialah penampilan karyawan yang rapi dan syari sesuali

*81bid hal 47
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dengan nama kita bank syariah. Adanya tempat yang dijadikan
kantor cukup nyaman untuk melayani nasabah dengan adanya
fasilitas AC, adanya system komputerisasi untuk mempercepat
proses transaksi, ruangan yang wangi dan harum, serta menyediakan
tempat cuci tangan dan hand sanitaizer, lokasi yang mudah
dijangkau. Terkait dengan bukti fisik juga termasuk area parkir yang
memang saat ini tersedia kurangluas sehingga menyulitkan dalam
memarkir kendaraan sehingga kadang membuat macet, tetapi hal itu
akan diatur sedemikian mungkin oleh petugas keamanan bagaimana

agar tetap tertatarapi.

Hasil wawancara kedua dengan lbu Astri Andayani yang menjabat sebagai
Costumer Service, beliau juga mengatakan bahwa :
“Dalam berpakaian sesuai dengan syariat Islam, tesedianya
peralatan yang dijadikan proses dalam pelayanan yang berbasis
sistem komputerisasi dan tidak menggunakan cara konvensional
(manual) Interior kantor dan ruang tunggu yang nyaman dan
islami. Ya memang benar yang dikatakan pak aidil lahan parkir
kita masih kurang luas, sehingga kadang menyebabkan
kemacetan tetapi kami sudah melakukan konfirmasi kepada

petugas keamanan”

5. Dimensi Empathy (empati)

Bagaimana penerapan yang dilakukan PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota
Baru Marelan dalam menerapkan sikap empati yang tinggi dan memahami segala
kebutuhan dan kepentingan nasabah ?

Dari hasil wawancara dengan Bapak Aidil Fadli Mardia yang menjabat
sebagai wakil pimpinan KCP (Kantor Cabang Pembantu) beliau mengatakan
bahwa mengatakan bahwa:

“Penerapan yang dilakukan untuk memahami kebutuhan
nasabah yakni dengan memberikan pelayanan yang berkualitas

dengan memperhatikan aspek kecepatan, ketepatan dan
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kemudahan bagi nasabah. Penerapan sikap empati yang tinggi
pun dilakukan para pegawai dengan melakukan komunikasi
kepada nasabah yang datang dan langsung menyapa serta
menanyakan hal apa yang dibutuhkan nasabah, jika nasabah
datang dengan keluhan maka pegawai dituntut untuk segera

mencari solusi dari permasalahan tersebut.”

Dari hasil wawancara yang kedua dengan lbu Astri Andayani yang menjabat

sebagai Costumer Service beliau juga mengatakan bahwa :

“Sebagai bagian CS, jika ada nasabah yang datang saya
langsung menyapa dan menanyakan hal apa yang dibutuhkan
oleh nasabah dan jika nasabah yang datang dengan keluhan
beliau segera mencari solusi dari permasalahan dan berusaha

cepat dan tepat dalam penyelesaian keluhan nasabah”.

6. Dimensi Rensponsiveness (daya tanggap)

Bagaimana penerapan yang dilakukan PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota
Baru Marelan dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap kepada
nasabah ?

Dari hasil wawancara dengan Bapak Aidil Fadli Mardia yang menjabat
sebagai wakil pimpinan KCP (Kantor Cabang Pembantu) beliau mengatakan
bahwa mengatakan bahwa :

“untuk penerapa pelayanan cepat dan tanggap kita usahakan
untuk memberikan pelayanan maksimal dengan langsung
mengarahkan nasabah sesuai dengan kebutuhan nasabah itu
sendiri tanpa haris mebiarkan nasabah menunggu lama.
Misalnya saja saat nasabah menanyakan tentang pembiayaan,
kita langsung mengarahkan nasabah tersebut ke bagian
administrasi, jika AO sedang tidak ditempat maka akan
dialihkan ke bagian adminstrasi lain yang bisa menerangkan
mengenai pembiayaan kepada nasabah tersebut, setidaknya 50%
dari kebutuhan nasabah.
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Hasil wawancara dengan Ibu Astri Andayani yang menjabat sebagai
Costumer Service beliau juga mengatakan bahwa :
“Dalam hal daya tanggap sebagai CS saya membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (Responsif) kepada

nasabah”.

C. Pembahasan
Dari hasil wawancara diatas kevalidan data dapat dilihat dari kesamaan
jawaban antara narasumber Bapak Aidil Fadli Mardia dan Ibu Astri Andayani
bahwa kedua jawaban dianggap valid dikarenakan ada beberapa kata kunci yang
ditemukan peneliti ketika menjawab pernyataan, adapun kata kunci yang
disebutkan kedua narasumber tadi yakni, kepatuhan syariah. Uji ini menggunakan
uji validitas triangulasi sumber data. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif
dengan pendekatan deskriptif tentang dimensi CARTER dalam peningkatan
kualitas layanan pada PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan.
1. Standart pelayanan yang ada pada PT. Bank SUMUT Syariah KCP
Kota Baru Marelan
Dari hasil wawancara kedua narasumber bahwa Standart pelayanan di
PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan sudah diterapkan dengan
baik, dapat dilihat dari kualitas perusahaan dengan cara menempatkan
masalah kepuasan terhadap nasabah yaitu pengetahuan yang dimiliki tanpa
menunda-nunda pihak bank dengan cepat dapat langsung memproses
kebutuhan nasabah, sehingga nasabah merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan. Telah memberikan jasa atau pelayanan sebagaimana yang
dijanjikan dengan akurat dan terpercaya, amanah, tepat, serta memberikan
kemudahan bagi nasabahnya.
2. Penerapan dimensi CARTER pada layanan PT. Bank SUMUT Syariah
KCP Kota Baru Marelan
a. Dimensi Compliance (Kepatuhan)
Dari hasil wawancara antara kedua narasumber kesamaan atau kata
kunci jawaban yang didapat ialah Dimensi Compliance (Kepatuhan)

dibuktikan adanya kesamaan antara jawaban kedua narasumber bahwa
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sistem tabungan di Bank Sumut syariah tidak menjanjikan bunga
melainkan bonus yang tergantung pada capaian laba perusahaan dan
pembiayaan yang digunakan memakai prinsip jual beli itulah yg
dinamakan (akadnya).

Dimensi compliance (kepatuhan) adalah tingkat kepatuhan dari
bank. Analisis yang dapat peneliti jelaskan bahwa penerapan kepatuhan
yang telah dilakukan PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan
sudah cukup baik. Hal ini dapat dilihat dari sistem yang telah dijalankan
yaitu dengan tidak adanya bunga/riba dalam segala transaksi yang
dilakukan, ini menunjukkan bahwa kepatuhan terhadap syariah sudah
diterapkan dengan baik. Namun, sebagian masyarakat masih ada yang
beranggapan bahwa tetap ada bunga dalam transaksi yang dilakukan. Hal
ini menunjukkan masih banyak masyarakat yang berpikir bahwa tidak ada
perbedaan antara bank konvensional dengan bank syariah.

Dimensi Assurance (Jaminan)

Dari hasil wawancara antara kedua narasumber kata kunci jawaban
yang didapat ialah penerapan yang dilakukan yakni memberi pelayanan
maksimal dari segi keramahan, senyuman kepercayaan diri serta dengan
memberikan kepercayaan maksimal, cepat, tepat serta rasa aman terhadap
dana nasabah.

Analisis yang dapat peneliti jelaskan bahwa penerapan dimensi
assurance (jaminan) yang dilakukan sudah berjalan dengan baik. Hal ini
dapat dibuktikan dari kepuasan nasabah pada PT. Bank Sumut Syariah
KCP Kota Baru Marelan itu sendiri yang menyatakan bahwa mereka
merasa jaminan berupa keramahan, kesopanan serta keamanan yang telah
diberikan sudah baik dan tidak mengecewakan, hingga saat ini juga tidak
ada nasabah yang mengeluh mengenai ketidaknyamanan terhadap
karyawan dalam hal pelayanan. Dengan memberikan pelayanan yang baik
maka nasabah pun akan merasa puas dan nyaman dalam melakukan
transaksi perbankan.

Dimensi Reability (kehandalan)
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Dari hasil wawancara antara kedua narasumber kata kunci jawaban
atau kesamaan jawaban yang didapat ialah kehandalan yang diterapkan
yakni dengan memberikan rasa nyaman, pengetahuan pegawai yang
mumpuni sehingga tercipta informasi yang tepat dan akurat serta
kehandalan waktu tanpa menunda maupun membatalkan janji yang telah
disepakati.

Analisis yang dapat peneliti jelaskan bahwa penerapan dimensi
reability (kehandalan) pada PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru
Marelan yang dilakukan sudah berjalan dengan baik. Hal ini dapat dilihat
pada saat karyawan menghadapi nasabah. Dengan pengetahuan yang
dimiliki dan tanpa menunda-nunda pihak bank dengan cepat dapat
langsung memproses kebutuhan nasabah, sehingga nasabah merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan. Telah memberikan jasa atau pelayanan
sebagaimana yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya, amanah, tepat,
serta memberikan kemudahan bagi nasabahnya.

. Dimensi Tangible (Bukti Fisik)

Dari hasil wawancara antara kedua narasumber kata kunci jawaban
atau kesamaan jawaban yang didapat ialah bahwa Pastinya bukti fisik yang
dilihat oleh nasabah pertama kali (first impression) ialah penampilan
karyawan yang rapi dan syari sesuai dengan nama Kkita bank syariah.
Adanya tempat yang dijadikan kantor cukup nyaman untuk melayani
nasabah dengan adanya fasilitas AC, adanya sistem komputerisasi untuk
mempercepat proses transaksi, ruangan yang wangi dan harum, serta
menyediakan tempat cuci tangan dan handsanitaizer, lokasi yang mudah
dijangkau. Terkait dengan bukti fisik juga termasuk area parkir yang
memang saat ini tersedia kurang luas sehingga menyulitkan dalam
memarkirkan kendaraan sehingga kadang membuat macet, tetapi halitu
akan diatur sedemikian mungkin oleh petugas keamanan bagaimana agar
tetap tertatarapi.

Analisis yang dapat peneliti jelaskan bahwa penerapan dimensi
tangibility (bukti fisik) pada PT. BankSumut Syariah KCP Kota Baru

Marelan yang dilakukan selama ini sudah cukup baik. Namun dari temuan
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yang peneliti temukan fasilitas yang dimiliki PT. Bank Sumut Syariah
KCP Kota Baru Marelan saat ini masih perlu ditingkatkan lagi, salah
satunya lahan parkir yang masih minim (kurang luas), sehingga saat terjadi
lonjakan nasabah membuat lahan parkir sangat kurang dan menimbulkan
rasa tidak aman kepada nasabah. Jadi fasilitas yang disediakan haruslah
memadai karena suatu pelayanan tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan
tidak bisa diraba, maka fasilitas menjadi penting sebagai ukuran terhadap
pelayanan.

Dimensi Emphaty (Empati)

Dari hasil wawancara antara kedua narasumber kata kunci jawaban
atau kesamaan jawaban yang didapat ialah bahwa pelayanan yang
berkualitas dengan memperhatikan aspek kecepatan, ketepatan dan
kemudahan bagi nasabah. Berusaha cepat dan akurat dalam menyelesaikan
keluhan (masalah) yang dilimiliki nasabah.

Analisis yang dapat peneliti jelaskan bahwa penerapan dimensi
empati pada PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan yang
dilakukan selama ini sudah berjalan baik. Hal tersebut sesuai dengan apa
yang peneliti temukan bahwa PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru
Marelan benar-benar menjaga hubungan antar pihak bank dan nasabah
melalui hubungan, komunikasi, memahami dan perhatian terhadap
kebutuhan serta keluhan nasabah. Dengan penerapan empati yang tinggi
maka akan menimbulkan perasaan nyaman serta memberikan nilai tambah
dan rasa puas bagi nasabah sehingga dapat memajukan perusahaan.
Dimensi Responsiveness (Daya tanggap)

Dari hasil wawancara antara kedua narasumber kata kunci jawaban
atau kesamaan jawaban yang didapat ialah bahwa penerapa pelayanan
cepat dan tanggap yakni dengan mengarahkan nasabah sesuai dengan
kebutuhan nasabah itu sendiri tanpa harus membiarkan nasabah menunggu
lama.

Analisis yang dapat peneliti jelaskan bahwa penerapan dimensi
responsiveness (daya tanggap) pada PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota

Baru Marelan yang dilakukan selama ini sudah berjalan baik. Dalam hal
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ini karyawan berusaha untuk memberikan pelayanan dengan cepat dan
tidak berbelit-belit agar nasabah merasa nyaman. Hal ini pun sejalan
dengan hasil wawancara dengan nasabah yakni mereka merasa puas
dengan daya tanggap yang cenderung cepat yang diberikan di PT. Bank
Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

1. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di PT. Bank Sumut Syariah
KCP Kota Baru Marelan, bahwa Standart pelayanan di PT. Bank Sumut
Syariah KCP Kota Baru Marelan sudah diterapkan dengan baik, dapat dilihat
dari kualitas perusahaan dengan cara menempatkan masalah kepuasan
terhadap nasabah yaitu pengetahuan yang dimiliki tanpa menunda-nunda
pihak bank dengan cepat dapat langsung memproses kebutuhan nasabah,
sehingga nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

2. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada PT. Bank Sumut
Syariah KCP Kota Baru Marelan, maka dapat disimpulkan bahwa penerapan
dimensi CARTER yang telah dilakukan di PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota
Baru Marelan sudah diterapkan dengan baik, dari segi kepatuhan terhadap
syariah, keramahan, kompetensi, keamanan, kehandalan, empati serta respon
cepat tanggap yang dimiliki oleh pegawai PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota
Baru Marelan. Hal ini dibuktikan dari kesamaan jawaban kedua narasumber
pada PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan yaitu, Bapak Aidil
Fadli Mardia yang menjabat sebagai wakil pimpinan dan Ibu Astri Andayani

yang menjabat sebagai costumer service yang peneliti wawancarai.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, maka penulis mengemukakan
beberapa saran yang bermanfaat bagi perkembangan dan kemajuan PT. Bank
Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan, yakni sebagai berikut:
1. Bagi PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan
a. Terus meningkatkan dan mengembangkan kualitas layanan dengan
menambah kantor cabang pembantu dan disesuaikan dengan tingkat
promosi yang tinggi kepada masyarakat, agar dapat meningkatkan
kepercayaan nasabah sehingga nantinya diharapkan mampu meningkatkan

jumlah nasabah yang bertransaksi.

55



56

b. Untuk dapat memperbaiki dan tetap mempertahankan keamanan dan
kenyamanan yang dapat memuaskan dan meningkatkan loyaltas nasabah
kedepannya, serta tentunya demi kemajuan perkembangan kualitas layanan
terhadap nasabah.

2. Bagi masyarakat

a. Diharapkan masyarakat dapat menjadikan ekonomi Islam sebagai
pedoman dalam melakukan kegiatan ekonomi seharihari.

b. Menjadikan PT. Bank Sumut Syariah KCP Kota Baru Marelan sebagai
sarana melakukan kegiatan ekonomi Islam.

3. Bagi peneliti selanjutnya

a. Hendaknya menambah jumlah responden agar data yang didapat lebih
akurat.

b. Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan bukti studi kasus dan acuan
referensi mengenai pembahasan yang berkaitan dengan topik penelitian

yang sama.
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Tanggal Materi Bimbingan Paraf | Keterangan
3-09-2021 - Pembuatan draf wawancara keperusahaan. %
14 - 09 - 2021 - Dalam uji keabsahan data pakai tringulasi

sumber berarti Narasumbernya harus lebih dari
satu, Karena narasumber yang akurat harus
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Nama Mahasiswa : Syifa Kholila Ikhwani
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Judul Skripsi : Analisis Penerapan Dimensi Carter Pada Layanan PT. Bank SUMUT
Syariah KCP Kota Baru Marelan
Tanggal Materi Bimbingan Paraf | Keterangan
3-09-2021 - Pembuatan draf wawancara keperusahaan. %
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satu, Karena narasumber yang akurat harus
Iebih dari sau.
16- 09 - 2021 - Perbaiki dan narasikan hasil wawancara,
- Perbaiki hasil wawancara yang akurat dengan
transparan.

Niketahui/Disetujui
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PEREANKAN SYARIAH

Pada hari Selasa, 13 Juli 2021 telah dxsclenggarkan Seminar Program Studi Perbankan Syariah dengan ini
menerangkan bahwa -

Nama + Syifa Kholila Ikhwani
Npm : 1701270033
Semester : 8 (Delapan)

Fakultas : Agama Islam

Program Studi  : Perbankan Syariah
Judul Proposal  : Analisis Penmpan Dimensi CARTER Pada Layanan PT. Bank SUMUT Syariah

KCP Kota Baru Marelan
Disetujui/ Tidak disetujui
T S - = S .
Item Komcnlar |
Judul =
Bab I .
Bab I Perbaikan teori pada dimensi CARTER
= - 1
Bab 111 ) ‘
] - el
Lainnya - :‘
Kesmpulan [ Lulus g Tidak Lulus D .

Tim Seminar

Ketua

(Dr. Rahmayati, EI.E. D

LC

(Riyan Pradesygh, SESy.,,M.E.I) ; { Pohan/S.Ag, MA)
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Berdasarkun Hustl Seminar Proposal Progmm Studi Perbankan Syariah yany disclengpasaknn pada | lari
Sefasy, 13 Juli 2021 denpun imd nenemnghan bshwa

Nama 1 Syifa Rholils Ikiwani
Npm : 1701270233
Semester : 8(Delagan)
Faluhay 1 Agama hiam

Program Studi : Perbankan Syariah
Judul Proposal ¢ Analisls Pemerapan Dimenst CARTER Pada Laynnan PI. Bank SUMUT
Syarinh XCP Kots Baru Marelan

Proposal dinyatukan sah dan memienuhs syarmat untul menoles Skripst dangan Pembimbing
Medan, 13 Juli 2021

Tim Seminar

Ketun Program Stadi

( Dr. Rahmnyasi. .!C.F..l )

v L'

(Riyan Pradésysh, SESy. M.ED

Diketahui/ Disctujui
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Skripsi ini telah di pertahankan di depan Tim Penguji Ujian Skripsi Fakultas

Agama Islam Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara oleh :

Nama Mahasiswa :  Syifa Kholila Ikhwani

NPM : 1701270033
Program Studi :  Perbankan Syari'ah
Tanggal Sidang 14/10/2021
Waktu  09.00 s.d selesai
TIM PENGUJI
PENGUII I ¢ Isra Hayati, S.Pd, M.Si
PENGUJIIT : Khairunnisa, SE.I, MM
PENITIA PENGUJI

Sekretaris,

Assoc. Prof. Dr. Muhammad Qorib, MA r. Zailani, MA
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