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ABSTRAK 

Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Alue Bilie Kecamatan Darul Makmur 

Kabupaten Nagan Raya merupakan salah satu lembaga keuangan Negara yang 

bergerak di sektor perbankan dan beroperasi dengan menggunakan prinsip – prinsip 

Syariah. Maka demikian kualitas penerapan pelayanan yang diberikan lembaga 

keuangan Syariah harus mampu memberikan yang terbaik, terlebih Lembaga 

keuangan Syariah harus mampu memberikan pelayanan yang berbasis Islami. Hal 

ini menarik bagi penulis untuk mengangkat sebuah penelitian dengan judul 

Implementasi Pelayanan Islami Pada (BSI) Lembaga Keuangan Syariah (LKS) 

implementasi pelayanan masih kurang atau belum optimal. Penelitian ini bertujuan 

untuk memperoleh gambaran tentang bagaimana implementasi pelayanan Islami 

pada Bank tersebut, kemudian kendala-kendala implementasi pelayanan Islami 

dalam memberikan pelayanan kepada Nasabah dan Bagaimana prinsip-prinsip 

implementasi pelayanan Syariah. Jenis penelitian ini adalah analisis kualitatif 

deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Implementasi pelayanan Islami 

pada BSI di Kecamatan Darul Makmur dalam melayani nasabah bisa dikatakan 

sudah cukup baik, namun terlepas dari itu terkadang masih terdapat sebagian 

nasabah yang kurang puas dengan pelayanan yang di berikan. Kendala-Kendala 

Implementasi pelayanan Islami kepada nasabah di BSI KCP 2 Alue Bilie adalah 

terdapat sebagian nasabah tidak memenuhi persyaratan dalam pengurusan 

pinjaman, nasabah yang sudah lansia dan awam yang kurang memahami prosedur, 

dan masih kerap terjadinya gangguan jaringan yang menyebabkan tidak 

maksimalnya kinerja.  Prinsip-prinsip Syariah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur juga sudah dijalankan sesuai Fatwa DSM-MUI yang diawasi Dewan 

Pengawas Syariah (DPS) dan Regulasi Bank Syariah Indonesia (BSI) dan Otoritas 

Jasa Keuangan (OJK). 

 

Kata Kunci: Implementasi, Pelayanan Islami, Bank Syariah. 
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BAB iI 

PENDAHULUAN 

A. Latar iBelakang iMasalah 

Peran iPerbankan iSyariah idi iIndonesia itidak iterlepas idari iaturan 

iperbankan idi iIndonesia isecara iumum, iyaitu idiatur idalam iUndang-undng 

ino.10 itahun i1998 idimana iBank iUmum iadalah ibank iyang imelaksanakan 

ikegiatan iusaha isecara ikonvensional iatau iberdasarkan iprinsip isyariah iyang 

imemberikan ijasa idalam ilalu ilintas ipembayaran. iPada itahun i1992 iini ijuga 

iberdiri iBank iMuamalat iIndonesia isebagai ibank isyariah ipertama idi 

iIndonesia.1 

Perbankan iSyariah imerupakan isuatu isistem iperbankan idengan 

imenggunakan ihukum iIslam. iDimana iterdapat ilarangan iIslam iuntuk 

imengambil ibunga i(riba) idan ilarangan imelakukan iinvestasi ipada iusaha i-

usaha iyang iharam. iDalam imelaksanakan ioperasional inya iBank iSyariah iharus 

imematuhi iprinsip-prinsip isyariah isyariah idan iFatwa iDewan iSyariah iNasional 

i(DSN), iyaitu idewan iyang iberwenang imengeluarkan ifatwa iatas ijenis-jenis 

ikegiatan, iproduk idan ijasa ikeuangan isyariah, iserta imengawasi ipenerapan 

ifatwa itersebut. iDalam ibeberapa itahun iterakhir, iperbankan isyariah 

imenunjukkan itrend ipeningkatan iyang ipositif. iIni iterlihat idari ipertumbuhan 

ibank isyariah idari idata iBank iIndonesia iDesember i2014 imenunjukkan ibahwa 

ipada itahun i2013 iberdiri i11 iBank iUmum iSyariah i(BUS), i23 iUnit iUsaha 

 
1 Rafidah, Rafidah Kualitas Pelayanan Islami Pada Perbankan Syariah Jurnal Nalar 

Figh, Vol. 10, No. 2, (2014). Diakses 2014, hal 113-126. 
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iSyariah i(UUS), i399 iBPRS. iHal iini imenunjukkan ipeningkatan idibandingkan 

idengan itahun i2007 idimana iberdiri i3 iBank iUmum iSyariah, i23 iUnit iUsaha 

iSyariah idan i106 iBPRS.2 iPesatnya ipertumbuhan iperbankan isyariah iini 

iadalah iadanya ipotensi ipasar iyang imasih isangat ibesar iyang imempunyai 

iperhatian ipada inilai-nilai imoralitas idan iagama. iMeskipun ibegitu imasih 

ibanyak itantangan idan ipermasalahan iyang idihadapi ioleh idunia iperbankan 

isyariah iyang imasih iperkembangannya idibandingan idengan iperbankan 

ikonvensional. iUntuk imeningkatkan ipangsa ipasar ike idepannya imaka 

iperbankan isyariah iseharusnyalah imengetahui ifaktor-faktor iapa iyang imenjadi 

ialasan imasyarakat iberkenan imenabung idi ibank isyariah, idan ibagaimana 

imempertahankan inasabah iyang isudah iada.2 i 

 iMenurut iUndang-Undang iRepublik iIndonesia iNo. i21 iTahun i2008 

itentang iPerbankan iSyari’ah imerupakan isegala isesuatu iyang imenyangkut 

itentang iBank isyari’ah idan iUnit iUsaha iSyari’ah, imencakup ikelembagaan, 

ikegiatan iusaha, iserta icara idan iproses idalam imelaksanakan ikegiatan 

iusahanya.3 

Bagi idunia iperbankan ipemberian ipelayanan imenjadi ihal iyang 

iterpenting ibagi iperusahaan, ihal itersebut idikarenakan iposisi ipelayanan 

imerupakan ifaktor ipendukung iterhadap iaktivitas ipemasaran ijasa ibank, iSalah 

isatu iaktivitas ibank iterutama ibank isyariah iadalah imemberikan ipelayanan ijasa 

iperbankan ibagi ikonsumennya i(nasabah) iyang iberpedoman ipada isyariah 

 
2 Rafidah, Rafidah Kualitas Pelayanan Islami,….. hal 113-126. 
3 Undang-Undang Republik Indonesia No. 21 Tahun 2008, tentang Perbankan Syari’ah. 
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iIslam iyaitu iAl iQuran idan iAs-Sunah. iMulai idari isistem, ioperasional, idan 

iprosedur ikerja ipada ibank isyariah idan iproduk ijasanya iharus isesuai idengan 

ikonsep isyariah. iSeluruh iaktivitas ibank iselalu imemperhatikan iservice 

i(pelayanan).4 

Bank iSyariah iIndonesia iKCP iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur 

iKabupaten iNagan iRaya imerupakan isalah isatu ilembaga ikeuangan iNegara 

iyang ibergerak idi isektor iperbankan idan iberoperasi idengan imenggunakan 

iprinsip i– iprinsip iSyariah. iDengan idemikian ikualitas ipenerapan ipelayanan 

iyang idiberikan ilembaga ikeuangan iSyariah iharus imampu imemberikan iyang 

iterbaik, iterlebih ilagi iLembaga ikeuangan iSyariah iharus imampu imemberikan 

ipelayanan iyang iberbasih iislami, iPelayanan iIslami imerupakan ipelayanan 

iyang idilakukan iberdasarkan iprinsip iIslam iatau isyariat iIslam iberdasarkan iAl-

Qur’an idan ihadits idengan imencontoh iprinsip idagang iNabi iMuhammad 

iSAW. i 

Peran iBank ibagi imasyarakat isangat ipenting, ibahkan iperusahaan iharus 

imenerapkan ipelayanan idan iperlindungan iterhadap ikonsumen. iUndang-undang 

iNomor i8 iTahun i1999 iTentang iPerlindungan iKonsumen, ibahwasanya 

inasabah isebagai ikonsumen iwajib imendapatkan ipelayanan ijasa iyang inyaman, 

iaman idan iselamat idalam imengkonsumsi ibarang idan ijasa.5 i 

 
4 Julianti Sawitri Rahayu, Ahmad Saepudin, Vikri Ganjar Anugrah penerapan pelayanan 

islami pada customer service di bank Syariah Indonesia kantor cabang puwakarta gandanegara 

jurnal ilmiah mahasiswa ekonomi Syariah (Online), Vol. 2, No. 1, (2022). 

Purwakartaaaa5678@gmail.com, ahmadsaepudin@sties-purwakarta.ac.id, 

jordanalmachumi@gmaol.com. Diakses Maret 2022, hal 19-35. 
5 Husni Syazali dan Heni Sri Imaniyati, 2000, Hukum Perlindungan Konsumen, 

(Bandung: Mandar Maju), hal 2. 

mailto:Purwakartaaaa5678@gmail.com
mailto:ahmadsaepudin@sties-purwakarta.ac.id
mailto:jordanalmachumi@gmaol.com
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Yang iharus idi iterapkan ioleh ibank ikepada ikonsumen iyaitu idengan 

imelakukan ipelayanan iyang imenyenangkan idan isikap ikeramahan idan 

ikemudahan idalam imemenuhi ikebutuhan ikonsumen isehingga ipelanggan 

imerasa ipuas. iTidak ihanya iitu isaja ipegawai ibank iharus ilebih imenerapkan 

isikap isopan isantun idan imurah isenyum isaat isedang imelayani ikonsumen, 

imemberikan iinformasi ipelayanan iyang iakurat idan iterpecaya. i 

Berdasarkan ilatar ibelakang idi iatas ipenulis itertarik iuntuk imengadakan 

ipenelitian iyang iberjudul i“Implementasi iPelayanan iIslami iPada iBank 

iSyariah iIndonesia iDi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan 

iRaya” i i 

B. Rumusan iMasalah 

Berdasarkan ilatar ibelakang ipermasalahan idi iatas, iyang imenjadi 

irumusan imasalah idalam ipenelitian iini iadalah: i 

1. Bagaimana iimplementasi ipelayanan iIslami ipada iBank iSyariah 

iIndonesia idi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya? 

2. Apa isaja ikendala-kendala iimplementasi ipelayanan iIslami idi iBank 

iSyariah iIndonesia idi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan 

iRaya idalam imemberikan ipelayanan ikepada iNasabah? 

3. Bagaimana iprinsip-prinsip iimplementasi ipelayanan iSyariah ipada 

iBank isyariah iIndonesia idi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten 

iNagan iRaya? 
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C. Tujuan iPenelitian i 

Dalam ipembahasan iproposal iskripsi iini, itujuan iyang iingin idi icapai 

iadalah isebagai iberikut: 

1. Untuk imengetahui ibagaimana iimplementasi ipelayanan iIslami ipada 

iBank iSyariah iIndonesia idi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten 

iNagan iRaya. 

2.  iUntuk imengetahui iApa isaja ikendala-kendala ipada iimplementasi 

ipelayanan iIslami idi iBank iSyariah iIndonesia idi iKecamatan iDarul 

iMakmur iKabupaten iNagan iRaya idalam imemberikan ipelayanan 

ikepada iNasabah. 

3. Untuk imengetahui iBagaimana iprinsip-prinsip iimplementasi 

ipelayanan iSyariah ipada iBank isyariah iIndonesia idi iKecamatan 

iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya. 

 

D. Manfaat iPenelitian 

Berdasarkan irumusan imasalah idi iatas, imanfaat iyang iingin idi icapai 

idengan idiadakannya ipenelitian iini idi ijabarkan idalam imanfaat iteoritis idan 

imanfaat ipraktis. i i 

1. Manfaat iTeoritis 

a. Bagi ipenulis iuntuk imenambah ipengetahuan, ipengalaman, iwawasan 

iberfikir idalam ipenerapan idan ipengembangan iilmu ipengetahuan iyang 

idimiliki idengan ikenyataan iyang iada idi ilapangan. 
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b. Bagi ipeneliti iselanjutnya, ipenelitian iini idi iharapkan iagar idapat idi 

ijadikan ibahan irujukan idan ireferensi idalam imelakukan ipenelitian 

iselanjutnya iyang iberkaitan iimplementasi ipelayanan iIslami ipada ibank 

iSyariah iIndonesia idi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan 

iRaya. i 

2. Manfaat iPraktis 

a. Bagi ipembaca ipenelitian iini idapat imemberikan ipengetahuan, iwawasan 

iinspirasi idan ireferensi itentang ipelaksanaan iperbankan idalam 

imemberikan ipelayanan ikepada inasabah. 

b. Penelitian iini idi iharapkan idapat iberguna idalam isuatu ipengetahuan 

ipraktis, itentang imeningkatkan iperkembangan ibank iSyariah idi 

iIndonesia. 

 

E. Penjelasan iKonsep 

1. Implementasi i 

Kata iimplementasi isendiri iberartikan isebagai ipenerapan. iSecara 

iumumnya, iimplementasi imerupakan ipenerapan idari isebuah irencana iyang 

isudah idibuat idengan imatang. iJadi, iImplementasi iadalah isuatu irencana iyang 

idilakukan iagar itercapai isuatu itujuan itertentu.6 

Penjelasan imengenai iimplementasi idari ipendapat iyang ilain 

imenerangkan, itindakan imelakukan irencana iyang itelah idirencankan 

 
6 Muhamad Nurkamal Fauzan Lalita Chandiany Adiputri. Tutorial Membuat Protipe 

Prediksi Ketinggian Air (PKA) Untuk Pendeteksi Banjir Peringatan dini Berbasis Iot. (Bandung: 

Kreatif Industri Nusantara, 2019), hal 79. 



7 
 

 
 

isebelumnya idengan imatang. iSuatu iimplementasi ibermaksudkan ipada isuatu 

imekanisme iyang idirancang ipada isebuah isistem.7 

Dalam ibisnis, iberbagai ijenis irencana idan iinisiatif ibisnis 

idiimplementasikan. iRencana iimplementasi ibisnis iadalah iserangkaian ilangkah 

iyang idiikuti iuntuk imencapai itujuan ibisnis itertentu, itujuannya ibisa iberupa 

imanfaat ipada ikhalayak iluas ihingga ikeuntungan ibisnis. 

Tujuan idari iimplementasi iadalah iuntuk imemastikan ibahwa irencana 

iyang isudah idisepakati ibisa iditerapkan idan imembawa idampak iyang ipositif. 

iTim iyang iberkaitan idengan iperencanaan iimplementasi iharus idapat imenjawab 

ihal-hal idetail itentang isuatu irencana iyang iakan iditerapkan, isebelum iakhirnya 

imasuk ike ifase ieksekusi. iRencana iimplementasi iakan imenjadi ikunci iuntuk 

imenguraikan ilangkah-langkah iyang iharus idiambil itim iuntuk imencapai itujuan 

iatau iinisiatif ibersama. 

2. Pelayanan 

Pelayanan imemiliki iarti iyang isangat iluas idalam ihal ipekerjaan idan 

icara ibekerja idari ipada ijuru ilayan iyang isemuanya idi itunjukan iuntuk 

imemberikan ikepuasan ikepada ikonsumen. iPegawai iataupun ipelayan iyang 

iterdidik idengan ibaik idan imengerti iakan ipekerjaannya itentunya itidak iakan 

iberhenti isetelah iusahanya iuntuk imemberikan ikepuasan ikepada ikonsumen 

iberhasil.8 i i i 

 
7Muhamad Nurkamal Fauzan, Lalita Chandiany Adiputri, Tutorial Membuat,…..hal 80. 
8Wirdayani Wahab, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan Nasabah industri 

perbankan Syariah di kota Pekanbaru, Jurnal Kajian Ekonomi Islam” (Online), Vol. 2, No. 1, 

(2017) wirdayani_wahab@yahoo.com. Diakses Januari-Juni 201, hal 56. 

mailto:wirdayani_wahab@yahoo.com
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Pelayanan imenurut ikamus ibesar iBahasa iIndonesia idi idefenisikan 

isebagai iperihal iatau icara imeladeni idan ikemudian iyang idi iberikan 

isehubungan idenganjual ibeli ibarang iatau ijasa. iAgar imendapatkan ipelayanan 

iyang ibaik iharus idi ipahami ipelayanan iyang ilebih ibaik, ipelayanan iyang ibaik 

iyaitu isistem ipelayanan iyang ibertujuan iumtuk imenyenangkan idan 

imemuaskan inasabah idengan icara iyang isebaik-baiknya. 

3. Bank iSyariah 

Bank iSyariah imerupakan ibank iyang iberoperasi isesuai idengan iSyariah 

iislam iyang imenyangkut itata icara ibermuamalah isecara iislam ibank iSyariah 

ijuga ibank ilembaga ikeuangan iSyariah iyang imembuka ilayanan iproduk 

iperbankam idan ikeuangan, iinvestasi idalam iberbagai isektor isesuai idengan 

ikaidah iSyariah idan ibertujuan imerealisasikan ipertumbahan isosial idan 

iekonomi iumat iislam. 

Istilah ilain iyang idi igunakan iuntuk isebutan ibank iSyariah iadalah ibank 

iislam. iSecara iakademik, iistilah iislam idan iSyariah imemang imempunyai 

ipengertian iyang iberbeda. iNamun isecara iteknis iuntuk ipenyebutan iBank 

iIslam idan iBank iSyariah imempunyai ipengertian iyang isama. iBank iSyariah 

iterdiri idari idua ikata iyaitu ibank idan iSyariah, imaka iuntuk imendefenisikan 

iBank iSyariah iperlu ipenjabaran imasing-masing idari ikedua ikata itersebut. 

iSecara iBahasa iistilah ibank iberasaal idari ikata ibanco iyang iberasal idari 

iBahasa iItalia iyang iartinya iadalah ibangku. iBangku iini iyang idi igunakan ipara 

ipegawai ibank iuntuk imelayani iaktivitas ioperasionalnya ikepada ipara 

ipenabung. iSedangkan isecara iistilah ibank iadalah ibadan iusaha iyang 
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imenghimpun idana idari imasyarakat idalam ibentuk isimpanan idan imenyalurkan 

ikepada imasyarakat idalam ibentuk ikredit iatau ibentuk ilainnya idalam irangka 

imeningkatkan itaraf ihidup irakyat. 

Secara iterminology, iSyariah iadalah ijalan iyang idi itetapkan ituhan iyang 

imembuat imanusia iharus imengarahkan ikehidupannya iuntuk imewujudkan 

ituhan iagar ihidupnya iBahagia idunia iakhirat. iSyariah imerupakan ipedoman, 

imengatur ihidup imanusia isebagai iindividu, iyaitu ihamba iyang iharus itaat, 

itunduk ipatuh ikepada iAllah iSWT. iKetaatan idan iketundukan itersebut idi 

itunjukan idengan icara imelaksanakan iibadah iyang itata icaranya itelah idiatur 

isedemikian irupa idalam iberbagai iaturan iyang idi isebut idengan iSyariah. iJadi, 

ibank iSyariah iadalah ibank iyang iberdasarkan iprinsip iSyariah iyang idalam 

iberoperasional ikegiatannya idi iNKRI ibersandar ikepada ifatwa iDewan iSyariah 

iNasional iMajelis iUlama iIndonesia (DSNMUI i).9 

Bank iSyariah isecara iumum idapat idiartikan ilembaga ikeuangan iyang 

iusaha ipokoknya imemberikan ilayanan ipenyimpanan, ipembiayaan idan ijasa 

ilalu ilintas ipembayaran. iBank iSyariah imerupakan ibank iyang iberoperasi 

isesuai idengan iprinsip-prinsip iSyariah iIslam, imengacu ipada iketentuan iyang 

iada idi idalam ial-Qur’an idan iHadist. iDengan idemekian iperbankan iSyariah 

harus idapat imenghindari ikegiatan-kegiatan iyang imengandung iunsur iriba idan 

isegala ihal iyang ibertentangan idengan iSyariah iIslam.10 

 
9 Muhammad Zuhirsyan, Nurlinda Pengaruh Religius dan persepsi Nasabah terhadap 

Keputusan Memilih Bank Syariah, Jurnal Ekonomi dan Perbankan syariah (Online), Vol. 10, No.1, 

(2018) zuhirsyan12@gmail.com, a24linda@gmail.com. Diakses tahun 2018, hal 53-55.   
10 Hamdi Agustin, Teori Bank Syariah, Jurnal Perbankan Syariah (Online), Vol.2, No.1, 

(2021) hamdiagustin@eco.uir.ac.id. Diakses April tahun 2021, hal 68. 

mailto:zuhirsyan12@gmail.com
mailto:a24linda@gmail.com
mailto:hamdiagustin@eco.uir.ac.id
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BAB iII 

KAJIAN iPUSTAKA 

A. Penelitian iTerdahulu i 

Berdasarkan ipenelitian iini, ipenulis imeninjau ibeberapa ikarya iilmiah 

idan iberkaitan idengan iobjek ipenelitian ipenulis. iFungsi idari iPustaka iitu 

isendiri iadalah ipembanding iantara ihasil ipenelitian isebelumnya idengan 

ipenelitian isaat iini iagar itidak iterjadi ipengulangan iatau iduplikasi ipenelitian 

iyang isudah ipernah idilakukan iguna imenghasilkan isebuah ikarya iilmiah iyang 

ilebih iorisinil idan ivalid. 

Pertama, ipenelitian iyang idilakukan ioleh iA. iIndin iZein, idengan ijudul 

i“implementasi ikonsep ietika ibisnis iislam idalam ipelayanan iperbankan” itahun 

i2020. iTujuan ipenelitian iadalah iuntuk imengetahui iimplementasi ikonsep ietika 

ibisnis iislam idalam ipelayasnan iperbankan idan iuntuk imengetahui ikegunaan 

ikonsep ietika ibisnis iislam idalam ipelayanan. i iHasil ipenelitian imencakup idua 

ihal, iyaitu iimplikasi ipraktis idan iteoritis. iUntuk iimplikasi ipraktis, iuntuk 

imeningkatkan ikinerja ipara ipegawai ibank isetelah imengetahui ikonsep idari 

ietika ibisnis, idan iuntuk iimplikasi ipraktisnya idiharapkan isetelah iadanya ihasil 

ipenelitian iini idapat imenambah iliteratur iterkait idengan ietika ibisnis iIslam 

idalam ipelayanan iperbankan.11 

Kedua, ipenelitian iyang idilakukan ioleh iCut iMarlina idengan ijudul 

i“Analisis iKualitas iPelayanan iTerhadap iTingkat iKepuasan inasabah iDalam 

iPenggunaan iAplikasi iAction iMobile iBanking” ipada itahun i2022. iTujuan 

 
11 A. Indin Zein, Skripsi: Implementasi Konsep Etika Bisnis Islam dalam Pelayanan 

Perbankan, (Bone: IAIN, 202O), Hal 10-69. 
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ipenelitiannya iadalah iUntuk imengetahui ikualitas ipelayanan iterhadap itingkat 

ikepuasan inasabah idalam ipenggunaan iaplikasi iAction iMobile iBanking 

iberdasarkan idimensi itangibles i(bukti ilangsung) ipada iBank iAceh iSyariah idi 

iKecamatan iTeunom. iHasil ipenelitian iini idiharapkan idapat imemberikan 

imanfaat ikepada imahasiswa iuntuk imengetahui isejauh imana itingkat ikepuasan 

inasabah iterhadap ipemakaian iaplikasi iAction iMobile iBanking. iPenelitian iini 

idapat imenjadi ibahan ipertimbangan idalam imenentukan ikeputusan iuntuk 

imemakai idan ibertransaksi idi iaplikasi iAction iMobile iBanking.12 

Ketiga, ipenelitian iyang idi ilakukan ioleh iSiti iRaihan idengan ijudul 

i“Pengaruh iKualitas iPelayanan iTerhadap iKepuasan iNasabah” ipada itahun 

i2022. iTujuan ipenelitian iini iUntuk imengetahui ipengaruh ikualitas ipelayanan 

iterhadap ikepuasan inasabah ipada iBank iSyariah iIndonesia iKCP iPeudada. 

iHasil ipenelitian iini idiharapkan idapat idigunakan isebagai ibahan iperbandingan 

iuntuk imenambah ipengetahuan imengenai ihal-hal iyang idapat imempengaruhi 

ikepuasan inasabah iterhadap iperbankan isyariah.13 

 

B. Implementasi Pelayanan Islami 

1. Pengertian Implementasi 

Dalam iKamus iBesar iBahasa iIndonesia i(KBBI), iimplementasi 

imemiliki imakna ipelaksanaan iatau ipenerapan. iHal iini iberkaitan idengan isuatu 

 
12 Cut Marlina, Skripsi:  Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan 

nasabah Dalam Penggunaan Aplikasi Action Mobile Banking, (Banda Aceh: Uin Ar- Raniry 

Banda Aceh, 2022), hal 11.  
13 Siti Raihan, Skripsi: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah, 

(Banda Aceh: Uin Ar-raniry Banda Aceh, 2022) hal 9. 
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iperencanaan, ikesepakatan, imaupun ipenerapan ikewajiban. iSementara, iNurdin 

iUsman idalam ibukunya iyang iberjudul iKonteks iImplementasi iBerbasis 

iKurikulum (2002) imenuliskan imakna iimplementasi isebagai isuatu itindakan 

iatau ipelaksanaan idari isebuah irencana iyang isudah idisusun isecara imatang 

idan iterperinci. iImplementasi ibiasanya idilakukan isetelah iperencanaan isudah 

idianggap isempurna. iMenurut iNurdin, iimplementasi ibukan isekedar iaktivitas, 

itapi isuatu ikegiatan iyang iterencana iuntuk imencapai itujuan. iDengan 

idemikian, iimplementasi iadalah itindakan iyang iharus imengikuti ipemikiran 

iawal iagar isesuatu ibenar-benar iterjadi. iImplementasi imenurut ipara iahli: 

Inu iKencana iSyafile imengatakan ibahwa iimplementasi iadalah iapa 

iyang iterjadi isetelah iperaturan iperundang-undangan iditetapkan, iyang 

imemberikan iotoritas ipada isuatu iprogram, ikebajikan, imanfaat iatau isuatu 

ibentuk ihasil i(output) iyang ijelas i(tangible). iIstilah iimplementasi imenunjuk 

ipada isejumlah ikegiatan iyang imengikuti ipernyataan imaksud itentang itujuan 

iprogram idan ihasil iyang idiinginkan ioleh ipara ipejabat ipemerintah. i i 

Meriles iS. iGrindle imengatkan ibahwa iimplementasi iadalah imembentuk 

isuatu ikaitan i(lingkage) iyang imemudahkan itujuan ikebijakan ibiasa 

idirealisasikan isebagai idampak idari isuatu ikegiatan ipemerintah idi imana 

isarana itertentu itelah idirancang idan idijalankan idengan iharapan isampai ipada 

itujuan iyang idiinginkan. iPurwanto idan iSulistyastuti imengatakan iimplementasi 

iintinya iadalah ikegiatan iuntuk imendistribusikan ikeluaran ikebijakan (to ideliver 
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ipolicy ioutput) iyang idilakukan ioleh ipara iimplementor ikepada ikelompok 

isasaran (target igroup) isebagai iupaya iuntuk imewujudkan ikebijakan.14 I 

Agustino imengatakan ibahwa iimplementasi imerupakan isuatu iproses 

iyang idinamis, idi imana ipelaksana ikebijakan imelakukan isuatu iaktivitas iatau 

ikegiatan, isehingga iakhirnya iakan imendapatkan isuatu ihasil iyang isesuai 

idengan itujuan iatau isasaran ikebijakan itersendiri. I 

Grindle imengatakan ibahwa iimplementasi iadalah imemberikan 

ipandangannya itentang iimplementasi idengan imengatakan isecara iumum, itugas 

iimplementasi iadalah imembentuk isuatu ikaitan iyang imemudahkan itujuan 

ikebijakan ibisa idirealisasikan isebagai idampak idari isuatu ikegiatan ipemerintah. 

2. Pengertian ipelayanan 

Menyangkut isegala iusaha iyang idilakukan iorang ilain idalam irangka 

imencapai itujuannya. iMenurut idennis iwalker idalam ibukunya iyang iberjudul 

imendahulukan ipelanggan iyang itelah idi iterjemahkan ioleh ianton iadiwiyanto, 

imejelaskan ibahwa ipengertian ipelayanan iadalah isesuatu iyang isangat isubjektif 

idan isulit idi idefinisikan. iIni ikarena ipelayanan isebagai isubjek iyang 

imelakukan isuatu itransaksi idapat ibereaksi isecara iberbeda iterhadap isesuatu 

iyang ikelihatannya iseperti ipelayanan iyang isama. I 

Ivancevich, iLorenzi, iskinner idan iCrosby idalam ibukunya iRatmini iAtik 

isepti iwinarsih i imengatakan ibahwa ipelayanan iadalah iproduk-produk iyang 

 
14 Purwanto dan Sulistyastuti, Analisis Kebijakan dari Formulasi ke Implementasi 

Kebijakan, (Bumi Aksara Jakarta: 1991), hal 21. 
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itidak ikasat imata idalam iartian itidak idapat idiraba iyang imelibatkan iusaha-

usaha imanusia imenggunakan iperalatan. 

Gronroos imendefinisikan ipelayanan isebagai isuatu iaktifitas iyang 

ibersifat itidak ikasat imata iyang iterjadi isebagai iakibat iadanya iinteraksi iantara 

ikonsumen idan ikaryawan iatau ihal-hal iyang idisediakan iorganisasi ipemberi 

ipelayanan iyang idimaksud iuntuk imemecahkan ipermasalahan imasyarakat iyang 

idilayani. 

Soetopo imemberikan ipengertian ipalayanan isebagai isuatu iusaha iuntuk 

imembantu imengurus iapa iyang idiperlukan iorang ilain. iDengan ikata ilain, 

ipelayanan imerupakan iserangkaian ikegiatan iatau iproses ipemenuhan 

ikebutuhan iorang ilain isecara ilebih imemuaskan iberupa iproduk ijasa.15 i 

3. Pelayanan Secara Islami  

Menurut ensiklopedi Islam, pelayananan adalah suatu keharusan yang 

pengoperasiannya sesuai dengan prinsip syari’ah. Agar suatu pelayanan yang ada 

di perusahaan jasa harus lebih terarah maka semua pihak harus mempunyai 

pedoman dan prinsip-prinsip yang dituangkan dalam ajaran Islam. Dimana Islam 

menekankan keabsahan suatu pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen 

yang merasakan kepuasan secara maksimum.16Adapun konsep pelayanan dalam 

Islam adalah sebagai berikut: 

 
15 Toni Nurhadi Kumayza, Analisis Kualitas pelayanan pada kantor kecamatan 

tenggarong Kabupaten Kutai Kartanegara, Jurnal ilmu sosial Mahakam (Online), Vol. 3, No. 1, 

(2014) Kumayza@yahoo.co.id. Diakses tahun 2014, hal 53. 
16 Muhammad, Pengantar Akuntansi Syari’ah, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka, 2013), 

hal. 56 
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a. Prinsip Tolong Menolong (Ta’awun). Qutub (1992) mengemukakan bahwa 

memberikan pelayanan terbaik terhadap sesama umat manusia adalah 

pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja 

yang melakukannya. Sebagaimana dijelaskan dalam ayat al-Qur’an: 

لُّوْا شَعَاۤىِٕرَ  اٰللّه  وَلَ  الشَّهْرَ  الْحَرَامَ  وَلَ  الْهَدْيَ  وَلَ  يْنَ  اٰمَنُوْا لَ  تحُه  يٰٰٓايَُّهَا الَّذه

ضْوَانًا   وَاهذاَ ب ههه  وَره نْ  رَّ يْنَ  الْبَيْتَ  الْحَرَامَ  يَبْتغَُوْنَ  فَضْلً  مه  م ه
ۤ
ىِٕدَ  وَلَٰٓ  اٰ  الْقَلَۤ

ده  الْحَرَامه  انَْ  مَنَّكُمْ  شَنَاٰنُ  قَوْم   انَْ  صَدُّوْكُمْ  عَنه  الْمَسْجه  حَلَلْتمُْ  فَاصْطَادوُْا   وَلَ  يَجْره
ثْمه  وَالْعدُْوَانه   وَاتَّقُوا اٰللَّ    تعَْتدَوُْ   ا وَتعََاوَنُوْا عَلىَ الْبهر ه  وَالتَّقْوٰى   وَلَ  تعََاوَنُوْا عَلىَ الْه

قَابه  يْدُ  الْعه  اهنَّ  اٰللَّ  شَده

Artinya: Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu melanggar 

syiar-syiar (kesucian) Allah, jangan (melanggar kehormatan) bulan-bulan 

haram, jangan (mengganggu) hadyu (hewan-hewan kurban) dan qalā’id 

(hewan-hewan kurban yang diberi tanda), dan jangan (pula mengganggu) 

para pengunjung Baitulharam sedangkan mereka mencari karunia dan rida 

Tuhannya! Apabila kamu telah bertahalul (menyelesaikan ihram), 

berburulah (jika mau). Janganlah sekali-kali kebencian(-mu) kepada suatu 

kaum, karena mereka menghalang-halangimu dari Masjidilharam, 

mendorongmu berbuat melampaui batas (kepada mereka). Tolong-

menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan jangan 

tolong-menolong dalam berbuat dosa dan permusuhan. Bertakwalah kepada 

Allah, sesungguhnya Allah sangat berat siksaan-Nya. (Al-Ma’idah :2) 

Dalam sebuah hadist dikatakan bahwa: “Orang yang menunjukkan 

(sesama) kepada kebaikan, ia bagaikan mengerjakannya” (HR. Muslim). 

Maksud hadist di atas adalah diibaratkan orang berilmu membantu orang 

lain dengan ilmunya, orang kaya membantu dengan kekayaannya. Dan 

hendaknya kaum muslimin menjadi satu tangan dalam membantu orang 

yang membutuhkan. Jadi, seorang mukmin setelah mengerjakan suatu amal 
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shalih, berkewajiban membantu orang laindengan ucapan atau tindakan 

yang memacu semangat orang lain untuk beramal.17 

b. Prinsip Memberi Kemudahan (At-Taysir). Menyadari tabiat manusia yang 

tidak menyukai beban yang membatasi kemerdekaannya, maka Allah swt 

menurunkan syari’at islam untuk memelihara dan mengusahakan agar 

ketentuan yang dibebankan pada manusia dapat dengan mudah 

dilaksanakan serta dapat menghilangkan kesulitan dan kesempitan adalah 

menghilangkan hal-hal yang menyulitkan (masyaqah) masyarakat yang 

berlebih-lebihan, dan dapat menghabiskan daya manusia dalam 

melaksanakannya. Meskipun demikian tidaklah berarti bahwa syariah islam 

menghilangkan sama sekali kesulitan yang mungkin di alami oleh manusia 

dalam kehidupannya. Hanya saja diharapkan ketentuan yang terdapat dalam 

syariat islam dapat mengurangi kesulitan bagi manusia. Hal ini sesuai dalam 

firman Allah SWTdalam surat Al-Baqarah: 185 yaitu: 

نَ  الْهُدٰى وَالْفرُْقَانه   فمََنْ  لَ  فهيْهه  الْقرُْاٰنُ  هُدىً له لنَّاسه  وَبَي هنٰت   مه  يْٰٓ  انُْزه  شَهْرُ  رَمَضَانَ  الَّذه
نْ  ايََّام   اخَُرَ   دَّة   مه  يْضًا اوَْ  عَلٰى  سَفرَ   فعَه نْكُمُ  الشَّهْرَ  فَلْيَصُمْهُ   وَمَنْ  كَانَ  مَره دَ  مه  شَهه
دَّةَ  وَلهتكَُب هرُوا اٰللَّ  عَلٰى مَا لُوا الْعه يْدُ  بهكُمُ  الْعسُْرَ   وَلهتكُْمه يْدُ  اٰللُّ  بهكُمُ  الْيسُْرَ  وَلَ  يرُه  يرُه

 هَدٰىكُمْ  وَلعََلَّكُمْ  تشَْكُرُوْنَ 

Artinya: Bulan Ramadan adalah (bulan) yang di dalamnya diturunkan Al-

Qur’an sebagai petunjuk bagi manusia dan penjelasan-penjelasan mengenai 

petunjuk itu serta pembeda (antara yang hak dan yang batil). Oleh karena 

itu, siapa di antara kamu hadir (di tempat tinggalnya atau bukan musafir) 

pada bulan itu, berpuasalah. Siapa yang sakit atau dalam perjalanan (lalu 

tidak berpuasa), maka (wajib menggantinya) sebanyak hari (yang 

ditinggalkannya) pada hari-hari yang lain. Allah menghendaki kemudahan 

bagimu dan tidak menghendaki kesukaran. Hendaklah kamu mencukupkan 

 
17 Rahman, Tafsir Fi Zilalil Qura’n, (Bandung: Dar Ibni Hazim, 2010), hal. 8 
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bilangannya dan mengagungkan Allah atas petunjuk-Nya yang diberikan 

kepadamu agar kamu bersyukur. 

Sebagaimana sebuah hadist dari Anas bin Mali Ra, ia berkata: 

Rasulullah saw bersabda yang berbunyi: “Permudahlah dan jangan persulit, 

berilah buatlah mereka gembira dan jangan buat mereka lari”. 18 

c. Prinsip Persamaan (Musawah). Manusia semuanya adalah sama, dari asal 

kejadian yang sama yaitu dari tanah dan dari diri yang satu yakni Adam 

yang diciptakan dari tanah. Karena itu tidak ada kelebihan individu satu 

dengan yang lainnya, karena asal-usul semua manusia adalah sama. Dalam 

Islam hanya dikenal 2 golongan manusia, yaitu: 1). Mereka yang berbuat 

bagus, bertaqwa dan mulia disisi Allah. 2). Orang-orang durhaka (Fajir), 

celaka dan hina disisi Allah. Seperti yang dikatakan dalam sebuah hadist 

ketika Rasulullah saw berkhutbah pada hari kemenangan Mekah, Nabi 

bersabda: “wahai manusia!, sesungguhnya Allah sungguh-sungguh telah 

menghapuskan kesombongan jahiliyah dan mengagung-agungkan bapak 

mereka, maka manusia terbagi dua golongan: Golongan yang bagus, 

bertaqwa dan mulya disisi Allah, dan golongan yang fajir celaka dan hina 

disisi Allah.Dan manusia adalah anak turun Adam yang diciptakan dari 

tanah”. Oleh karenanya tidak layak seseorang atau satu golongan 

menyombongkan diri atau menghina yang lain. Sebagaimana firman Allah 

SWT dalam al-Qur’an: 

قَبَاۤىِٕلَ  لهتعََارَفوُْا   اهنَّ  انُْثٰى  وَجَعَلْنٰكُمْ  شُعُوْبًا وَّ نْ  ذكََر   وَّ  يٰٰٓايَُّهَا النَّاسُ  اهنَّا خَلَقْنٰكُمْ  م ه

يْم   خَبهيْر   نْدَ  اٰللّه  اتَْقٰىكُمْ   اهنَّ  اٰللَّ  عَله  اكَْرَمَكُمْ  عه

 
18 Ahmad, M. Etika dalam Islam, (Semarang: Ikhlas, 2015), hal.13 
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Artinya: Wahai manusia, sesungguhnya Kami telah menciptakan kamu dari 

seorang laki-laki dan perempuan. Kemudian, Kami menjadikan kamu 

berbangsa-bangsa dan bersuku-suku agar kamu saling mengenal. 

Sesungguhnya yang paling mulia di antara kamu di sisi Allah adalah orang 

yang paling bertakwa. Sesungguhnya Allah Maha Mengetahui lagi 

Mahateliti (Al-Hujuraat: 13). 

Dari ayat di atas sangat jelas kita ketahui bahwa kita dianjurkan 

Allah untuk bersosialisasi kepada masyarakat sekeliling kita, tanpa 

harusmembedakan bangsa, agama, suku ataupun dari golongan mana 

individu tersebut berasal.19 

d. Prinsip Saling Mencintai (Muhabbah). Rasa saling mencintai yaitu 

mencintai saudara sendiri seperti mencintai diri sendiri, dimana seorang 

karyawan memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan 

memperlakukan pelanggan itu dengan baik seperti memperlakukan dirinya 

sendiri. Sebagaimana telah dijelaskan dalam Al-Qur’an yang berbunyi: 

نَالنَّاسه  وَبَاۤءُوْ  نَ  اٰللّه  وَحَبْل   مه  ا اهلَّ  بهحَبْل   م ه لَّةُ  ايَْنَ  مَا ثقُهفوُْٰٓ مُ  الذ ه بَتْ  عَلَيْهه  ضُره

  ذٰلهكَ  بهانََّهُمْ  كَانوُْا يكَْفرُُوْنَ  بهاٰيٰته  اٰللّه 
مُ  الْمَسْكَنَةُ  بَتْ  عَلَيْهه نَ  اٰللّه  وَضُره  بهغَضَب   م ه

كَانُوْا يَعْتدَوُْنَ  يَاۤءَ  بهغَيْره  حَق     ذٰلهكَ  بهمَا عَصَوْا وَّ  وَيَقْتلُوُْنَ  الْنَْبهِۢ

Artinya: Kehinaan ditimpakan kepada mereka di mana saja mereka berada, 

kecuali jika mereka (berpegang) pada tali (agama) Allah dan tali 

(perjanjian) dengan manusia. Mereka pasti mendapat murka dari Allah dan 

kesengsaraan ditimpakan kepada mereka. Yang demikian itu karena mereka 

mengingkari ayat-ayat Allah dan membunuh para nabi tanpa hak (alasan 

yang benar). Yang demikian itu karena mereka durhaka dan melampaui 

batas (Ali-‘Imran:112 

Dan juga dalam sebuah hadits yang diriwayatkan oleh sahabat Anas 

bin Malik Ra: “Tidak sempurna iman seseorang sampai dia mencintai 

saudaranya seperti dia mencintai dirinya sendiri. (HR. Bukhori). Inti hadits 

 
19 Nasution dkk, Hak Asasi Manusia Dalam Islam (Jakarta: Yayasan Obor Indonesia, 

2010), hal. 34 
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ini adalah “perlakukan saudara anda seperti anda memperlakukan diri 

sendiri”20 

e. Prinsip Lemah Lembut (Al-Layin). Sebagaimana sebuah hadist yang 

diriwayatkan Muslim dari Jabir bin Abdullah bahwa Nabi bersabda: 

“Barang siapa yang tidak memiliki sifat lembut, maka tidak akan pernah 

mendapatkan kebaikan”. Untuk berlaku lemah lembut juga telah dijelaskan 

dalam Al-Qur’an dalam QS. Ali-‘Imran:159 yang berbunyi: 

نْ  حَوْلهكَ   فَاعْفُ  وْا مه نَ  اٰللّه  لهنْتَ  لهَُمْ   وَلَوْ  كُنْتَ  فظًَّا غَلهيْظَ  الْقَلْبه  لَنْفَضُّ  فَبهمَا رَحْمَة   م ه

رْهُمْ  فهى الْمَْره   فَاهذاَ عَزَمْتَ  فَتوََكَّلْ  عَلىَ اٰللّه   اهنَّ  اٰللَّ   عَنْهُمْ  وَاسْتغَْفهرْ  لهَُمْ  وَشَاوه

لهيْنَ  بُّالْمُتوََك ه  يحُه

Artinya: Maka, berkat rahmat Allah engkau (Nabi Muhammad) berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Seandainya engkau bersikap keras dan 

berhati kasar, tentulah mereka akan menjauh dari sekitarmu. Oleh karena 

itu, maafkanlah mereka, mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam segala urusan (penting). 

Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, bertawakallah kepada 

Allah. Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang bertawakal. 

Yang dimaksud dengan bersikap keras disini adalah bertutur kata 

kasar. Al-Hasan mengatakan, “Berlaku lemah lembut inilah akhlaq 

Muhammad shallallahu ‘alaihi wasallam yang dimana beliau diutus dengan 

membawa akhlaq yang mulia ini” 21 

f. Prinsip Kekeluargaan (ukhuwah). Ukhuwah yang secara jelas dinyatakan 

dalam al-Qur’an adalah persaudaraan seagama dan persaudaraan yang 

jalinannya bukan karena agama. Ini tercermin jelas dalam ayat al-Qur’an 

surat Al-Hujurat:10 yang berbunyi: 

 
20Utsman, Ilmu Jiwa dalam Al-Qur’an (Ter). (Jakarta: Pustaka Azzam, 2016), hal. 22 
21 Katsir, Muassasah Qurthubah Tafsir Al-A’zhim, (Jakarta: Lentera Hati, 2012), hal. 45 
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ࣖ
نُوْنَ  اهخْوَة   فَاصَْلهحُوْا بَيْنَ  اخََوَيْكُمْ  وَاتَّقُوا اٰللَّ  لعََلَّكُمْ  ترُْحَمُوْنَ  اهنَّمَا الْمُؤْمه

Artinya: Sesungguhnya orang-orang mukmin itu bersaudara, karena itu 

damaikanlah kedua saudaramu (yang bertikai) dan bertakwalah kepada 

Allah agar kamu dirahmati. 

Di sebuah hadist juga disebutkan: “Seorang muslim adalah saudara 

orang muslim lainnya. Ia tidak boleh menzhalimi dan tidak boleh 

membiarkannya di ganggu orang lain (bahkan ia wajib menolong dan 

membelanya)”22 

4. Pelayanan Secara Umum  

Pelayanan (customer service) secara umum adalah setiap kegiatan yang 

diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, 

melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi.23 Dalam 

Kamus Bahasa Indonesia dijelaskan bahwa pelayanan adalah sebagai usaha 

melayani kebutuhan orang lain, sedangkan melayani yaitu membantu menyiapkan 

(membantu apa yang diperlukan seseorang).24 Pada hakekatnya pelayanan adalah 

serangkaian kegiatan yang merupakan proses. Sebagai proses pelayanan 

berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang 

dalam masyarakat, proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain. 

Menurut R.A Supriyono pelayanan adalah kegiatan yang diselenggarakan 

organisasi menyangkut kebutuhan pihak konsumen dan akan menimbulkan kesan 

tersendiri, dengan adanya pelayanan yang baik maka konsumen akan merasa puas, 

dengan demikian pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam upaya 

 
22 Soetari, Ilmu Hadits Kajian Diriwayah dan Diriyah, (Bandung: Mimbar Pustaka, 2013), 

hal. 20 
23 Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta, PT Raja Grafindo Persada, 2010), hal. 22 
24 Tim Penyusun, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 1990), hal.415 
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menarik konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan. 

25Sedangkan definisi yang lain menyatakan bahwa pelayanan atau service adalah 

setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang 

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan 

produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. 

Selanjutnya Munir juga mengatakan pelayanan umum adalah kegiatan yang 

oleh seseorang (sekelompok orang) dengan landasan faktor material melalui sistem, 

prosedur dan metode dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lainya 

sesuai dengan haknya. Munir mengemukakan bahwa pelaksanaan pelayanan dapat 

diukur, oleh karena itu dapat ditetapkan standar baik dalam waktu yang diperlukan 

maupun hasilnya. Dengan adanya standar manajemen dapatmerencanakan, 

melaksanakan, mengawasi dan mengevaluasi kegiatan pelayanan agar hasil akhir 

memuaskan kepada pihak-pihak yang mendapatkan pelayanan.26 

 

C. Standar Operasional Prosedur  (SOP) 

1. Pengertian iSOP 

Standar Operasional Prosedur atau biasa disebut dengan nama SOP 

merupakan suatu sistem yang dirancang guna menertibkan, merapikan, dan 

memudahkan suatu pekerjaan. SOP tersebut hadir dengan bentuk seperti dokumen 

yang berhubungan oleh prosedur yang dilaksanakan secara kronologis guna 

 
25 Malaya Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2005), hal.152 
26 Munir, Manajemen Pelayanan Umum, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), hal.275 
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membantu kamu dalam menyelesaikan sebuah pekerjaan untuk mendapatkan hasil 

kerja secara efektif dari pekerja dengan biaya yang rendah. 

Pengertian SOP, Secara sederhananya yaitu suatu petunjuk secara tertulis 

yang memaparkan mengenai langkah-langkah kerja atau bagaimana cara 

melaksanakan kegiatan dengan rutin. 

Sementara itu, terdapat beberapa pengertian SOP menurut para ahli : 

a. Laksmi 

Menurut Laksmi Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan dokumen 

yang berhubungan dengan prosedur yang dikerjakannya secara kronologis guna 

menuntaskan suatu pekerjaan yang berfungsi untuk mendapatkan hasil kerja yang 

paling efektif dari pekerja dengan biaya serendahnya. 

b. Sailendra 2015 

Menurut Sailendra Standar Operasional Prosedur (SOP) adalah pedoman 

yang dipakai untuk membenarkan bahwa aktivitas operasional organisasi maupun 

perusahaan dapat berjalan secara baik dan lancar. 

c. Moekijat (2008) 

Menurut Moekijat Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan sebuah 

urutan mengenai tahapan pelaksanaan suatu pekerjaan, di mana pekerjaan tersebut 

dikerjakan, bagaimana mengerjakanya, bilamana mengerjakannya, di mana 

mengerjakannya, dan siapa yang mengerjakannya. 

2. Prinsip-Prinsip Syariah 

iAdapun iPrinsip-Prinsip isyariah iyang idilarang idalam ioperasional 

iperbankan isyariah iyang idi ikeluarkan ioleh iOtoritas iJasa iKeuangan i(OJK) 

iunsur-unsur inya isebagai iberikut: 
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a. Maisir: iMenurut ibahasa imaisir iberarti igampang/mudah. iMenurut 

iistilah imaisir iberarti imemperoleh ikeuntungan itanpa iharus ibekerja 

ikeras. iMaisir isering idikenal idengan iperjudian ikarena idalam ipraktik 

iperjudian iseseorang idapat imemperoleh ikeuntungan idengan icara 

imudah. iDalam iperjudian, iseseorang idalam ikondisi ibisa iuntung iatau 

ibisa irugi. iJudi idilarang idalam ipraktik ikeuangan iIslam, isebagaimana 

iyang idisebutkan idalam ifirman iAllah isebagai iberikut:"Hai iorang-orang 

iyang iberiman, isesungguhnya ikhamar, imaisir, iberhala, imengundi inasib 

idengan ipanah, iadalah iperbuatan ikeji itermasuk iperbuatan isyaitan, 

imaka ijauhilah iperbuatanperbuatan iitu iagar ikamu imendapat 

ikeberuntungan" i(QS iAl-Maaidah i: i90). I 

b. Gharar i: iMenurut ibahasa igharar iberarti ipertaruhan. iMenurut iistilah 

igharar iberarti iseduatu iyang imengandung iketidakjelasan, ipertaruhan 

iatau iperjudian. iSetiap itransaksi iyang imasih ibelum ijelas ibarangnya 

iatau itidak iberada idalam ikuasanya ialias idi iluar ijangkauan itermasuk 

ijual ibeli igharar. iMisalnya imembeli iburung idi iudara iatau iikan idalam 

iair iatau imembeli iternak iyang imasih idalam ikandungan iinduknya 

itermasuk idalam itransaksi iyang ibersifat igharar. iPelarangan igharar 

ikarena imemberikan iefek inegative idalam ikehidupan ikarena igharar 

imerupakan ipraktik ipengambilan ikeuntungan isecara ibathil. iAyat idan 

ihadits iyang imelarang igharar idiantaranya i:"Dan ijanganlah isebagian 

ikamu imemakan iharta isebahagian iyang ilain idi iantara ikamu idengan 

ijalan iyang ibatil idan i(janganlah) ikamu imembawa i(urusan) iharta iitu 

ikepada ihakim, isupaya ikamu idapat imemakan isebahagian idaripada 

iharta ibenda iorang ilain iitu idengan i(jalan iberbuat) idosa, ipadahal ikamu 

imengetahui" i(Al-Baqarah i: i188) 

c. Riba: iMakna iharfiyah idari ikata iRiba iadalah ipertambahan, ikelebihan, 

ipertumbuhan iatau ipeningkatan. iSedangkan imenurut iistilah iteknis, iriba 

iberarti ipengambilan itambahan idari iharta ipokok iatau imodal isecara 

ibathil. iPara iulama isepakat ibahwa ihukumnya iriba iadalah iharam. 

iSebagaimana ifirman iallah iswt idalam isurat iali iimran iayat i130 iyang 
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imelarang ikita iuntuk imemakan iharta iriba isecara iberlipat iganda. 

isangatlah ipenting ibagi ikita isejak iawal ipembahasan ibahwa itidak 

iterdapat iperbedaan ipendapat idi iantara iumat imuslim imengenai 

ipengharaman iriba6 idan ibahwa isemua imazhab imuslim iberpendapat 

iketerlibatan idalam itransaksi iyang imengandung iriba iadalah idosa 

ibesar. ihal iini idikarenakan isumber iutama isyariah, iyaitu ial-qur'an idan 

isunah ibenar-benar imengutuk iriba. iakan itetapi, iada iperbedaan iterkait 

idengan imakna idari iriba iatau iapa isaja iyang imerupakan iriba iharus 

idihindari iuntuk ikesesuaian iaktivitas-aktivitas iperekonomian idengan 

iajaran isyariah. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan idan iJenis iPenelitian 

Pendekatan iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah ipendekatan 

ikualitatif, iartinya ipenelitian iini idilakukan idengan imaksud iuntuk imemahami 

ifenomena itentang iapa iyang idialami ioleh isubjek ipenelitian, imisalnya itingkah 

ilaku, icara ipandang, imotivasi idan isebagainya isecara imenyeluruh idan idalam 

ibentuk ikata-kata idan ibahasa ipada isuatu ikejadian-kejadian ikhusus iyang 

ialamiah iyang iterdapat ipada iImplementasi ipelayanan iSyariah ipada ibank 

iSyariah iIndonesia idi ikecamatan idarul iMakmur ikabupaten inagan iraya, 

ipendekatan idalam ipenelitian iini itidak imenggunakan iangka-angka. 

Jenis imetode ipenelitian iini iadalah imerupakan ipeneltian ideskriptif 

ikualitatif iyaitu iprosedur ipenelitian iyang imenghasilkan idata ideskriptif iberupa 

ikata-kata itertulis iatau ilisan idari iorang-orang idan ipelaku iyang idiamati, 

idiarahkan idari ilatar ibelakang iindividu isecara iutuh i(holistic) itanpa 

imengisolasikan iindividu idan iorganisasinya idalam ivariable itetapi 

imemandangnya isebagai ibagian idari isuatu ikeutuhan27 iPenelitin ikualitatif 

isering ipula idisebut imetode ietnograafik, imetode ifenomenologis, iatau imetode 

iimpresionistik.28 

 

 
27 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Dan Kualitatif dan R dan D, (ALFABETA, 

Bandung, 2009), hal 9. 
28 Nana Sujana, dkk., Penelitian dan Penilaian Pendidikan, (Bandung: Sinar Baru 

Algesindo, 2004), hal 195. 
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B. Lokasi iPenelitian i 

Lokasi ipenelitian iini iadalah idi iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur 

iKabupaten iNagan iRaya, iyaitu idi ikantor iBank iSyariah iIndonesia itetapi idi 

ikhususkan itentang iImplementasi ipelayanan iislami ipada ibank iSyariah 

iIndonesia idi ikecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya. i 

C. Sumber iData 

Data iyang idigunakan idalam ipenelitian iini idibagi imenjadi i2 ibagian, 

iantara ilain: 

1. Data iPrimer 

Data iyang idiperoleh idari iperusahaan isecara ilangsung idengan icara 

iobservasi idan iwawancara ilangsung idengan iPegawai idan inasabah 

iBank iSyariah iIndonesia idi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten 

iNagan iRaya. 

2.  iData iSekunder 

Sumber idata isekunder, iyaitu idata iyang idiperoleh idari isumber-sumber 

iyang itelah iada. iMisalnya, idata isekunder idapat idiperoleh idari iKantor 

iBSI idi iKecamatan iNagan iRaya. iSelain iitu ijuga idiperoleh idari 

ibeberapa iJurnal, iLapoan iilmilah, ibuku idan itulisan ilain iyang 

idikeluarkan ioleh iindustri ilain iyang iberhubungan idengan ipenelitian 

iini. 
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D. Tehnik iPengumpulan iData 

Teknik ipengumpulan idata imerupakan icara iuntuk imengumpulkan idata 

iyang idibutuhkan iuntuk idapat imenjawab irumusan imasalah idari ipenelitian.29 

iDalam ipenelitian iini idigunakan ibeberapa itehnilk ipengumpulan idata, iyaitu: i 

1. Observasi/pengamatan. 

Observasi iadalah ipengamatan iterhadap isuatu iobyek iyang iditeliti ibaik 

isecara ilangsung imaupun itidak ilangsung iuntuk imemperoleh idata iyang iharus 

idikumpulkan idalam ipenelitian. iMetode iobservasi iyang idigunakan idalam 

ipenelitian iini iadalah imetode iobservasi inon ipartisipan, idimana ipenulis ihanya 

isebagai ipengamat idan iselama iproses iobservasi iakan idibuat icatatan-catatan 

iuntuk ikeperluan ianalisis idan ipengecekan idata ikembali, idengan idemikian 

idiharapkan ibahwa idata iyang idiperoleh ioleh ipenulis idari iresponden imaupun 

iinforman iyang iberkaitan ilangsung idengan ifokus ipenelitian. iPenulis 

imenggunakan imetode iobservasi iuntuk imelihat isecara ilangsung idan 

imengungkap ifakta imengenai iImplementasi ipelayanan iSyariah ipada ibank 

iSyariah iIndonesia idi ikecamatan idarul iMakmur ikabupaten inagan iraya. 

2. Wawancara i(Interview) i 

Wawancara iadalah isalah isatu iteknik ipengumpulan idata iyang 

idilakukan idengan iberhadapan isecara ilangsung idengan iyang idiwawancarai, 

 
29Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2011), 

h. 138. 
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iKomunikasi iberlangsung idalam ibentuk itanya ijawab idalam ihubungan itatap 

imuka.30 iMetode iWawancarai iini iadalah imetode iinterview imendalam iguna 

imemperoleh idata iinformasi ilangsung idari ipihak-pihak iterkait imengenai 

iImplementasi ipelayanan iIslami ikasus ipada ibank iSyariah iIndonesia idi 

ikecamatan idarul iMakmur ikabupaten inagan iraya. I  

3. Dokumentasi i 

Dokumentasi imerupakan idata iyang itersimpan idalam ibentuk 

idokumen.31 iDokumentasi iditujukan iuntuk imemperoleh idata ilangsung idari 

itempat ipenelitian, iyang imeliputi itinjauan ihistoris, ivisi imisi, istruktur 

iorganisasi, idan ilaporan ikegiatan. iTeknik iini idigunakan iuntuk imengumpulkan 

idokumen-dokumen iterkait iImplementasi ipelayanan iSyariah ipada ibank 

iSyariah iIndonesia idi ikecamatan idarul iMakmur ikabupaten inagan iraya. 

E. Subjek iPenelitian i 

Adapun isubjek idalam ipenelitian iini iadalah i1 iorang ikepala iBSI iKCP 

i2 iAlue iBilie, i1 iorang ipegawai iBSI iKCP i2 iAlue iBilie, idan i10 iorang 

inasabah iBSI iKCP i2 iAlue iBilie idi ikecamatan iDarul iMakmur ikabupaten 

iNagan iRaya. I 

 

 

 
30Juliansyah Noor, Metodologi….. hal 138. 

31Juliansyah Noor, Metodologi,…. hal 141.  
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F. Analisis iData 

Analisis idata imerupakan iupaya iyang idilakukan idengan icara ibekerja 

idengan idata, imengorganisasikan idata, imemilah-milahnya imenjadi isatuan 

iyang idapat idikelola, imencari idan imenemukan ipola, imenemukan iapa iyang 

ipenting idan iapa iyang idapat idipelajari iserta imemutuskan iapa iyang idapat 

idiceritakan ikepada iorang ilain.32 iPada ipenelitian iini idigunakan imetode 

ianalisis ikualitatif ikarena ipenelitian iini ibertujuan iuntuk imenjabarkan 

iketerangan idengan imengacu ipada iberbagai iteori idengan ipokok imasalah. 

iAnalisis ikualitatif iadalah iproses imencari idan imenyusun isecara isistematis 

idata iyang idiperoleh idari ihasil iwawancara, icatatan ilapangan, idan 

idokumentasi, idengan icara imengorganisasikan idata ike idalam ikategori, 

imenjabarkan ikedalam iunit-unit, imelakukan isintesa, imenyusun ikedalam ipola, 

imemilih imana iyang ipenting idan iyang iakan idipelajari, idan imembuat 

ikesimpulan isehingga imudah idifahami ioleh idiri isendiri imaupun iorang ilain. 

iSedangkan idata ihasil idokumentasi idigunakan iuntuk imenunjang ihasil 

iwawancara. iUntuk imenganalisis idata, idigunakan icara iberfikir iyang ibersifat 

iinduktif. 

Penelitian iini imerupakan ipenelitian iyang ibersifat ideskriptif ikualitatif, 

imaka idata iyang idiperoleh imerupakan iketerangan-keterangan idalam ibentuk 

iuraian idan itidak idiubah ikedalam ibentuk istatistik. iData iyang idiperoleh idari 

iwawancara idan idokumentasi idianalisis idan iditafsirkan iuntuk idapat iditarik 

 
32 Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya 

Offset, 2014), hal 248. 
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ikesimpulan isecara iumum, iyakni iImplementasi ipelayanan iSyariah istudi ikasus 

ipada ibank iSyariah iIndonesia idi ikecamatan inagan iraya. 

Langkah-langkah ianalisis idata ikualitatif iyang idigunakan ioleh ipeneliti 

ianatara ilain iadalah isebagai iberikut: 

1. Reduksi iData 

Reduksi idata idiartikan isebagai iproses ipemilihan, ipemusatan iperhatian 

ipada ipenyederhanaan, ipengabstrakan, idan itransformasi idata iyang imuncul 

idari icatatan ilapangan. iReduksi idata iberlangsung isecara iterus-menerus iselama 

ipengumpulan idata iberlangsung. iReduksi idata imerupakan ibagian idari ianalisis 

iyang imenajamkan, imenggolongkan, imengarahkan, imembuang iyang itidak 

iperlu, idan imengorganisasi idata idengan icara isedemikian irupa ihingga 

ikesimpulan-kesimpulan iakhirnya idapat iditarik idan idiverifikasi. iDengan 

ireduksi idata, idata ikualitatif idapat idisederhanakan idan iditransformasikan 

idalam ianeka imacam icara imelalui iseleksi iketat, imelalui iringkasan iatau 

iuraian isingkat, imenggolongkannya idalam isatu ipola iyang ilebih iluas, idan 

isebagainya.33 

2. Penyajian iData 

Setelah idata idireduksi, imaka ilangkah iselanjutnya iyaitu ipenyajian idata. 

iMenurut iMatthew idan iMichael, ipenyajian idata iyaitu isekumpulan iinformasi 

itersusun iyang imemberi ikemungkinan iadanya ipenaikan ikesimpulan idan 

 
33 Hamid Patilima, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2016), hlm. 100-101. 
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ipengambilan itindakan.34 iPada itahap iini ipeneliti iberupaya imengklasifikasikan 

idan imenyajikan idata isesuai idengan ipokok ipermasalah. 

3. Kesimpulan idan iVerifikasi 

Langkah iselanjutnya iadalah ipenarikan ikesimpulan idan iverifikasi. 

iKesimpulan iawal iyang idi ikemukakan imasih ibersifat isementara, idan iakan 

iberubah ibila itidak idi itemukan ibukti-bukti iyang ikuat iyang imendukung ipada 

itahap ipengumpulan idata iberikutnya iatau itemuan ibaru iyang isebelumnya 

ibelum ipernah iada. iTemuan idapat iberupa ideskripsi iatau igambaran isuatu 

iobjek iyang isebelumnya imasih iremang-remang iatau igelap isehingga isetelah 

iditeliti imenjadi ijelas. iDapat iberguna ihubungan ikasual iatau iinteraktif. 

iHipotesi iatau iteori.35 

 

 

 

 

 

 

 

 
34 Hamid Patilima, Metode penelitian,….. hal 101. 
35 Tim penyusun, Buku Pedoman Skripsi STAIN Ponorogo Jurusan Tarbiyah Edisi Revisi, 

hal 247-253. 
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BAB iIV 

HASIL iPENELITIAN iDAN iPEMBAHASAN 

A. Gambaran iUmum iObjek iPenelitian 

1. Sejarah iBank iSyariah iIndonesia 

Indonesia iadalah isalah isatu inegara idengan imayoritas ipenduduknya 

imuslim iterbesar idi idunia iadalah inegara iindonesia, iyang imemiliki ipotensi 

ibesar iuntuk imenjadi iyang iterdepan idalam iindustri ikeuangan iSyariah. 

iMasyarakat iindonesia iharus imeningkatkan ikesadaran iterhadap ihalal imetter 

idan imemberikan idukungan iyang ikuat iterhadap istakeholder. iBank iSyariah 

imerupakan isalah isatu ifaktor iterpenting idalam ipengembangan iekosistem 

iindustri ihalal idi iindonesia. 

Bank isyariah iadalah isalah isatu ilembaga ikeuangan iyang imemainkan 

isebuah iperanan iterpenting isebagai ifasilitator idalam iaktivitas iekonomi idengan 

iekosistem iindustri iyang ihalal. iKemudian iKeberadaan isebuah iindustri ibank 

isyariah idi iIndonesia isudah imengalami isebuah ipertumbuhan idan 

iperkembangan iyang isignifikan idalam iwaktu idekat iini, iyang imemiliki 

iinovasi iproduk, isebuah ipeningkatan ilayanan iserta ipengembangan ijaringan-

jaringan iyang imenunjukkan itrend iyang imeningkat idengan ipositif idari itahun 

ike itahun, idan isemangat idalam imelakukan isebuah ipeningkatan iterlihat idari 

itingginya iaksi ikorporasi iyang idilakukan ioleh ibank iSyariah. i 

Pada itanggal i1 iFebruari i2021 iyang ibertepatan idengan i19 ijumadil 

iakhir i1442 iH imenjadi ipenanda isejarah ibergabungnya iBank iSyariah iMandiri, 

iBNI iSyariah idan iBRI iSyariah imenjadi isatu ientitas iyaitu iBank iSyariah 
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iIndonesia i(BSI). iPenggabungan iini imenyatukan ikelebihan idari iketiga ibank 

isyariah itersebut, isehingga imenghadirkan ilayanan iyang ilebih ilengkap, 

ijangkauan ilebih iluas, iserta imemiliki ikapasitas ipermodalan iyang ilebih ibaik. 

iDidukung isinergi idengan iperusahaan iserta ikomitmen ipemerintah imelalui 

iKementerian iBUMN, iBSI ididorong iuntuk idapat ibersaing idi itingkat iglobal. 

i 

Penggabungan iketiga iBank iSyariah itersebut imerupakan iikhtiar iuntuk 

imelahirkan iBank iSyariah ikebanggaan iumat, iyang idiharapkan imenjadi ienergi 

ibaru ipembangunan iekonomi inasional iserta iberkontribusi iterhadap 

ikesejahteraan imasyarakat iluas. iKeberadaan iBank iSyariah iIndonesia ijuga 

imenjadi icerminan iwajah iperbankan iSyariah idi iIndonesia iyang imodern, 

iuniversal, idan imemberikan ikebaikan ibagi isegenap ialam i(Rahmatan iLil 

i‘Aalamiin). iBertepatan iPada itanggal iyang isama iBSI iKCP i2 iAlue iBilie ijuga 

idi iresmikan idan imelakukan imigrasi i(perpindahan) imulai idari i7 i– i30 ijuni 

i2021, iMigarsi iini idilakukan isecara iserentak iseluruh iAceh isampai iOktober 

imendatang. i 

Objek ipenelitian iyang idi igunakan ididalam ipenelitian iini iadalah iPT 

iBank iSyariah iIndonesia iKantor iCabang iPembantu i2 iAlue iBilie iKecamatan 

iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya, iyang iberalamat idi iJln.Meulaboh 

iBlang ipidie, iAlue iBilie, iKabupaten iNagan iraya. iBSI iadalah iBank ihasil 

imerger iantara iPT iBRIS iTbk, iPT iBank iSyariah iMandiri, idan iPT iBNIS. 

iOtoritas iJasa iKeuangan i(OJK) isecara iresmi imengeluarkan iizin imerger itiga 
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iusaha iBank iSyariah iini ipada i27 ijanuari i2021 ilalu. iIzi iini itertuang idalam 

isurat iNomor iSR-3/PB.1/2021. i  

2. Visi idan iMisi iBank iSyariah iIndonesia i 

Setiap ibank ipastinya imempunyai ivisi idan imisi iyang iberbedabeda, 

itentunya ivisi idan imisi itersebut idirancang isesuai idengan itujuan iyang iingin 

idicapai ioleh isetiap ibank. iAdapun ivisi idan imisi iBank iSyariah iIndonesia 

iyaitu: 

a. Visi iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) 

1) Top i10 iglobal iIslamic iBank 

b. Misi iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) 

1) Memberikan iakses isolusi ikeuangan iSyariah idi iIndonesia iMelayani 

i>20 ijuta inasabah idan imenjadi itop i5 ibank iberdasarkan iasset 

i(500+T) idan inilai ibuku i50 iT idi itahun i2025. 

2) Menjadi ibank ibesar iyang imemberikan inilai iterbaik ibagi ipara 

ipemegang isaham. 

3) Top i5 ibank iyang ipaling iprofitable idi iIndonesia i(ROE i18%) idan 

ivaluasi ikuat i(PB>2). 

4) Menjadi iperusahaan ipilihan idan ikebanggaan ipara italenta iterbaik 

iIndonesia iPerusahaan idengan inilai iyang ikuat idan imemberdayakan 

imasyarakat iserta iberkomitmen ipada ipengembangan ikaryawan 

idengan ibudaya iberbasis ikinerja. 
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3. Perjalanan iBerdirinya iBSI 

Proses ipendirian iBSI iharus imelalui itahapan iyang icukup iketat, iantara 

ilain:  

a. 2016, iOtoritas iJasa iKeuangan imenyiapkan ipeta ijalan iatau 

iroadmap ipengembangan ikeuangan isyariah. 

b. Pada itahun i2019, iOtoritas iJasa iKeuangan iatau iOJK imendorog 

ibank isyariah idan iunit iusaha isyariah imilik ipemerintah iuntuk 

imelakukan imerger iatau ipenggabungan ioperasional iperbankan. iIni 

itermasuk iPT iBak iSyariah imandiri, iPT iBank iBNI iSyariah, iPT 

iBank iBRI iSyariah, iUnit iUsaha iSyariah, iPT iBank iTabungan 

iNegara i(Persero) iTbk. 

c. 2 iJuli i2020, iMenteri iBadan iUsaha iMilik iNegara iErick iThohir 

iberencana imenggabungkan ibank isyariah iBUMN iyaitu iBRI 

iSyariah, iBNI iSyariah, iBTN iSyariah, idan iMandiri iSyariah. 

d. Oktober i2020, iPemerintah isecara iresmi imengumumkan irencana 

imarger ibank isyariah idari itiga ibank iHimbara, iyaitu iMandiri 

iSyariah, iBNI iSyariah, idan iBRI iSyariah. 

e. 11 iDesember i2020, iKonsolidasi ibank isyariah iHimbara imenetapkan 

inama iperusahaan ihasil imerger imenjadi iPT iBank iSyariah 

iIndonesia iTbk. 

f. 27 iJanuari i2021, iOJK isecara iresmi imengeluarkan iizin imerger 

iusaha itiga ibank isyariah. iSurat iterbit idengan iNomor iSR-

3/PB.1/2021. 
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g. 1 iFebruari i2021, iPresiden iJokowi imeresmikan iPT iBank iSyariah 

iIndonesia iTbk iatau iBank iSyariah iIndonesia i(BSI). i 

Direktur iUtama iPT iBank iSyariah iIndonesia iTbk. iHery iGunardi idalam 

ilaporannya imenyampaikan ibahwa iintegrasi idan ipeningkatan inilai iBank 

iSyariah iHimbara idimulai isejak iawal iMaret i2020, imemakan iwaktu isekitar 

i11 ibulan. 

Dalam ikurun iwaktu itersebut, isambung iHery, iseluruh iproses idan 

irangkaian iseperti ipenandatanganan iakta ipenggabungan iatau imerger, 

ipenyampaian iketerbukaan iinformasi, idan iperolehan iizin idari iOJK itelah 

iberjalan idengan ibaik idan isesuai iketentuan. 
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4. Struktur Organisasi BSI KCP 2 Alue Bilie 

 i iGambar i4.1 

Struktur iOrganisasi iBSI iKCP i2 iAlue iBilie 

 

 

Sumber data: hasil observasi di iBSI iKCP i2 iAlue iBilie 
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B. Implementasi iPelayanan iIslami ipada iBank iSyariah iIndonesia idi 

iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya 

Sebagaimana iyang itelah idikemukakan ibahwa idalam ikajian ipenelitian 

iini iadalah iimplementasi ipelayanan iislami ipada ibank iSyariah iIndonesia. iJika 

iberbicara itentang iimplementasi ipelayanan ipada ibank isyariah imaka itidak 

iterlepas idari iprinsip iSyariah idan inorma iserta imoral isebagai iacuan idari 

ipelaku ibisnis ipada isaat imelakukan itransaksi, itidak ihanya iitu ipenelitian iini 

ijuga ifokus iterhadap iketerampilan, ipengalaman, isikap iberorientasi idan isikap 

imandiri idari ipegawai iperusahaan idalam imelayani inasabah. i i i i  

 iBerdasarkan ilandasan iteori iatau ikonsep itentang iapa isaja ilayanan idi 

iBSI, ifitur-fitur itersebut iantara ilain iseperti ipengecekan isaldo irekening, 

itransfer idana, idan iberbagai ipembayaran ilainnya, iMaka ipelaksanaan 

ipelayanan iyang itelah idi iuraikan idalam ipenelitian iini idi iajukan ibeberapa 

ipertanyaan ikunci ipada iinforman ikepala iBank, ipegawai iBank iSyariah 

iIndonesia iserta inasabah. i 

Implementasi ipelayanan ipada ibank isangatlah ipenting iuntuk 

imengetahui iapakah ipenerapan ipelayanan ipada ibank iSyariah iIndonesia isesuai 

idengan iUU iyang itelah idi itetapkan iantara ilain iadalah itentang ibagaimana 

iSyariah idi ibank itersebut iapakah ikeahlian iatau iketerampilan iyang idimiliki 

imendukung ipelaksanaan itugas iserta itanggung ijawab idalam ipelayanan, isikap 

iberorientasi idalam imelayani inasabah iserta isikap iterhadap iperaturan iyang 

itelah idi itetapkan ioleh iperusahaan. iKedisiplinan idalam imelaksanakan itugas, 
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ikemampuan imenyelesaikan itugas idengan itepat iwaktu idan ikinerja iyang 

imaksimal, ikepuasan inasabah iterhadap ipelayanan iyang idi iberikan ioleh 

iperusahaan, iserta itantangan iyang idi ialami idan iupaya iyang idilakukan 

iperusahaan idalam imeningkatkan ipelayanan. 

Sistem ipelayanan idi iBank iSyariah ijuga idapat idi iartikan isebagai 

ikemudahan iyang idi iberikan isehubungan idengan ijual ibeli ibarang iatau ijasa. 

iPelayanan ikaryawan iadalah ipekerjaan iberupa imelakukan isesuatu ibagi 

ipelanggan itetapi itidak imenghasilkan ibarang, ipekerjaan iseperti iitu imeliputi 

ijasa ifinansial iperbankan idan iasuransi. iPada idasarnya isistem ipelayanan idi 

ibagi imenjadi idua iyaitu idengan isistem ipelayanan iantrian idan isistem 

ipelayanan ionline iseperti itampak ipada itabel iberikut iini:36 

Tabel i4.1. iModel iSistem iPelayanan i 

Kriteria Keterangan 

Aspek iPelayanan i 1) Kesopanan idan ikerapihan ikaryawan 

2) Pelayanan iyang idi iberikan ikepada inasabah 

3) Tempat idan isarana ifasilitas ibank i 

4) Kemudahan inasabah ibertransaksi 

Sistem iAntrian 1) Antrian ipada iteller 

2) Antrian ipada icostumer iservice i 

3) Antrian iyang imempermudah inasabah 

4) Antrian iyang ipanjang 

Layanan iOnline i 1) Informasi iyang ilengkap imelalui ilayanan 

ionline idan icara imengaksesnya 

2) Layanan ionline iyang imemudahkan 

inasabah I 

 
36 Hery Purwanto, Manajemen Pelayanan Perbankan Syariah, Jurnal Studi Al-Qur’an 

dan Hukum (Online), Vol. 5., No. 01, (2019 _hepu@unsiq.ac.id. Diakses Mei 2019, hal 106-107. 

mailto:_hepu@unsiq.ac.id
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3) Validitas ilayanan ionline 

Akses ilayanan ionline 1) Kemudahan idari ikartu iATM 

2) SMS ibanking 

3) Internet ibanking 

Sumber idata: iJurnal iStudi iAl-Qur’an idan iHukum 

 i iSistem ipelayanan ipada idasarnya iadalah ikegiatan iyang idi itawarkan 

ioleh iorganisasi iatau iperorangan ikepada ikonsumen iyang ibersifat itidak 

iberwujud idan itidak idapat idimiliki idan ibisa idikatakan ibahwa isistem 

ipelayanan ibank isyariah iadalah iprilaku iyang iditunjukan ikepada inasabah. 

iSOP i(Standard iOperasional iProsedur) iperbankan isyariah iditinjau idari isisi 

icostumer iservice, iteller, isatpam, idan istandarnya idilihat idari isikap, 

ipenampilan idan iskill. iYang inati iakan idipantau idan idinilai ioleh ibank ipusat 

iuntuk idibandingkan ipelayanan imana iyang ibaik isehingga ipara inasabah 

imerasa ipuas idengan ipelayanan iyang itelah idi iberikan iselama iberada idi ibank 

itersebut.37 

Tabel i4.2. iStandar iMutu ipelayanan iBank iSyariah i 

Dimensi Atribut 

Prinsip iSyariah 

i(Compliance) 

1) Tidak iada iriba, igharar, imaisir, idalam 

itransaksi i 

2) Menjalankan ibisnis iberbasis ipada 

ikeuntungan iyang ihalal 

3) Menjalankan iAmanah iyang idi ipercaya 

ioleh inasabah 

4) Memberikan iInformasi iyang iakurat 

idan iterbaru ike inasabah 

5) Pengelolaan izakat iyang iAmanah 

 
37 Hery Purwanto, Manajemen Pelayanan Perbankan Syariah, Jurnal Studi Al-Qur’an, …..hal 

110-111. 
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Keyakinan i(Assurance) 1) Keramahan iKaryawan idalam imelayani 

inasabah i 

2) Kesopanan ikaryawan idalam imelayani 

inasabah 

3) Pengetahuan ikaryawan imengenai ibank 

isyariah iKejujuran ikaryawan idalam 

iseitan itransaksi i 

4) Keterampilan ikaryawan idalam 

imenangani ikeluhan inasabah 

Keandalan i(Reliability) 1) Ketepatan ijam ikerja ioperasional i 

2) Kemudahan ipelaksanaan itransaksi 

3) Ketepatan ipencatatan itransaksi inasabah 

4) Keseriusan idalam imemproses 

ipemberian ipembiayaan 

5) Penawaran iproduk ibank isyariah iyang 

idi itawarkan 

Fisik iNyata i(Tangible) 1) Penggunaan iperalatan idan iteknologi 

idalam ioperasional i 

2) Keberadaan itempat iparkir 

3) Penataan iinterior idan ieksterior 

4) Kebersihan idan ikerapihan iberpakaian 

ikaryawan i 

5) Peletakan ibrosur, islip isetoran idan 

ipenarikan iyang itertata ibaik 

Empati i(Empathy) 1) Memberikan iperhatian ikepada inasabah 

i 

2) Bertanggung ijawab iterhadap ikeamanan 

inasabah i 

3) Pelayanan iyanga idil ikesetiap inasabah 

4) Penentuan ilokasi iyang istrategis iuntuk 

inasabah ibertransaksi 

5) Informasi iteknologi idengan ie-Banking 

Daya iTanggap 

(Responsiveness) 

1) Kemampuan ibank idalam imenangani 

imasalah iyang itimbul 

2) Kemampuan ibank icepat itanggap 

iterhadap ikeluhan inasabah 

3) Kemampuan ikaryawan iberkomunikasi 

idengan inasabah i 

4) Daya itanggap ikaryawan idalam ihal-hal 

ioperasional ibank 
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5) Kecepatan ikaryawan idalam imelayani 

itransaksi inasabah 

Sumber idata: iJurnal iStudi iAl-Qur’an idan iHukum 

Untuk imengungkapkan ibagaimana ipenerapan ipelayanan iislami ipada 

ibank iSyariah iIndonesia idi ikecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan 

iRaya, imaka idi ilakukan iwawancara isebanyak i12 iorang iyang iterdiri idari 

ikepala iBank i1 iorang, ipegawai iBank i1 iorang, inasabah i10 iorang iyang iada 

idi iwilayah iKecamatan iDarul iMakmur itersebut. i 

Berdasarkan ihasil ipengamatan idan iwawancara idilapangan idi iketahui 

ibahwasannya iimplementasi ipelayanan iislami iitu isangatlah ipenting ibagi ibank 

iuntuk imelayani inasabahnya idengan ibaik. iBerikut iwawancara idengan iKepala 

iBSI itentang iimplementasi ipelayanan iislami ipada ibank iSyariah iIndonesia idi 

iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya, ibeliau imenyatakan 

ibahwa: i 

“Implemetasi iatau ipelaksanaan ipelayanan iislami idi ibank isyariah 

iindonesia iKCP i2 iAlue iBilie iini iharus isesuai idengan ihukum-hukum 

isyraiah idan iUU iyang itelah idi itetapkan ioleh inegara. iBSI idibawah 

inaungan iPT iBank iMandiri i(persero) iTbk i50,83%, iPT iBank iNegara 

iIndoneia i(persero) iTbk i24,85%, idan iPT iBank iRakyat iIndonesia 

i(persero) iTbk i17,25% idan isisa inya iadalah ipemegang isaham iyang 

imasing-masing idi ibawah i5%. iBagaimana iyang isaya ijelaskan itadi 

ibahwa ipelaksanaan ipelayanan iSyariah iini iharus isesuai idengan 

ihukum-hukum iSyariah idan itidak iboleh ikeluar idari ihukum iSyariah 

idan iUU inya ijika iada ikeluar idari ihukum-hukum iSyariah inanti ijadi 

inya itidak ihalal idan isudah imelanggar iperaturan iUU iyang itelah idi 

ibuat ioleh inegara imaka idari iitu ikami isangat iteliti idalam ihal iini.”38 

 

 
38 Hasil wawancara dengan bapak Ali Amran (Kepala BSI Kecamatan Darul Makmur 

Kabupaten Nagan Raya), Senin 05 Juni 2023. 
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Berdasarkan ihasil iwawancara idiatas idapat idiketahui ibahwa isecara 

iumum imenurut ikepala iBSI iKCP i2 iAlue iBilie iyaitu iBapak iAli iAmran 

ibahwa iImplementasi ipelayanan iSyariah idi ibank iini isangat ilah ipenting ijika 

iada iyang isedikit imelanggar ipelaksanaan ipelayanan iSyariah imaka iakan 

iberdampak iburuk ibagi iperusahaan itersebut imaka idari iitu ipelaksanaan 

iSyariah idi ibank iharus isesuai idengan ihukum-hukum iSyariah idan iUU iyang 

itelah idi itetapkan. iSelanjutnya ihasil iwawancara idengan ipegawai iBSI iKCP i2 

iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur ibapak iSulaiman ijabatan idi iperusahaan 

isebagai iBranch iOffice iService iManager i(BOSM) itentang iImplementasi 

ipelayanan iIslami ipada iBank iSyariah iIndonesia idi iKecamatan iDarul iMakmur 

iKabupaten iNagan iRaya, ibeliau imenyatakan: i 

“Implementasi iatau ipelaksanaan ipelayanan iIslami ipada iBSI iharus 

isesuai idengan iUU itentang ipelayanan iSyariah ibahwasannya isistem 

iperbankan iSyariah ipelaksanaannya iberlandaskan ipada iSyariah iislam. 

iHarus ibenar-benar imengedepankan inilai-nilai iislami ipada ipelaksanaan 

ipelayanan idi ibank iini, idisini isaya ijuga iharus iteliti idalam imelayani 

inasabah isebagaimana ijika inasabah imeminta ibantuan ike iperusahaan 

ikami isebagai ipegawai iharus ibenar-benar imelayani inasabah idengan 

iUU iyang itelah idi itetapkan idan iharus isesuai ihukum-hukum iSyariah 

iyang itelah idi itentukan imaka idari iitu isaya isebagai ipegawai idisini 

ijuga iharus iteliti iagar itidak iterjadinya ipermasalahan iyang itidak idi 

iinginkan."39  i 

 iSeperti ihalnya iyang idiketahui ipara ipegawai iBank iBSI iKCP i2 iAlue 

iBilie iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya imerupakan 

iperusahaan iyang isekarang itelah iberoperasi iBank iSyariah iIndonesia iyang 

ibakal imeningkatkan ipasar ikeuangan iSyariah iIndonesia idi imata idunia, 

 
39 Hasil wawancara dengan bapak Sulaiman (Pegawai BSI bidang BOSM/Supervisor 

Kecamatan Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Selasa 23 Mei 2023. 
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iakhirnya imulai iberoperasi isejak ipada isenin i1 iFebruari i2021, iPelaksanaan 

ipelayanan iSyariah idi iBSI iaman itanpa iriba ikarna iKUR iBSI iini ibank imilik 

ipemerintah iyang imenjalankan iprinsip iSyariah iislam ikarena ilangsung idi 

ibawah ipengawasan iOtoritas iJasa iKeuangan i(OJK) iserta ibebas idari iunsur 

iriba idan ipelaksanaan inya ipun isesuai idengan iaspek ihukum-hukum iSyariah 

idan iUU. i 

Dari ipenjelasan idiatas isudah idapat idipahami ibahwa iimplementasi 

ipelayanan iislami ipada iBSI iKecamatan iDarul iMakmur isudah ijelas ibahwa 

iimplementasi/pelaksanaan ipelayanan iislami idi iBSI isesuai idengan ihukum-

hukum iSyariah idan iUU imaka idari iitu iperlu idiketahui ibahwa isetiap ihasil 

iyang imaksimal idan iprofessional itentunya iada ipara ipegawai iyang isiap 

imemberi ikualitas ipelayanan iyang ibaik ikepada inasabah, idengan imemberi 

ipelayanan iyang ibaik ikepada inasabah iakan imampu imeningkatkan 

ikepercayaan iterhadap ibank. i 

Setalah imengetahui ibagaimana iimplementasi ipelayanan iislami ipada 

iBSI iyang idi isampaikan ioleh iKepala iBSI iserta ipegawainya imaka iberikut 

ibeberapa iwawancara idengan inasabah iatau imasyarakat ilainnya iyang iada idi 

idesa iAlue iBilie iterkait ibagaimana iyang imasyarakat ilihat idan irasakan 

iterhadap iimplementasi/pelaksanaan ipelayanan iislami ipada iBSI iKCP i2 iAlue 

iBilie idi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya iini, iberikut 

ipernyataan idari ibapak iIndra iBudiman, ibeliau imengatakan: 

“Menurut isaya ipelayanan iyang idi iberikan ikepada isaya isangat 

ilah ibagus imereka ijuga iramah idan isopan idalam imelayanai inasabah 

iseperti isaya, iberbicara itentang ibagaimana imenerapkan ipelayanan 
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iislami idi isini iitu imereka isudah isangat ibisa ikita ilihat idari imereka 

ibersikap ijujur, imelayani idengan irendah ihati, idan ipelayanan ijuga 

imenggunakan ipedoman iislami, idari isini isaja isudah ibisa ikita ilihat 

ibahwa iBank iSyariah iIndonesia iKCP i2 iAlue iBilie iini isudah icukup 

imenggambarkan inya.”40 

 

Dari ipernyataan idiatas idapat idipahami ibahwa iBank iSyariah iIndonesia 

iKCP i2 iAlue iBilie idi iKecamatan iDarul iMakmur imemang ibenar isudah 

imelakukan ipelaksanaan ipelayanan iislami, inasabah itersebut imengatakan 

ibahwa imereka idalam imelayani inya isudah ibaik idan itidak iada ikata ikecewa 

idalam ihasil iwawancara itersebut. iBerikut ijuga iwawancara idengan inasabah 

ilainnya idi idesa iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur, ibeliau imengatakan: 

“Pelayanan iyang idi iberikan icukup ibagus ipegawai inya iramah iterus 

iapa iyang ikita ibuat icukup idi ipermudahkan, i isejauh iini iyang isaya 

ilihat icukup ibaik idan itertib iya itapi iterkadang iada ijuga ikurangnya 

iyaitu iantri inya isaja iyang itidak isaya isuka ikarna imungkin ikenapa 

iantri iyaitu idi idesa ikita idan idi ikecamatan ikita idarul iMakmur iini 

ibank iBSI inya icuman iada isatu iini ikalau ikita iberbicara itentang 

ipelayanan isecara iumum itapi ikalau ipelaksanaan ipelayanan iislami 

idisini icukup imengikuti idengan ihukum-hukum iatau iUU inya iya 

isebagaimana iyang ikita iketahui ikan ibank inya ijuga iudah iSyariah ipasti 

imereka isedikit itidaknya iberusaha iuntuk imenerapkannya.”41 i i 

Dari ipelayanan ipegawai itersebut idi iBSI iKCP i2 iAlue iBilie isudah 

ibekerja isecara iprofesional idan imereka isudah imampu imelayani inasabah 

idengan ibaik idan itertib, isecara ikemampuan idan iketrampilan iyang imereka 

ipunya ijuga isudah imampu imemberikan ikepuasan ikepada inasabah isalah isatu 

 
40 Hasil wawancara dengan bapak Indra (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur Kabupten Nagan Raya), Sabtu 10 Juni 2023. 
41 Hasil wawancara dengan ibu Tika (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan Darul 

Makmur Kabupten Nagan Raya), Kamis 08 Juni 2023.   
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isatu ibentuk ikepuasan iyang idi iberikan iadalah idengan imemberikan ipelayanan 

iyang imemuaskan iserta imenjaga ikepercayaan iyang itelah idi iberikan idan 

iapabila inasabah imerasa ipuas imaka inasabah iakan ikembali iuntuk imelakukan 

itransaksi. i 

Maka iberikut ipula iwawancara ibersama iSabawa isalah isatu inasabah 

iyang iada idi idesa iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur, ibeliau imengatakan: 

i 

“Dalam ipelayanan iyang idiberikan ioleh iPerusahaan iBSI iyang isaya 

irasakan isebagai iseorang inasabah isejauh iini isangat imemuaskan, iapa 

iyang ikita iperlu idipermudahkan. iDan idalam ipenerapan iIslami iitu isaya 

ilihat isangat idilaksanakan. iseperti imereka iselalu imempermudah 

inasabah imereka idalam iurusan iapapun, imelayaninya idengan isepenuh 

ihati idan ibaik iseperti imereka imemperlakukan idirinya isendiri. iHal iini 

isudah itentu imesti idilakukan idikarenakan idalam iIslam iseseorang iyang 

isudah idiberi itanggujawab imesti iharus imenjalankan iamanahnya.”42 

 i i Berdasarkan ihasil iwawancara idi iatas idapat idiketahui ibahwa imenurut 

inasabah ipelayanan iyang idi iberikan ioleh iperusahaan iBSI isangatlah 

imemuaskan imereka ijuga imelayani inasabah idengan ibaik, iSecara iumum 

ipelayanan idi iBSI imemang isangat ibagus ijarang ikita iketahui imereka 

imelayani inasabah idengan itidak ibaik. 

Selanjutanya ijuga idijelaskan ioleh iRizwan iselaku inasabah iBSI iKCP i2 

iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur, ibeliau imengatakan: 

 i“Menurut isaya isejauh iini iyang isaya irasakan isebagai iseorang 

inasabah idi iBSI idalam isegi ipelayanan iyang imereka iberikan iitu isudah 

icukup ibaik, imereka isangat imemahami iapa iyang idibutuhkan ioleh 

 
42Hasil wawancara dengan ibu Sabawa (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan Darul 

Makmur Kabupaten Nagan Raya), Sabtu 03 Juni 2023. 
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inasabah idan iseperti iketika iada isalah isatu inasabah iyang isudah ilansia 

iingin imelakukan ipenarikan/transaksi iitu ibiasanya isatpam iyang idi 

itempat ilangsung imenanyakan iapa iyang idi ibutuhkan ioleh inasabah 

itersebut. iSelanjutnya idari isegi ipelayanan iislami isudah imemang 

isemestinya imereka imelakukan ipelayanan isesuai idengan iSyariah iislam 

ikarna iBSI isekarang isudah imenerapkan iprinsip iSyariah, imenurut isaya 

itanpa idi iterapkan inya iprinsip iSyariah isudah isemestinya iseseorang 

iyang isudah idiberikan itanggungjawab imereka iharus imelayani inasabah 

idengan ibaik.”43 i 

Dari ipernyataan idi iatas idapat idipahami ibahwa imereka isudah imampu 

imelayani inasabah idengan isepenuh ihati idan imereka ijuga isangatlah isopan 

idan iramah ikepada inasabah ibaik iitu imuda iataupun itua, imereka ijuga itidak 

imemandang iumur idalam imelayani inasabah. i i 

Hal iini ijuga ijuga idi ijelaskan ioleh iibu imawarni iselaku inasabah iBSI, 

ibeliau imengatkan: 

“Selama iini imenurut isaya iyang isaya irasakan idalam ipelayanan iyang 

idiberikan ioleh imereka iitu isangat imemuaskan idan isudah iterbilang 

ibaik, iakan itetapi ijuga iterdapat ibeberapa idari imereka iyang itidak 

imerespon iketika isaya imenanyakan isuatu iinformasi iatau ihal ilainnya 

iyang isaya iperlu. iJadi imenurut isaya ipelayanan iyang idi iberikan isudah 

ibaik inamun isaya iberharap ijuga iagar ipelayanan inya idi itingkatkan 

ilagi iseperti imereka ilebih imerespon iapa iyang idi iperlukan inasabah 

isehingga inasabah imerasa ipuas idan inyaman.”44 

Berdasarkan ihasil iwawancara idi iatas idapat idiketahui ibahwa iada 

ibeberapa idari ipegawai iyang ibersikap itidak ibaik iatau ikurang imerespon 

ikepada inasabah, iakan itetapi iibu imawarni ijuga imengatakan ibahwa ipelayanan 

iyang idi iberikan ijuga isudah icukup imemuaskan imungkin iada ibeberapa idari 

 
43 Hasil wawancara dengan bapak Rizwan (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Kamis 01 Juni 2023. 
44 Hasil wawancara dengan ibu Mawarni (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Sabtu 10 Juni 2023. 
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imereka iyang itidak imerespon iatau itidak ipeduli iketika ibeliau iingin 

imenanyakan isesuatu ikepada isalah isatu ipegawai iBSI itersebiut. i 

Selanjutnya iwawancara idengan ibapak iMukhlis iselaku inasabah iBSI, 

ibeliau imengatakan: i 

“Yang isaya irasakan iselama ijadi inasabah idi iBSI iKCP i2 iAlue 

iBilie ikemampuan imereka idalam imelayani isaya isangat ibaik idari isegi 

ipelayanan ijuga imereka isangat ilah iramah, imereka ijuga itahu icara 

imelayani inasabah idenga ibaik idengan imemberikan isenyum idengan 

itulus idan imereka itidak ipernah imemotong ipembicaraan idi isaat isaya 

isedang imenanyakan isuatu ihal. isebelum ikita imembahas itentang 

ipelaksanan ipelayanan iislami imari ikita ibicara itentang iapa iyang idi 

imaksud idengan ibank iSyariah, ibank iSyariah iadalah ibank iyang 

iberoperasi isesuai idengan iprinsip i– iprinsip iSyariah imaka idari iitu 

ipelaksanaan ipelayanan iislami idisini ipun isepertinya isudah iberpedoman 

ikepada ial-qur’an idan ihadist.”45 

selanjutanya ijuga idijelaskan ioleh ibapak ierwansyah iyang idimana 

ibeliau inasabah idari iBSI iKCP i2 iAlue iBilie, ibeliau imengatakan: i 

“untuk isaat iini ipelayanan ipada iBSI idilakukan isesuai idengan iprosedur 

iyang iberlaku, idengan icara itersebut ipelayanan iyang idi iberikan ikepada 

inasabah iberjalan isesuai idengan iyang idiinginkan isetiap 

ipelaksanaannyan idilakukan isesuai isyari’at iislam imaka idari iitu 

ipegawai iharus isenantiasa imelayani inasabah idengan ibaik idan isesuai 

iperaturan iyang itelah idi itetapkan”46 

Berdsarkan ihasil iwawancara idiatas idapat idi iketahui ibahwa ibapak 

imukhlis idan ierwansyah imereka imengatakan ipelayanan iyang idi iberikan 

iperusahaan ikepada inasabah isangat ibaik idan isesuai idengan iprosedur iyang 

 
45 Hasil wawancara dengan bapak Mukhlis (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Sabtu 10 Juni 2023. 
46 Hasil wawancara dengan bapak Erwansyah (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie 

Kecamatan Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Minggu 11 Juni 2023. 
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itelah iditetapkan, itidak ihanya iitu imereka ijuga imengatakan ibahwa ipelayanan 

idi iBSI isudah isesuai idengan iprinsip isyari’ah iislam. 

Lain ilagi ihalnya iyang idi isampaikan ioleh ibapak iAdmansyah inasabah 

idari iBSI iKCP i2 iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur, ibeliau imengatakan: 

“Bagi isaya isebagai iseorang inasabah iyang isaya irasakan idari ipelayanan 

iBSI idi iKCP i2 iAlue iBilie iitu isangat imemuaskan ibaik iitu idari isegi 

imengurus isurat imenyurat, imemberikan iinformasi, idan itransaksi iitu 

isangat ibaik iyang isaya irasakan”47 

Ibu iAning ijuga imenjelaskan iterkait ipelayanan iislami ipada iBSI idi 

iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya, ibeliau imengatakan: 

“Menurut isaya ipelayanan ibaik iyang imemuaskan iitu imemang isudah 

ikewajiban iyang iharus idilakukan ioleh isebuah ilembaga iyang ibertugas 

idi ibidang ipelayanan. iHal iini isudah icukup imemuaskan isaya irasakan 

ipada ipelayanan idio iBSI idi iKCP i2 iAlue iBilie, iwalaupun ibelum 

isepenuhnya ibank iini imemberikan ipelayanan iterbaik iakan itetapi isaya 

ilihat imereka isudah isangat iberusaha imemberikan ipelayanan iyang ibaik 

idan imemuaskan ibagi inasabahnya.”48 

Dari ipernyataan idiatas idapat idipahami ibahwa ipara ipegawai iBSI 

isudah imelakukan ipelayanannya idengan ibaik idan isesuai iprosedur, imereka 

isudah imampu imemberikan ikepuasan ikepada ipara inasabah. iSelanjutnya ijuga 

idi isampaikan ioleh ibapak iAndri itentang ipelayanan iislami ipada iBSI iKCP i2 

iAlue iBilie idi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya, ibeliau 

imengatakan: 

 
47 Hasil wawancara dengan bapak Admansyah (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie 

Kecamatan Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Selasa 13 Juni 2023. 
48 Hasil wawancara dengan ibu Aning (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan Darul 

Makmur Kabupaten Nagan Raya), Kamis 08 Juni 2023. 
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“Alhamdulillah iyang isaya irasakan idari ipelayanan idi ibank iini 

isudah isangat ibaik idalam imelayani inasabah, iwalaupun iseperti iyang 

ikita iketahui ipelayanan iyang ibaik iitu imemang iharus idi ilakukan ioleh 

isetiap ilembaga iakan itetapi ibelum isepenuhnya iyang ikita ilihat 

ilembaga i– ilembaga iyang imemberikan ipelayanan idengan ibaik. iJadi, 

imenurut isaya iBSI iini isudah isangat imemberikan ipelayanan iterbaik 

imereka iapalagi isekarang ibank iini isudah iSyariah itentu isaja 

ikepercayaan imasyarakat ilebih ibesar ilagi ikarna isudah imenyangkut 

iprinsip iyang iada iislam. iJadi isaran isaran isaya ikedepannya imereka 

ilebih imeningkatkan ilagi iterhadap ipelayanan idalam imelaya ini 

inasabah”.49 

Berdasarkan ihasil ipenelitian idi iatas idapat idi isimpulkan ibahwa 

iImplementasi iPelayanan iIslami iPada iBank iSyariah iIndonesia idi iKecamatan 

iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya iberdasarkan ihasil ianalisis isudah 

isesuai idengan iperaturan iUndang-Undangan inomor i21 itahun i2008 itentang 

iapa isaja ilarangan iyang idilakukan iperbankan iSyariah idimana iisi iUndag-

Undang itersebut iadalah isecara iumum ibank iSyariah idan iUUS i(Unit iUsaha 

iSyariah) idilarang iuntuk imelakukan ikegiatan iusaha iyang ibertentangan idengan 

iprinsip iSyariah. i i 

Kemudian imenurut ipenulis iberdasarkan ihasil ipenelitian itentang 

iimplementasi ipelayanan iislami ipada ibank iSyariah iIndonesia idi ikecamatan 

idarul iMakmur ikabupaten inagan iraya, ipenulis ijuga imelihat ibagaimana isikap 

ipegawai iBSI iKCP i2 iAlue iBilie iini idalam imelayani inasabah idengan iramah 

idan isopan ibaik idari isegi ipelayanan isecara iumum imaupun isecara iislami. 

iAkan itetapi ibanyak ijuga idari inasabah iyang itidak imerasa ipuas idalam 

ipelayanan iyang imereka iberikan iterkadang ijuga iada ibeberpa idari ipegawai 

 
49 Hasil wawancara dengan bapak Andri (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Jum’at 09 2023.  
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iyang ikurang ibaik idalam imelayani inasabah, ijadi idari ibeberapa ipernyataan 

itersebut idapat idi iharapkan iagar ikedepannya ipara ipegawai ilebih imemahami 

ilagi isebagaimana itugas imereka iselaku ipegawai iBSI iyang imana ijuga 

iberdasarkan iperaturan iyang itelah idi itetapkan, imaka idengan ibegitu idi 

iharapkan ikepada ipara ipegawai iuntuk ibekerja ilebih iprofesional ilagi idalam 

imelayani inasabah inamun isejauh iini imereka isudah icukup ibaik idalam 

imelayani inasabah iwalaupun iterkadang iada idari ibeberapa ipegawai iyang 

imasih ikurang ibaik idalam imenyikapi inasabah. 

 

C. Kendala-Kendala iImplementasi iPelayanan iIslami iDi iBank iSyariah 

iIndonesia iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya 

iDalam iMemberikan iPelayanan iKepada iNasabah 

Setelah imengetahui iimplementasi ipelayanan iislami ipada iBank iSyariah 

iIndonesia idi iKCP i2 iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan 

iRaya, imaka iselanjutnya idalam ipenelitian iini iingin imengetahui iapa ikendala 

iImplemetasi ipelayanan iislami idi iBank iSyariah iIndonesia iKecamatan iDarul 

iMakmur iKabupaten iNagan iRaya idalam imemberikan ipelayanan ikepada 

inasabah. i i i i 

 iSecara ipotensi isalah isatu ilayanan ijasa ikeuangan iSyariah isaat iini 

imemang imasih iterus imenunjukkan ipertumbuhan ipositif, inamun iberdasarkan 

ikajian itransformasi iperbankan iSyariah iyang idi isusn ipada itahun i2018 ioleh 

iOJK iterdapat iisu istrategis iyang imasih imenghambat iakselarasi ipertumbuhan 
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ibisnis iperbankan iSyariah iyang idimana ikendala/hambatannya iitu isebagai 

iberikut: 

1. Belum iadanya idiferensiasi imodel ibisnis iyang isignifikan i 

2. Kualitas idan ikualitas iSDM iyang ikurang ioptimal 

3. Rendahnya itingakat iliterasi idan iinklusi i 

4. Layanan iperbankan iSyariah iyang ikurang ikompetitif ijika idi 

ibandingkan iproduk idan ilayanan iperbankan ikonvesional 

Oleh ikarena iitu, imenurut iOtoritas iJasa iKeuangan i(OJK) iada ibeberapa 

isolusi iyang idapat imenjawab ipenetrasi ipasar iperbankan iSyariah isaat iini 

idengan icara imemanfaatkan ipentingnya igenerasi imilenial iuntuk imasuk ike 

ipasar iperbankan iSyariah.  

Akan itetapi idalam imengimplementasikan ipelayanan iislami ipada iBank 

iSyariah iIndonesia iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya idalam 

imemberikan ipelayanan ikepada inasabah itentunya ijuga iterdapat ibeberapa 

ikendala iyang idialami ipara ipegawai, iuntuk imengetahui ikendala itersebut 

idapat idilihat ipada ihasil iwawancara idengan ikepala iBSI iKCP i2 iAlue iBilie: 

“Dalam imenjalankan itugas imasing-masing ikita isemua itentunya 

imemiliki ikendala itersendiri idalam ibekerja, inamun ijangan idi ilihat iapa 

ikendalanya iakan itetapi iyang iterpenting iitu iadalah ipada itujuan iyang 

iingin idicapai, isebagai ikepala iBSI idisini ijadi idalam ipelaksanaan 

ipelayanan isyariah iyang ikami iberikan ikepada imasyarakat iselama iini 

iyang ikerap idialami iadalah iseperti ipada ipelayanan idalam ipengurusan 

ipengambilan ipinjaman iuang ioleh inasabah, ijadi iterkadang inasabah iini 

itidak imau iatau itidak ibisa imemenuhi ipersyaratan-persyaratan idalam 

ipengurusan ipinjam-meminjam itersebut, isedangkan ikami iditugaskan 

iuntuk ibekerja iberdasarkan iperaturan iyang iada, ijadi ikami ijuga itidak 
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ibisa imemenuhi ikeinginan inasabah iyang iterkadang isangat ibutuh iakan 

ihal ipeminjaman iuang itersebut, ikarena ijuga ikami isebagai ipegawai 

ipemerintah iterutama ipada iBank iBSI iini idi ituntut iuntuk imemberikan 

ihasil ikerja iyang ijujur, itertib, idan isesuai iperaturan isyariah iyang imana 

ijika ikami imelanggar imaka ikami iakan ikena isanksinya. iOleh isebab 

iitu ijuga iterkadang iada ijuga inasabah itidak iterima iatas ipenolakan idari 

ikami iyang itidak ibisa imemberikan ipinjaman ikarena imereka itidak ibisa 

imemenuhi ipersyaratan iyang idisebabkan ioleh itanah iyang imereka 

itempati iitu imilik idinas isosial idan imereka ipun itidak i ibisa imembuat 

isuratnya imaka ihal iini idi iluar itanggung ijawab ikami, ijika iada isurat 

ikami iakan imemberikan ipinjaman ijika itidak imaka ikami iterutama isaya 

isebagai ikepala idisni ibersitegas itidak ibisa imemenuhi ikeinginan 

inasabah iini, imeskipun ihati ikami itidak itega imelihat imereka iyang 

isangat imembutuhkan. iMaka ihal-hal iseperti iitulah iyang ikerap ikami 

ialami iyang imana idalam iproses ipelaksanaan ipelayanan iberjalan itidak 

ilancar inamun ikami itetap iberusaha ibekerja isemaksimal idan 

iseprofesional imungkin idemi iketertiban iperaturan iyang iada”50 

Berdasarkan ihasil iwawancara idi iatas, idapat idi ipahami ibahwa ikendala 

itersebut ikerap iterjadi idari inasabah iitu isendiri iyang imana itidak ibisa 

imemenuhi ipersyaratan iatau iperaturan iyang iada idimana ipihak ibank iini ijuga 

iterkadang ibersikap itegas idemi itertibnya iperaturan iyang iada, ioleh ikarena iitu 

ipula iyang imana ipegawai ibank itentunya idi ituntut iuntuk ibekerja isecara ijujur 

idan itertib iberdasarkan iSyariah ihukum. 

Selanjutnya ibegitu ipula iyang idi isampaikan ioleh ipegawai iBSI iKCP i2 

iAlue iBilie idengan ibapak iSulaiman ijabatan idi iperusahaan isebagai iBranch 

iOffice iService iManager i(BOSM) iterkait iapa isaja ikendala iimplementasi 

ipelayanan iislami ipada iBSI idalam imemberikan ipelayanan ikepada inasabah, 

ibeliau imengatakan: i i i 

 
50 Hasil wawancara dengan bapak Ali Amran (Kepala BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Senin 05 Juni 2023. 
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“Sebagai ipegawai idisini itentunya isaya idituntut iharus ibekerja 

iberdasarkan iperaturan iyang iada idimana iinsyaAllah iselama iini isaya 

isudah iberusaha imemberikan ipelayanan iyang isemaksimal imungkin 

ikepada inasabah, inamun iyang inamanya ikita imanusia iterkadang itidak 

iluput idari isalah, idalam ibekerja isehari-hari ikadang ikala ikerap ijuga 

iterjadi ikendala idalam iproses ipelaksanaan ipelayanan idimana ibiasanya 

iyang isering ikami ialami iitu iadalah ikami imendapatkan inasabah iyang 

isudah ilansia iatau isusah imemahami imeskipun ikami isudah 

imenjelaskan idengan iberbagai imacam icara iagar imereka imemahami 

iterhadap iprosedur iatau ipersyaratan idalam imembuat isuatu iurusan. 

iKemudian ijuga ikami ipernah imenemukan inasabah iyang itidak isabar 

iatau iingin icepat-cepat iselesai ipadahal idimana isetiap inasabahnya ijuga 

isudah idiberikan ino iantrian imasing-masing, ijadi ikami iharus ibersikap 

ilebih itegas ilagi iagar itidak iada inasabah ilainnya iyang imerasa itidak 

iadil, ikarena ikami imendahulukan inasabah iyang idatang ilebih itelat idari 

imereka, isedangkan ikami isebagai ipegawai itentunya iharus imemberikan 

ipelayanan iyang iadil idan ijujur isebagaiamana iberdasarkan isyari’ah 

iyang iada. iKemudian ijuga iada ikalanya idimana iterkadang iBSI iini 

ikerap imengalami igangguan ijaringan iatau ierror iyang imenyebabkan 

itidak ilancarnya iproses ipelaksanaan ipelayanan ikepada inasabah, ijadi 

ihal-hal iseperti iini iyang imembuat isuasana iatau iproses ipelayanan 

iberjalan itidak itertib, iyang ijuga imengharuskan ikami ibekerja ilebih 

isabar idan ilebih iesktra ilagi idalam imemberikan ipelayanan isyariah 

iyang imaksimal ikepada inasabah idemi itercapainya ikeinginan iatau 

ikebutuhan imasyarakat iitu isendiri”.51 i 

Dari ihasil iwawancara idiatas, idapat idipahami ibahwa ikendala iyang 

iterjadi ipada ipelaksanaan ipelayanan iitu ikerap iterjadi ikarena inasabah iitu 

isendiri, iuntuk imemastikan ibahwa iproses ipelaksanaan ipelayanan iberjalan 

idengan ilancar ipegawai iharus ikonsisten idiperlukan iadanya istandard ioperating 

iprocedures idengan idemikian imaka iproses ipengolahan iyang idilakukan isecara 

iinternal idalam iunit ipelayanan idapat iberjalan isesuai idengan iacuan iyang ijelas 

isehingga idapat iberjalan isecara ikonsisten. iBerikut ipula ihasil iwawancara idari 

 
51 Hasil wawancara dengan bapak Sulaiman (Pegawai BSI bidang BOSM/Supervisor 

Kecamatan Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Selasa 23 Mei 2023 
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isalah isatu inasabah iterkait ikendala iimplementasi ipelayanan iislami ipada iBSI 

iKCP i2 iAlue iBilie iyang idi ihadapi ipegawai iKetika imemberikan ipelayanan 

ikepada inasabah, ibeliau imengatakan: 

“Sejauh iini itidak iada ikendala isemua ipelaksanaan ipelayanan inya 

iberjalan idengan ilancar ibaik iitu ipelayanan isecara iumum imaupun 

isecara iislami iAlhamdulillah imereka imelayani idengan ibaik idan isesuai 

iapa iyang isaya imau ibaik idari isegi ipelayanan idari icustomer iservice 

imaupun iteller iBank isejauh iini imereka imelayani idengan ibaik idan 

itidak iada inya ikendala.”52 

Selanjutnya iwawancara idengan ibapak iindra iselaku inasabah iBSI, 

ibeliau imengatakan: 

“Menurut isaya ikendala iyang ikerap iterjadi iitu iKetika isaya isedang 

imelakukan ipenarikan idi imesin iATM inamun itiba-tiba imati ilampu, 

itentu isaja ikita iketahui ibahwa imesin iATM imerupakan iperangkat iyang 

imemerlukan ilistrik iuntuk ipengoperasinya ijika iterjadi ipemadaman 

ilistrik imaka imesin itersebut itidak ibisa imenjalankan ifungsinya 

imemang, iATM isudah idiberikan igenerator/ginset iagar imesin itetap 

ibisa iberoperasi ikala iterjadi ipemadaman. iNamun, igenset ibukanlah 

ijaminan imesin iATM itersebut iakan itetap ibeoperasi iapalagi ijika 

ipemadaman iterjadi iselama iseharian ipenuh imungkin isaja ikartu iATM 

itertelan ikarena imesin itidak imemiliki idaya iuntuk iberoperasi idan 

idisini isaya iharap ilayanan iBSI iharus ilebih iwaspada ilagi idi isaat 

ipemadaman ilistrik iterjadi idan imereka iharus ibenar-benar 

imemperhatikannya.”53 

Berdasarkan ihasil iwawancara idiatas idapat idiketahui iibu imawarni idan 

ibapak iindra iselaku inasabah iBSI imereka imengatakan ibahwa imereka 

imempunyai ikendalanya imasing-masing, iyang idimana iibu imawarni 

imengatakan ibahwa ibeliau iselama iini itidak imemiliki ikendala iapapun iselama 

 
52 Hasil wawancara dengan ibu Mawarni (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Sabtu 10 juni 2023. 
53 Hasil wawancara dengan bapak indra (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Sabtu 10 Juni 2023. 
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ijadi inasabah iBSI isemua iyang imereka ilakukan idan icara imereka imelayani 

isudah icukup ibaik, isedangkan ibapak iindra imengatakan ikendalanya iadalah idi 

ibagian imesin iATM iyang idimana idi isaat ibeliau imelakukan ipenarikan idi 

iATM itiba-tiba ilampu imati idisitu ibeliau isedikit icemas idan ikhawatir itakut 

iATM itertelan. iDisini iyang ikita ilihat ibahwa isetiap ikendala idari inasabah iitu 

ibeda-beda idalam imenjalankan ipekerjaan isetiap iorang itentu isaja ipernah 

imengalami iberbagai imacam ikendala imaka idari ikesalahan itersebut ipihak 

ibank iharus ilebih imemerhatikan idengan isebaik-baik inya iagar itidak iterjadi 

ikendala itersebut. i 

Berikut ijuga iwawancara idengan inasabah ilainnya idi idesa iAlue iBilie 

iKecamatan iDarul iMakmur, ibeliau imengatakan: 

“Sejauh iini iyang isaya irasakan itidak iada ikendala idi isaat 

imereka imemberikan ipelayanan ikepada inasabah idan isegala ilayanan 

iyang idiberikan isudah isesuai istandar iyang itelah iditetapkan imereka 

ijuga iberlaku iramah, isopan, icermat, icepat iwaktu idan iselalu imembantu 

isesuai idiinginkan.”54 

Berdasarkan ihasil iwawancara idi iatas idapat idiketahui ibahwa ipara 

ipegawai ibank isudah imelakukan ipekerjaan imereka isesuai iprosedur iyang iada 

iuntuk imasalah itepat iwaktu imereka isangat imengerti iapa iyang idiinginkan 

inasabah ikarena istandar iwaktu idi isetiap imasalah iperbankan idia isudah 

imemiliki iwaktu-waktunya, ijadi idia ipunya iwaktu isendiri iuntuk ipenyeleseaian 

imasalah itersebut. 

 
54 Hasil wawancara dengan bapak Rizwan (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Kamis 01 Juni 2023. 
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Selanjutnya ipernyataan idari inasabah ilainnya iyaitu ibapak iAndri iselaku 

inasabah iBSI iKCP i2 iAlue iBilie iNagan iRaya, ibeliau imengataka: 

“Dalam imenjalani ipekerjaan isetiap iorang itentu isaja ipernah 

imengalami iberbagai imacam ikendala, iterkait ikendala itentang 

ipelayanan iyang imereka iberikan idalam imelayani inasabah itentunya 

idisini imereka iyang ilebih itahu idan ilebih ipaham iakan ikendala iyang 

ikerap iterjadi, inamun imenurut ipengalaman ipribadi isaya iyang ipernah 

isaya iliat idan isaya ialami ikendala iyang isering iterjadi iadalah iseperti 

imasalah ikartu iATM iyang ikeluar isendiri idisaat isedang imelakukan 

itransaksi idisini isaya imencoba iberulang ikali imemasukan iATM ike 

imesin inamun ibeberapa isaat ikemuadian ibaru ibisa imelakukan 

itransaksi.”55 

Berdasarkan ihasil iwawancara idiatas idapat idipahami ibahwa ikendala 

iyang idialami ikerap iterjadi idi isetiap inasabah itidak ihanya iitu imasih ibanyak 

ikendala ilainnya iyang inasabah irasakan, iberikut ipenyebab ikartu iATM itidak 

ibisa idigunakan iyaitu ikartu irusak, ikartu ikadaluwarsa ipin isalah, imasalah 

iteknis, idan imasih ibanyak ipenyebab ilainnya iyang imembuat ikartu iATM itidak 

ibisa idigunakan. 

Jadi iberdasarkan ihasil ipenelitian iterkait ikendala iimplementasi 

ipelayanan iislami idi iBSI idi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan 

iRaya idalam imemberikan ipelayanan ikepada inasabah idapat idi isimpulakan 

ibahwa isikap ipegawai idalam imelayani inasabah iselama iini icukup ibaik inamun 

itidak iterbilang isempurna imasih iada ibeberapa ikendala iyang idialami ibaik 

idari ipegawai imaupun inasabah. iKurangnya ipartisipasi idari inasabah iuntuk 

imembaca ialur iprosedur iyang itelah idi itetapkan ioleh iBSI iKCP i2 iAlue iBilie 

 
55 Hasil wawancara dengan bapak Andri (Nasabah BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Jum’at 09 Juni 2023. 
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ihal iitulah iyang imembuat ipegawai ikewalahan idalam imenyikapi inasabah 

itersebut. iKemudian iwalau ibagaimanapun iseorang ipegawai iharus itetap 

imelayani inasabah idengan ilebih iprofesional idan isabar idalam imenyikapi isikap 

iketidakpahaman idari inasabah idikarenakan itidak isemua inasabah iyang idating 

ipaham isistem iyang iada ipada iBSI. i i i 

 

D. Prinsip-Prinsip iImplementasi iPelayanan iSyariah iPada iBank iSyariah 

iIndonesia iDi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya i 

Setelah imengetahui ikendala iyang iterjadi idalam iimplementasi ipelayanan 

iislami ipada iBSI iKCP i2 iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur idalam 

imelayani inasabah, imaka iselanjutnya idalam ipenelitian iini iingin imengetahui 

iapa iprinsip-prinsip iimplementasi ipelayanan ipada iBank iSyariah iIndonesia idi 

iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya. 

Bank iSyariah iadalah ibank iyang iberopersi isesuai idengan iprinsip-prinsip 

iSyariah. iImplementasi iprinsip iSyariah iinilah iyang imenjadi ipembeda idengan 

ibank ikonvensional, iPrinsip iBank ikonvesional idan iBank iSyariah iperbedaan 

inya iitu ipada iprinsip ipelaksanaannya. iPrinsip iperbankan ikonvesional 

imengacu ipada ikesepakatan inasional imaupun iinternasional iserta iberlandaskan 

ihukum iformil inegara. iSedangkan ipada iBank iSyariah iitu iprinsipnya imengacu 

ipada ihukum iislam iyang idiatur idalam ifatwa iMajelis iUlama iIndonesia 

i(MUI). iOleh ikarena iitu iaktivitas ibank iSyariah imenggunakan iprinsip iSyariah 

iyaitu ijual ibeli idan ibagi ihasil. iUntuk imengetahui iprinsp-prinsip iimplementasi 
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ipelayanan iSyariah ipada iBSI iKCP i2 iAlue iBilie idi iKecamatan iDarul 

iMakmur iKabupaten iNagan iRaya, idapat idilihat ipada ihasil iwawancara idengan 

ikepala iBank iberikut iini: i 

“prinsip-prinsip ipelayanannya iitu isesuai idengan isyariah iyang 

itelah idi itetapkan iatau iizin iyang itelah idikeluarkan ioleh iotoritas ijasa 

ikeuangan i(OJK). i iOJK isecara iresmi itelah imengeluarkan iizin imarger 

itiga iusaha ibank isyariah itersebut ipada i27 ijanuari i2021 imelalui isurat 

inomor iSR-3/PB.1/2021, ikemudian ipada i01 ifebruari i2021 ipresiden 

ijoko iwidodo ijuga itelah imeresmikan ikehadiran iBSI, imaka idari 

isemenjak iitu ipula iprinsip-prinsip ipelaksanaan ipelayanan isyariah iini 

iterus ikami igunakan idan isesuai iperaturan iyang idi ikeluar ikan ioleh 

iOJK itersebut.”56 

Dari ipernyataan idiatas idapat idipahami ibahwa isudah ijelas iprinsip-

prinsip ipelaksanaan ipelayanan iislami ipada iBSI iKCP i2 iAlue iBilie isudah 

isesuai iaturan iyang itelah idi ikeluarkan ioleh iOJK, isecara iumum iprinsip 

iSyariah iadalah iaturan iperjanjian iberdasarkan ihukum iislam iantara iBank idan 

ipihak ilain iuntuk ipenyimpanan idana iatau ipembiayaan ikegiatan iusaha iatau 

ikegiatan ilainnya iyang idi inyatakan isesuai idengan iSyariah. 

Selanjutnya ihasil iwawancara idengan isalah isatu ipegawai iBSI iKCP i2 

iAlue iBilie ijuga iterkait itentang iprinsip-prinsip iimplementasi ipelayanan 

iSyariah ipada iBank iSyariah iIndonesia idi iKecamatan iDarul iMakmur 

iKabupaten iNagan iRaya, ibeliau imengatakan: i 

“menurut isaya idalam imelaksanakan iprinsip ikegiatan 

ioperasional ibank itentu isaja ibank imemiliki iprinsip-prinsip ipelaksanaan 

ipelayanan iSyariah itersebut, iyang imana iprinsip-prinsip isyariah 

itersebut itujuannya iadalah iuntuk imncapai isebuah itujuan. iYang idimana 

iprinsip idasar itersebut iterdiri idari iMaysir, iGharar, iHaram, idan iRiba. 

 
56 Hasil wawancara dengan bapak Ali Amran (Kepala BSI KCP 2 Alue Bilie Kecamatan 

Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Senin 05 Juni 2023. 
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iPrinsip itersbut ipun ikami ilakukan isesuai iaturan iyang isudah idi 

itetapkan ioleh iOJK. iApabila ikami imelanggar iprinsip iSyariah iyang 

itelah idi ikeluarkan ioleh iOJK imaka ibank iSyariah itersebut iakan 

idikenakan isanksi/denda, idan idisini ikami ipara ipegawa iBSI iKCP i2 

iAlue iBilie iharus ibekerja ilebih iprofesional idalam ibekerja iagar itidak 

iterjadi ikesalahan itersebut.” i57 i 

Dari ipernyataan idiatas isudah ijelas ibahwa iprinsip-prinsip iSyariah ipada 

iBSI iKCP i2 iAlue iBilie isudah isesuai idengan iSyariah iberdasarkan iyang itelah 

idi itetapkan ioleh iOJK. iDalam imenjalankan ifungsi ikelembagaan iBank 

iSyariah iagar itidak imenyimpang idari ituntunan iSyariah iIslam imereka iharus 

ibekerja isecara iprofesional iagar itidak iterjadi inya ikesalahan, imaka iperlu iada 

inya iDewan iPengawasan iSyariah i(DSN) iyang idimana imerupakan isebuah 

ilembaga iyang iberperan idalam imenjamin ike iIslaman iKeuangan iSyariah. 

Jadi iberdsarkan ihasil ipenelitian iterkait iprinsip-prinsip iimplementasi 

ipelayanan iSyariah ipada iBSI iKCP i2 iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur 

idapat idi isimpulkan ibahwa ibank iSyariah iadalah ibank iterbebas idari iriba idan 

imemenuhi ikewajiban idalam imenerapkan inilai-nilai iislam iyang isesuai idengan 

iprinsip-prinsip iSyariah. iAdapun idasar ipemikiran iterbentuknya ilarangan iriba 

idi iBank idan iberikut iayat ididalam iAl i– iQur’an iyang imenjelaskan itentang 

iriba isebagaimana iAllah iSWT iberfirman idalam iQS. iAn-Nisa/4:161 i 

يْنَ  لْكٰفهره له   وَاعَْتدَْنَا له مْ  امَْوَالَ  النَّاسه  بهالْبَاطه بٰوا وَقَدْ  نهُُوْا عَنْهُ  وَاكَْلههه مُ  الر ه هه اخَْذه  وَّ
يْمًا نْهُمْ  عَذاَبًا الَه  مه

 

 
57 Hasil wawancara dengan bapak Sulaiman (Pegawai BSI bidang BOSM/Supervisor 

Kecamatan Darul Makmur Kabupaten Nagan Raya), Selasa 23 Mei 2023 
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Artinya: “Dan idisebabkan imereka imemakan iriba, ipadahal 

isesungguhmya imereka itelah idilarang idari ipadanya, idan ikarena 

imereka imemakan iharta ibenda iorang idengan ijalan iyang ibatil. iKami 

itelah imenyediakan iuntuk iorang-orang iyang ikafir idi iantara imereka iitu 

isiksa iyang ipedih.” 
Larangan imemakan iriba ipada iayat idiatas imenjadi idasar ipemikiran 

iuntuk imembentuk ilembaga ikeuangan iyang ibebas idari iriba idan iberdasarkan 

iprinsip iSyariah idalam imenjalankan ihubungan imuamalah idalam isitem 

iperekonomian. iTidak ihanya iitu iada ibanyak ijuga iayat imenjelaskan itentang 

iriba iyang idijelaskan idalam iQS. iAli iImran i/3:130 iberikut: 

 

اتَّقوُا اٰللَّ  لعََلَّكُمْ  تفُْلهحُوْنَ   ضٰعَفَةً   وَّ ا اضَْعَافًا مُّ بٰوٰٓ يْنَ  اٰمَنُوْا لَ  تأَكُْلُوا الر ه    يٰٰٓايَُّهَا الَّذه

Artinya: “Hai iorang-orang iyang iberiman, ijanganlah ikamu imemakan 

iRiba idengan iberlipat iganda idan ibertakwalah ikamu ikepada iAllah 

isupaya ikamu imendapat ikeberuntungan.” 

Bank iSyariah ipada iumumnya imemiliki ipada iaktifitas iperekonomian 

imasyarakat, iyang idiharapkan imampu imendorong idan imempercepat ikemajuan 

iekonomi imasyarakat isesuai idengan iprinsip-prinsip iSyariah iislami iyang 

iberdasarkan iAl-Qur’an idan ihadist iyang idi itelah idijelaskan itadi. iDalam ihal 

iini ikegiatan iyang idilakukan ioleh iperusahaan iatau ikegiatan iyang idijalankan 

ibank ipada idasarnya itidak iboleh iterlepas idari ikeimanan iterhadap iAllah iSWT 

iyang isemata-mata imengharap iridhanya, ikarena idengan iridha idan ibantuan-

Nyalah ibank iSyariah isaat iini iberdiri idan imembantu iperekonomian 

imasyarakat. iPerbankan iSyariah imerupakan isistem ikeuangan iyang 

imenjembatani iantara ipihak iyang imembutuhkan idana idengan ipihak iyang 

imemiliki ikelebihan idana imelalui iproduk ijasa iperbankan iyang isesuai idengan 

iprinsip-prinsip iSyariah. 
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E. Pembahasan iDan iAnalisis iHasil iKerja 

1. Implementasi iPelayanan iIslami iPada iBank iSyariah iIndonesia iDi 

iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya 

Implmentasi ipelayanan iislami ipada iBSI imerupakan isalah isatu 

ipelaksanaan/penerapan iyang idilakukan idengan icara imelayani inasabah idengan 

ikonsep isyariah, isalah isatu iaktivitas ibank iterutama ibank isyariah iadalah 

imemberikan ipelayanan ijasa iperbankan ikepada inasabah iyang iberpedoman 

ipada isyariah iislam iyaitu iAl iQur’an idan iAs-Sunnah. iMulai idari isistem, 

ioperasional, idan iprosedur ikerja ipada ibank isyariah idan iproduk ijasanya iharus 

isesuai idengan ikonsep isyariah iyang idimana iseluruh iaktivitas ibank iselalu 

imemperhatikan ipelayanannya. iBegitu ijuga idengan iBSI iKCP i2 iAlue iBilie 

iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya iyang imelakukan 

ipelaksanaan ipelayanan iislami imelalui ikonsep isyariah iyang iberpedoman ipada 

iAl iQur’an idan iAs-sunnah idan iImplementasi ipelayanan ipada ibank isangatlah 

ipenting iuntuk imengetahui iapakah ipelaksanaan/penerapan ipelayanan ipada 

ibank isyariah isesuai idengan iUndang-undang iyang itelah idi itetapkan, ibegitu 

ijuga ipada iBSI iKCP i2 iAlue iBilie ihal iini ijuga isangatlah ipenting. iSelain iitu 

iBSI iKCP i2 iAlue iBilie iini isangat imenerapkan ipelayanan isyariah iseperti 

ipegawai ibank iselalu imelayani inasabah idengan iramah, ibertanggung ijawab, 

isabar, isopan isantun, idan ijujur iserta imelayani inasabah idengan isepenuh ihati 

itanpa ipilih ikasih. i 

Contoh inya iSeperti ibersikap isopan, iramah i/bertegur isapa ikepada 

inasabah iyang ibaru idatang, ikemudian ijuga iketika iada inasabah ilansia iatau 

iyang isudah isakit-sakitan imaka icostumer imendahulukan ipara ilansia itersebut 

idari ipada iorang ilain imeskipun isudah imengambil inomer iantrian, i ijadi iini 

ijuga imerupakan isuatu ipelayanan iyang iislami iyang idiberikan ikepada 

imasyarakat ikarena idimana isikap iini imerupakan isuatu isikap iyang 

imencerminkan irasa ipeduli idan ikasih isayang iserta isikap iadil iterhadap 

inasabah, iKemudian ibersikap isabar iketika imenghadapi inasabah iyang isusah 

ipaham i iterhadap iprosedur iyang isudah idijelaskan iatau inasabah iyang itidak 
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isabar idan itemperamen, ijadi ibersikap isabar idalam imelayani inasabah iini ijuga 

imerupakan isuatu icontoh ipelayanan iIslami idimana isikap isabar iserta ilemah 

ilembut iini imencerminkan iperilaku iRasulullah iSaw iketika isedang 

imenghadapi imasalah. i 

Berdasarkan ipenjelasan idiatas idipahami ibahwa iimplementasi 

ipelayanan iIslami ipada iBank isyariah iIndonesia idi iKecamatan idarul iMakmur 

iKabupten iNagan iRaya iini imengidentifikasikan ibahwa iimplementasi 

ipelayanan iislami isudah iterstruktur idan idijalan idengan ibaik idan iPelayanan 

iperbankan isyariah iyang idi imaksud iadalah ibagaimana isetiap itingkatan 

imanajemen ibaik itop imanajemen, iMiddle iManajemen imaupun iLow 

iManajemen imampu imemahami ikebutuhan isemua ipihak iyang iberkepentingan 

iatas ibidang iusaha ikeuangannya itersebut ikhususnya ikepada ipara inasabah idan 

icalon inasabahnya isehingga ikepuasan inasabah idapat iterjamin. 

2. Kendala-Kendala iImplementasi iPelayanan iIslami iDi iBank iSyariah 

iIndonesia iDi iKecamatan iDarul iMakmur iKabuapten iNagan iRaya 

iDalam iMemberikan iPelayanan iKepada iNasabah 

Dalam iimplementasi ipelayanan iislami iterdapat ibeberapa ikendala ihal 

iini imengindentifikasikan ibahwasannya isetiap iapapun iyang idilakukan itentu 

iterdapat ikendala, ibegitu ijuga idalam iimplementasi ipelayanan iislami ipada iBSI 

iKCP i2 iAlue iBilie. iTerkait ihal iini iterdapat iadanya ibeberapa ikendala iyang 

idialami, ikendala iini ibisa imemberikan idampak iyang isangat isignifikan idalam 

iproses iimplementasi ipelayanan iSyariah isehingga ihal iini ijuga idapat 

iberpengaruh iterhadapa ihasil ipelayanan iyang imerata iyang idi iberikan ioleh 

ipegawai ikepada inasabah. iAdapun ikendala-kendala iyang iterdapat idalam 

iimplementasi ipelayanan iislami iseperti iyang idi isebutkan iyaitu: 

a.  iTerdapat isebagian inasabah iyang itidak imemenuhi ipersyaratan idalam 

ipengurusan ipinjaman, iseperti ijaminan iyang imereka iberikan imasih 

idalam ikepemilikan idinas isosial. iPada idasarnya iseperti iyang idiketahui 

isetiap isuatu ipengurusan ipasti iterdapat iadanya ipersyaratan itermasuk 
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ipersyaratan idalam ipengurusan ipinjaman iyang idilakukan ioleh inasabah. 

iJadi iuntuk inasabah ibisa imendapatkan ipinjaman iharus iterpenuhinya 

isemua ipersyaratan idan iketentuan iyang iada isalah isatunya iyaitu 

iadanya ijaminan iyang idiberikan isebagai ipegangan iuntuk ipihak ibank 

idalam imemberikan ipinjaman ikepada inasabah iseperti iyang itelah 

itertera idalam iperaturan iperbankan iSyariah. 

b. Terdapat iSebagian inasabah iyang isudah ilansia idan iawam iyang ikurang 

imemahami iprosedur iatau ipersyaratan idalam imembuat isuatu iurusan, 

isehingga imembutuhkan ipenjelasan idan imemberikan ipemahaman ilebih 

iekstra ilagi ikepada imereka. iHal iini iadalah ihal iyang ilazim iditemukan 

ikarena itidak isemua imasyarakat ipaham iakan iprosedur idalam isuatu 

ilembaga, itermasuk iprosedur iyang iada ipada ibank iBSI. iMaka 

isolusinya iuntuk ilebih imemberikan iedukasi idan ipemahaman ikepada 

imasyarakat isampai imasyarakat ipaham idengan iprosedur iyang iada 

ipada ibank iserta imemberikan ipelayanan isebaik ibaik imungkin. i 

c. Kurangnya ikesabaran idari inasabah iyang iingin iselalu idi idahulukan 

ipadahal isudah iterdapat inomor iantriannya imasing-masing. iHal iini 

idikarenakan iterdapat ibanyak iaktivitas iyang imendesak iyang 

imenyebabkan inasabah iingin ididahulukan. iSehingga ihal iini imenjadi 

ikedala iyang isangat isignifikan ibagi ipihak ibank iyang inantinya ibisa 

imenjadi ikendala iterjalannya isebuah iproses idalam imemberikan 

ipelayanan iyang iterbaik ikepada inasabah. iMaka idari iitu ipihak iharus 

iselalu iprofesional idalam ihal iapapun isehingga imasyarakat ipercaya idan 

ipuas idengan ihasil ikerja idan ipelayanan iyang idiberikan. i 

d. Terdapat inya igangguan ipada imesin iATM iseperti imati ilampu iyang 

imembuat itransaksi iterhenti iatau imesin iATM ijuga iterkadang ieror isaat 

imelakukan ipenarikan itunai. iIni imenjadi isuatu ikendala ibagi ipihak 

ibank idalam imelakukan ipelayanan ikepada inasabah iseperti iyang 

idiketahui ihal iini ibukan iatas idasar ikesalahan idari ipihak ibank iakan 
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itetapi ipegawai ibank iharus iselalu iwaspada ilagi idisaat ipemadaman 

ilistrik/mesin iATM ieror isaat imelakukan ipenarikan itunai idan imereka 

iharus ibenar-benar imemperhatikannya, isehingga iterjalannya isebuah 

iproses ipelayanan iyang ibaik idan ilancar. 

Dapat idisimpulkan ibahwa ikendala-kendala iyang ididapatkan idalam 

iproses iimplementasi ipelayanan iislami ipada ibank iSyariah iIndonesia idi 

ikecamatan idarul iMakmur ikabupaten inagan iraya iini isangat iberpengaruh 

idalam iproses imemberikan ipelayanan iyang ibaik. iAkan itetapi isetiap iproses 

ipelayanan iyang idi iberikan ipasti iterdapat iadanya ikendala ibaik iitu iada iyang 

imerasa ipuas, itidak ipuas idan ilain isebagainya. iNamun ibagaimana ipihak ibank 

ibisa imenyikapi ikendala itersebut isebagai imotivasi iuntuk ilebih iekstra ilagi 

idalam imemberikan iedukasi idan ipemahaman ikepada inasabah isehingga 

inasabah imerasa ipuas iatas ipelayanan iyang idi iberikan ioleh ipihak ibank. I 

Hal iini ijuga imenjadi isebuah itantangan iyang isangat iberpengaruh 

idalam imelayani inasabah, imaka idari iitu iyang isangat idi iperhatikan iadalah 

ikepuasan inasabah. iSebagai iupaya iuntuk iterhindar inya idari ikendala itersebut 

idi iperlukannya iketersedian istandar ioperasional iprosedur i(SOP) isebagai 

ipedoman/petunjuk ibagi ipara ikaryawan ibank idalam imelaksanakan itugasnya 

idan imemahami iprosedur iyang itelah idi itetapkan ioleh iperusahaan. iAdapun 

itehnik ipengumpulan idata imenggunakan iobservasi, iwawancara idan 

ikomuntasi. iPenelitian iini imemperoleh ikesimpulan ibahwasannya ifakor 

ipendukung idan ifaktor ipenghambat imeliputi ifakor iinternal idan ieksternal. 

iFaktor ipendukung: i1) iFaktor iinternal iterdiri idari ikinerja ikaryawan idan 
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iproduk, i2) iFaktor ieksternal iterdiri idari iAdanya ipelayanan iyang imenjamin 

ipelanggan idengan icara isesuai iIslam idan ipromosi. I 

Faktor iPenghambat: i1) iFaktor iinternal iterdiri idari iJaringan ikantor 

ibank isyariah iyang ibelum iluas idan ikecilnya ipangsa ipasar. i2) iFaktor 

ieksternal iterdiri idari ipemahaman imasyarakat iyang ibelum itepat iterhadap 

ikegiatan ioperasional ibank isyariah idan iadanya ipersaingan idengan ibank-bank 

ikonvensional. iFaktor iinternal itersebut iyaitu ifaktor iyang iberasal idari idalam 

isuatu imasalah ikejadian idan isebab ikejadiannya. iSedangkan ifaktor ieksternal 

iyaitu ifaktor itambahan iatau ifaktor iluar idari isuatu imasalah ikejadian idan 

isebab ikejadiannya. 

3. Prinsip-Prinsip iImplementasi iPelayanan iPada iBank iSyariah 

iIndonesia iDi iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya 

Bank iSyariah iIndonesia iadalah iBank iyang iberoperasi isesuai idengan 

iprinsip-prinsip iSyariah, isehingga ihal iini imenjadi ipembeda ipada ibank 

ikonvensional ilainnya. iBegitu ijuga idengan iBSI iKCP i2 iAlue iBilie 

iKecamatan iDarul iMakmur iyang ijuga isudah imenjalankan iprinsip-prinsip 

iSyariah isesuai iaturan iyang idi ikeluarkan ioleh iOJK iyang imana iprinsip 

iSyariah iini imerupakan iaturan iperjanjian iberdasarkan ihukum iislam iantara 

ibank idan ipihak ilain iuntuk imenyimpan idana iatau ipembiyaan ikegiatan iusaha 

idan ikegiatan ilainnya iyang idinyatakan isesuai idengan iprinsip isyariah, 

isehingga idari iitu iBSI iKCP i2 iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur iini ibisa 

idi ipercaya ioleh imasyarakat isebagai ibank iyang iterbebas idari iriba idan 

imemenuhi ikewajiban idalam imenerepkan inilai-nilai iislam iyang isesuai idengan 

iprinsip-prinsip iSyariah iseperti iyang itelah idijelaskan idala iQS. iAn-nisa/4:161 

itentang ilarangan iriba. i 
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 i iAdapun iPrinsip-Prinsip isyariah iyang idilarang idalam ioperasional 

iperbankan isyariah iyang idi ikeluarkan ioleh iOtoritas iJasa iKeuangan i(OJK) 

iunsur-unsur inya isebagai iberikut: 

1. Maisir: iMenurut ibahasa imaisir iberarti igampang/mudah. iMenurut 

iistilah imaisir iberarti imemperoleh ikeuntungan itanpa iharus ibekerja 

ikeras. iMaisir isering idikenal idengan iperjudian ikarena idalam ipraktik 

iperjudian iseseorang idapat imemperoleh ikeuntungan idengan icara 

imudah. iDalam iperjudian, iseseorang idalam ikondisi ibisa iuntung iatau 

ibisa irugi. iJudi idilarang idalam ipraktik ikeuangan iIslam, isebagaimana 

iyang idisebutkan idalam ifirman iAllah isebagai iberikut:"Hai iorang-orang 

iyang iberiman, isesungguhnya ikhamar, imaisir, iberhala, imengundi inasib 

idengan ipanah, iadalah iperbuatan ikeji itermasuk iperbuatan isyaitan, 

imaka ijauhilah iperbuatanperbuatan iitu iagar ikamu imendapat 

ikeberuntungan" i(QS iAl-Maaidah i: i90). i 

2. Gharar i: iMenurut ibahasa igharar iberarti ipertaruhan. iMenurut iistilah 

igharar iberarti iseduatu iyang imengandung iketidakjelasan, ipertaruhan 

iatau iperjudian. iSetiap itransaksi iyang imasih ibelum ijelas ibarangnya 

iatau itidak iberada idalam ikuasanya ialias idi iluar ijangkauan itermasuk 

ijual ibeli igharar. iMisalnya imembeli iburung idi iudara iatau iikan idalam 

iair iatau imembeli iternak iyang imasih idalam ikandungan iinduknya 

itermasuk idalam itransaksi iyang ibersifat igharar. iPelarangan igharar 

ikarena imemberikan iefek inegative idalam ikehidupan ikarena igharar 

imerupakan ipraktik ipengambilan ikeuntungan isecara ibathil. iAyat idan 

ihadits iyang imelarang igharar idiantaranya i:"Dan ijanganlah isebagian 

ikamu imemakan iharta isebahagian iyang ilain idi iantara ikamu idengan 

ijalan iyang ibatil idan i(janganlah) ikamu imembawa i(urusan) iharta iitu 

ikepada ihakim, isupaya ikamu idapat imemakan isebahagian idaripada 

iharta ibenda iorang ilain iitu idengan i(jalan iberbuat) idosa, ipadahal ikamu 

imengetahui" i(Al-Baqarah i: i188) 

3. Riba: iMakna iharfiyah idari ikata iRiba iadalah ipertambahan, ikelebihan, 

ipertumbuhan iatau ipeningkatan. iSedangkan imenurut iistilah iteknis, iriba 
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iberarti ipengambilan itambahan idari iharta ipokok iatau imodal isecara 

ibathil. iPara iulama isepakat ibahwa ihukumnya iriba iadalah iharam. 

iSebagaimana ifirman iallah iswt idalam isurat iali iimran iayat i130 iyang 

imelarang ikita iuntuk imemakan iharta iriba isecara iberlipat iganda. 

isangatlah ipenting ibagi ikita isejak iawal ipembahasan ibahwa itidak 

iterdapat iperbedaan ipendapat idi iantara iumat imuslim imengenai 

ipengharaman iriba6 idan ibahwa isemua imazhab imuslim iberpendapat 

iketerlibatan idalam itransaksi iyang imengandung iriba iadalah idosa 

ibesar. ihal iini idikarenakan isumber iutama isyariah, iyaitu ial-qur'an idan 

isunah ibenar-benar imengutuk iriba. iakan itetapi, iada iperbedaan iterkait 

idengan imakna idari iriba iatau iapa isaja iyang imerupakan iriba iharus 

idihindari iuntuk ikesesuaian iaktivitas-aktivitas iperekonomian idengan 

iajaran isyariah. 
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BAB iV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan i 

Berdasarkan ihasil ipenelitian ipenulis itentang iImplementasi iPelayanan 

iIslami iPada iBank iSyariah iIndonesia iDi iKecamatan iDarul iMakmur 

iKabupaten iNagan iRaya, ipenulis idapat imemutuskan ibeberapa ikesimpulan 

isebagai iberikut: 

1.  iImplementasi ipelayanan iIslami ipada iBank iSyariah iIndonesia idi 

iKecamatan iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya idalam imelayani 

inasabah ibisa idikatakan isudah icukup ibaik, ikarena imereka iselalu 

iberusaha imemberikan ipelayanan idengan iramah idan isopan ibaik idari 

isegi ipelayanan isecara iumum imaupun isecara iIslami, iPelayanan 

iperbankan isyariah iyang idi maksud iadalah ibagaimana isetiap 

itingkatan imanajemen ibaik itop imanajemen, iMiddle iManajemen 

imaupun iLow iManajemen imampu imemahami ikebutuhan isemua 

ipihak iyang iberkepentingan iatas ibidang iusaha ikeuangannya itersebut 

ikhususnya ikepada ipara inasabah idan icalon inasabahnya isehingga 

ikepuasan inasabah idapat iterjamin. 

2. Kendala-Kendala iImplementasi ipelayanan iIslami idalam imemberikan 

ipelayanan ikepada inasabah idi iBSI iKCP i2 iAlue iBilie iKecamatan 

iDarul iMakmur iKabupaten iNagan iRaya iadalah: i(a) iTerdapat 

iSebagian inasabah iyang itidak imemenuhi ipersyaratan idalam 

ipengurusan ipinjaman iyang imereka iberikan imasih idalam 

ikepemilikan idinas isosial. i(b) iTerdapat iSebagian inasabah iyang isudah 
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ilansia idan iawam iyang ikurang imemahami iprosedut iatau ipersyaratan 

idalam imembuat isuatu iurusan, isehingga imembutuhkan ipenjelasan 

idan imemberikan ipemahaman ilebih iekstra ilagi ikepada imereka. i(c) 

iKurangnya ikesabaran idari inasabah iyang iingin iselalu idi idahulukan 

ipadahal isudah iad ianomer iantriannya imasing-masing, isehingga iini 

imenjadi ikedala ibagi ipihak ibank idalam imemberikan ipelayanan iyang 

ibaik. i(d) iTerdapat igangguan ijaringan iyang imenyebabkan itidak 

imaksimalnya ipemberian iyang ibaik idan imemuaskan ikepada inasabah. 

i(e) iTerdapat inya igangguan ipada imesin iATM iseperti imati ilampu 

iyang imembuat itransaksi iterhenti idan imesin iATM ijuga iterkadang 

ieror isaat imelakukan ipenarikan itunai. 

3.  iBank iSyariah iIndonesia iadalah iBank iyang iberoperasi isesuai idengan 

iprinsip-prinsip iSyariah, isehingga ihal iini imenjadi ipembeda ipada 

ibank ikonvensional ilainnya. iBegitu ijuga idengan iBSI iKCP i2 iAlue 

iBilie iKecamatan iDarul iMakmur iyang ijuga isudah imenjalankan 

iprinsip-prinsip iSyariah isesuai iaturan iyang idi ikeluarkan ioleh iOJK 

iyang imana iprinsip iSyariah iini imerupakan iaturan iperjanjian 

iberdasarkan ihukum iislam iantara ibank idan ipihak ilain iuntuk 

imenyimpan idana iatau ipembiyaan ikegiatan iusaha idan ikegiatan 

ilainnya iyang idinyatakan isesuai idengan iprinsip isyariah, isehingga 

idari iitu iBSI iKCP i2 iAlue iBilie iKecamatan iDarul iMakmur iini ibisa 

idi ipercaya ioleh imasyarakat isebagai ibank iyang iterbebas idari iriba 

idan imemenuhi ikewajiban idalam imenerepkan inilai-nilai iislam iyang 
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isesuai idengan iprinsip-prinsip iperbankan isyariah iyaitu: imaisir, 

igharar, idan iriba. 

B. Saran i 

1. Kepada ipegawai BSI KCP 2 Alue Bilie idi iharapkan iagar imampu 

imeningkatkan ipelayanan iislami idalam ibekerja idan imenjalankan itugas 

iselaku ipegawai ipemerintah idalam imelayani inasabah iyang isesuai 

idengan iperaturan iperundang-undangan iyang iberlaku. i 

2. Kepada iOtoritas iJasa iKeuangan i(OJK) idi iharapkan iterus imengawasi 

idan imemberikan iarahan ikepada ipara ipegawai ibank iagar iselalu 

imeningkat ikualitas ikeuangan iSyariah isehingga itidak iterjadinya 

ipenyimpangan idengan iaturan iyang itelah idi itentukan. 

3. Penelitian iini idapat imenjadi imotivasi idan iinspirasi ibagi isiapapun 

iyang iakan imelakukan ipenelitian iyang iserupa iatau imelakukan 

ikelanjutan idari ipenelitian iini. iSemoga iskripsi iini imenjadi isumber 

itambahan idan itolak iukur ibagi ipeneliti iselanjutnya. i 
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WAWANCARA DENGAN KEPALA BSI KCP ALUE BILIE 

1. bagaimana pelayanan yang di berikan oleh pegawai Bank disini kepada 

Nasabah? apakah penerapan pelayanan nya sudah puas atau masih sering 

merasa dikecewakan? 

2. bagaimana penerapan pelayanan Syariah di Bank ini? apakah sudah sesuai 

dengan UU.10 tahun 1998? 

3. apakah ada nasabah yang memberikan protes/keluhan terhadap pelayanan 

yang di berikan oleh pegawai Bank? 

4. apakah ada kendala Ketika pegawai Bank melayani Nasabah? coba 

sebutkan contoh apa saja kendala – kendala nya? 

5. bagaimana prinsip – prinsip pelaksanaan pelayanan Syariah di Bank ini? 

Coba sebutkan apa saja prinsip – prinsip pelayanan nya? 

6. apakah ada masyarakat yang merasa kecewa kepada pelayanan bank? 

7. apakah ada pegawai bank yang tidak berada dikantor pada saat nasabah 

membutuhkan pelayanan dari pegawai? 

8. Bagaimana tanggapan bapak Ketika sistem bank sedang eror? Adakah 

keluhan dari nasabah saat pelayanan di bank sistemnya  sedang eror dan 

bagaimana pegawai bank dalam menyikapi nya? 

 

WAWANCARA DENGAN PEGAWAI BSI KCP ALUE BILIE 

1. Bagaimana kemampuan bapak dalam memberikan pelayanan kepada 

nasabah? apakah ada nasabah yang memberikan protes/keluhan kepada 

bapak dan bagaimana dalam menyikapinya? 

2. Apakah ada kendala ketika bapak dalam melayani nasabah? coba sebutkan 

apa saja kendala – kendala nya? 

3. Bagaiaman prinsip – prinsip pelaksanaan pelayanan Syariah di kantor bank 

ini? 

4. Bagaimana tanggapan bapak ketika sistem bank sedang eror? 

5. Bagaimana bapak menangani nasabah yang tidak puas dengan layanan 

bank?  
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6. Bagaimana cara bapak memberikan solusi terhadap permasalahan yang 

dialami nasabah? 

 

WAWANCARA DENGAN MASYARAKAT 

1. Bagaimana pelayanan yang di berikan oleh pegawai bank kepada 

bapak/ibu? 

2. Apakah bapak/ibu mendapatkan pelayanan yang baik ketika membuat 

suatu pengurusan di bank?  

3.  Kendala – kendala apa saja yang bapak/ibu  dapatkan ketika pegawai 

bank memberikan pelayanan? 

4. apakah pegawai bank selalu berada di kantor ketika bapak/ibu 

membutuhkan mereka? 

5. Apakah bapak/ibu pernah melhat pegawai bank yang berkeliaran diluar 

kantor pada saat jam kerja? 

6. Apakah pegawai bank pernah memberikan pelayanan yang 

mengecewakan?  

7. Apakah pegawai bank sudah bekerja secara professional dan memberikan 

pelayanan yang baik kepada bapak/ibu? 

8. Apakah bapak/ibu sudah merasa puas dan senang dengan pelayanan yang 

di berikan oleh pegawai bank? 
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Dokumentasi Selama Penelitian di KCP BSI 2 Alue Bilie Kecamatan Darul 

Makmur Kabupaten Nagan Raya 

Lokasi KCP BSI  2 Alue Bilie 

 

 

        

Teller                    Customer Service 
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Wawancara Bersama Kepala KCP BSI 2 Dan Pegawai KCP BSI 2 Di Darul 

Makmur Kabupaten Nagan Raya 

 

Wawancara bersama bapak Ali Amran 

 

Wawancara bersama bapak Sulaiman 

 



79 
 

 
 

Wawancara Bersama Nasabah KCP BSI 2 Alue Bilie Di Darul Makmur 

Kabupaten Nagan Raya 

 

            

Wawancara Bersama bapak Andri       Wawancara bersama ibu Tika 

         

Wawancara bersama ibu Aning              Wawancara bersama ibu Mawarni 

 

Wawancara Bersama bapak Indra 
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Wawancara bersama bapak Admansyah           Wawancara Bersama bapak Erwansyah 

             

Wawancara bersama ibu Sabawa   Wawancara bersama bapak Rizwan 
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