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ABSTRACT

In banking, service delivery is related to development real technology including
Internet Banking, Phone banking, SMS Banking, Mobile Banking, ATM, and Service
Quality, namely services provided by human resources in this case CS (Customer
Service) such as interactions directly by providing services directly with good like
service in good, polite and friendly language, it can improving banking quality in
improving service quality towards customers. The research method that will be used in
this research is descriptive method with a case study approach. The research that
researchers made using a qualitative approach. Data collection techniques through:
study literature, interviews, documentation, and observations. Based on the results
interviews conducted, it can be concluded that implementation technology service
strategy Digital Banking at Bank Syariah Mandiri KCP Tomang has implemented four
main dimensions of Digital Banking (E-Serqual), meanwhile from the observation of
the implementation of the Quality Service (Quality of service) given Customer Service
Bank Syariah Mandiri KCP Tomang to customers, Customer Service has implemented
10 dimensions in its service to customers, apart from that based on the conclusion of
the interview that Customer Service has also been guided by the five dimensions of
service, this is based from the customer's perspective on the implementation of Quality
Service (Quality services) provided by Customer Service at Bank Syariah Mandiri KCP
Tomang and confirmed by the observations of researchers that all indicators are
considered highly good and very satisfying.

ABSTRAK

Dalam perbankan, perwujudan pelayanan yang kaitannya dengan
pengembangan teknologi yang nyata diantaranya Intfernet Banking, Phone
banking, SMS Banking, Mobile Banking, ATM, serta Service Qualityyaitu
pelayanan yang dilakukan oleh sumber daya manusianya dalam hal ini CS
(Customer Service) seperti interaksi langsung dengan memberikan pelayanan
secara langsung dengan baik seperti pelayanan dengan bahasa yang baik,
sopan dan bersahabat, hal tersebut dapat meningkatkan kualitas perbankan
dalam meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah. Metode penelitian
yang akan digunakan pada penelitian ini adalah metode deskriptif dengan
pendekatan studi kasus. Penelitian yang peneliti buat ini menggunakan
pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data melalui: studi kepustakaan,
wawancara, dokumentasi, dan observasi. Berdasarkan hasil wawancara yang
dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa implementasi strategi layanan
teknologi Digital Banking pada Bank Syariah Mandiri KCP Tomang sudah
menerapkan empat dimensi utama Digital Banking (E-Serqual), sedangkan dari
hasil observasi mengenai implementasi Quality Service (Kualitas pelayanan)
yang diberikan Customer Service Bank Syariah Mandiri KCP Tomang terhadap
nasabah, Customer Service sudah menerapkan 10 dimensi di dalam
pelayanannya kepada nasabah, selain itu berdasarkan kesimpulan wawancara
bahwa Customer Service juga sudah berpedoman pada lima dimensi pelayanan,
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hal ini didasari pada perspektif nasabah terhadap implementasi Quality Service

(Kualitas pelayanan) yang diberikan Customer Service Bank Syariah Mandiri

KCP Tomang

dan dikuatkan oleh observasi peneliti yang kesemua

indikatornya dinilai sangat baik dan sangat memuaskan.

1. PENDAHULUAN

Pada awalnya teknologi berkembang secara
lambat. Namun seiring dengan kemajuan tingkat
manusia

kebudayaan dan peradaban

perkembangan teknologi berkembang dengan
cepat. Semakin maju kebudayaannya, semakin
berkembang  teknologinya karena teknologi
merupakan perkembangan dari kebudayaan yang

maju dengan pesat (Adib, Mohammad, 2011: 254).

Sejalan dengan perkembangan teknologi,
layanan yang disediakan bank mengalami evolusi
dengan mengarah pada layanan Digital Banking.
Layanan Digital Banking lebih berorientasi kepada
kebutuhan

sepenuhnya

pemenuhan nasabah  dengan

memanfaatkan teknologi  digital
melalui perangkat (device) dan aplikasi (software)
sebagai delivery channel yang dapat di akses kapan
saja dan dimana saja, serta meminimalkan interaksi
Maka dari itu

kalangan perbankan perlu mengembangkan strategi

secara langsung dengan petugas.

bisnis yang mengarah pada layanan Digital Banking
yaitu yang memungkinkan calon nasabah dan/atau
nasabah bank untuk memperoleh informasi,

melakukan komunikasi, registrasi, pembukaan
rekening, transaksi perbankan dan penutupan
rekening, termasuk memperoleh informasi lain,
serta transaksi di luar perbankan. Transaksi tersebut
diantaranya nasihat keuangan (financial advisor),
investasi, transaksi e-dagang (e-commerce), dan
kebutuhan lainnya dari nasabah bank (Majalah
Premium Connection, Edisi 37 Juli 2016, Jakarta:

Lintasarta, h. 10).

Di Tanah Air praktik digital banking, terutama
pada layanan dan transaksi perbankan berbasis
elektronik atau electronic banking (e-banking),
sebenarnya sudah ada. Peraturan Bank Indonesia
Nomor: 9/15/PBI/2007 menyebutkan bahwa ATM,
phone banking, electronic fund transfer, internet banking,

mobile phone merupakan bagian dari e-banking.

Jumlah pengguna internet yang terus bertambah,
menurut Biro Riset Infobank (birl), menjadi salah
faktor
mendigitalkan layanannya. Pasalnya, hal itu juga

satu mengapa  perbankan  perlu

menggambarkan bahwa sebagian masyarakat
Indonesia semakin paham teknologi dan mobile
(Nugroho, Ari. (2014).
layanan e-banking berbasis mobile dan internet kini

Asosiasi Implementasi

menjadi keharusan.

Digital
nasabah

banking telah diperkenalkan pada
Bank  Mandiri
memberikan fasilitas ATM serta kemudahan-

Syariah.  Dengan
kemudahan dalam Internet Banking maka Bank
Mandiri Syariah bersaing demi mendapatkan
nasabah. Bank Mandiri Syariah menyediakan
internet

layanan banking dengan memberikan

fasilitas layanan transaksi perbankan melalui
jaringan internet selama 24 jam, 7 hari seminggu
bagi nasabah bank. Oleh sebab itu, dalam teknologi
ISST (Internet Self Service Technology), diharapkan
dapat memberikan kepuasan nasabah melalui
kualitas pelayanan teknologi informasi seperti:

kemudahan dalam bertransaksi.

Tujuan dari pengembangan teknologi informasi
pada Bank Mandiri Syariah adalah untuk dapat
meningkatkan pelayanan kepada nasabah. Misalnya
dengan adanya mesin ATM setor tunai nasabah
tidak lagi direpotkan untuk mengantri ke teller
untuk dapat menyetorkan dananya ke rekening,
nasabah cukup ke ATM setor tunai dan dapat
menyetorkan dananya lewat mesin. Inilah salah satu
dari peranan pengembangan teknologi informasi.
PT. Bank Mandiri Syariah membutuhkan sistem
yang online, real time dan fleksibel, karena itulah,
Bank Mandiri Syariah kemudian mengembangkan
Domestic and International Payment System (DIPS).

Keistimewaan sistem pembayaran berbasis
Teknologi Digital Banking itu, dinilai memberikan
pengaruh signifikan terhadap proses bisnis bank
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yang memiliki asset total Rp. 255,28 triliun ini. Bank
Mandiri Syariah melakukan perubahaan terhadap
sistem Dbisnisnya. Kadang-kadang perusahaan
digital  banking

mengubah proses bisnisnya, sehingga penerapan

menerapkan teknologi tanpa
teknologi digital banking tersebut tidak -efisien.
Dalam hal ini Bank Mandiri Syariah melakukan
perubahan dalam proses bisnisnya sehingga bisa

lebih efisien.

Penggunaan teknologi informasi tidak akan
berjalan dengan baik tanpa didukung dengan
sumber daya manusia yang unggul, untuk itu
sumber daya manusia juga saat penting dan tidak
dapat dihilangkan dalam proses peningkatan
pelayanan karena sumber daya manusialah yang
Oleh

karena itu pengembangan teknologi informasi harus

akan mengoprasikan teknologi tersebut.

diimbangi dengan peningkatan kemampuan dari
masing-masing sumber daya manusia yang ada.
Harapan setiap nasabah tentu sangat tinggi
terhadap kualitas pelayanan, jika harapan yang
tinggi itu tidak terpenuhi tentu nasabah akan

kecewa dan merasa tidak dilayani dengan baik.

Dalam perbankan, perwujudan pelayanan yang
kaitannya dengan pengembangan teknologi yang
nyata diantaranya Internet Banking, Phone Banking,
SMS Banking, Mobile Banking, ATM, serta Service
Quality yaitu pelayanan yang dilakukan oleh
sumber daya manusianya dalam hal ini CS
(Customer Service) seperti interaksi langsung dengan
memberikan pelayanan secara langsung dengan
baik seperti pelayanan dengan bahasa yang baik,

sopan dan bersahabat, hal tersebut dapat
meningkatkan  kualitas  perbankan  dalam
meningkatkan  kualitas  pelayanan terhadap
nasabah.

Zeithaml et al, (2009: 115-116), dalam bukunya
membedakan ketujuh dimensi e-s-qual menjadi
empat dimensi inti yang digunakan pelanggan
untuk menilai situs web dimana mereka tidak
mengalami pertanyaan atau masalah adalah (1)
Efficiency, kemudahan dan kecepatan mengakses
dan menggunakan situs. (2) Fullfillment, sejauh
mana janji situs tentang ketersediaan pesanan dan
ketersediaan item terpenuhi. (3) System Awvailability,
kebenaran fungsi teknis dari situs. (4) Privacy, sejauh

P-ISSN: 2528-0244
E-ISSN: 2745-7621

mana situs tersebut aman dan melindungi informasi
pengguna. Dan tiga dimensi yang digunakan
pelanggan untuk menilai layanan pemulihan saat
mereka memiliki masalah atau pertanyaan adalah
(1) Responsiveness, penanganan masalah yang efektif
dan pengembalian melalui situs. (2) Compensation,
sejauh mana situs mengkompensasi pelanggan
untuk masalah. (3) Contact, tersedianya bantuan
melalui telepon atau perwakilan online

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (Tjiptono, F
& Chandra, 2011: 196) berhasil mengidentifikasi
sepuluh dimensi pokok kualitas jasa namun
kesepuluh dimensi tersebut disederhanakan
kembali menjadi lima dimensi SERQUAL. Kelima
dimensi itu adalah sebagai berikut: 1). Reliabilitas
(Reliability) 2). Daya Tanggap (Responsiveness) 3).
Jaminan (Assurance) 4). Empati (Empathy) 5). Bukti
fisik (Tangibles).

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang yang
telah dijabarkan di atas, maka penulis merumuskan
masalah sebagai berikut:

1) Bagaimana implementasi strategi layanan
teknologi Digital Banking dalam perspektif
nasabah pada Bank Mandiri Syariah KCP
Tomang?

2) Bagaimana implementasi strategi Service Quality
dalam perspektif nasabah pada Bank Mandiri

Syariah KCP Tomang?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka
penelitian ini bertujuan sebagai berikut:

1) Untuk mengetahui dan menganalisa bagaimana
implementasi strategi layanan teknologi Digital
Banking dalam perspektif nasabah pada Bank
Mandiri Syariah KCP Tomang;

2) Untuk mengetahui dan menganalisa bagaimana
implementasi strategi Service Quality dalam
perspektif nasabah pada Bank Mandiri Syariah
KCP Tomang.
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2. TINJAUAN TEOIRITIS
Pengertian Digital Banking

Untuk mengetahui dan menganalisa bagaimana
implementasi strategi layanan teknologi Digital
Banking dalam perspektif nasabah pada Bank
Mandiri Syariah KCP Tomang. Untuk mengetahui
dan menganalisa bagaimana implementasi strategi
Service Quality dalam perspektif nasabah pada Bank
Mandiri Syariah KCP Tomang.

Otoritas Jasa Keuangan menjelaskan bahwa
layanan perbankan digital adalah layanan atau
kegiatan perbankan dengan menggunakan sarana
elektronik atau digital milik bank, dan/atau melalui
media digital milik calon nasabah dan/atau nasabah
bank, yang dilakukan secara mandiri. Hal ini
memungkinkan calon nasabah dan/atau nasabah
bank untuk memperoleh informasi, melakukan
komunikasi, registrasi, pembukaan rekening,
transaksi perbankan, dan penutupan rekening,
termasuk memperoleh informasi lain dan transaksi
di luar produk perbankan, antara lain nasihat
keuangan (financial advisory), investasi, transaksi
elektronik  (e-
commerce), dan kebutuhan lainnya dari nasabah

bank (Otoritas Jasa Keuangan, 2017).

sistem perdagangan berbasis

Pengertian Quality Service (Kualitas Pelayanan)

Quality  Service/Kualitas pelayanan dapat
diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
konsumen (Tjiptono, 2007:59). Menurut Lewis dan
Booms yang dikutip oleh Tjiptono, kualitas layanan
bisa diartikan sebagai ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai
dengan ekspektasi nasabah. Berdasarkan definisi
ini, kualitas layanan ditentukan oleh kemampuan
perusahaan memenuhi kebutuhan dan keinginan

nasabah sesuai dengan ekspektasi nasabah.

Bank yang berorientasi pada pelayanan akan
membawa sukses besar, bank yang peka dalam
melihat sikap emosional nasabah sebagai suatu
indikator yang ditangani dengan sebaik-baiknya.
Nasabah sangatlah penting, bagi bank nasabah
merupakan “the customers are not always right, but
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they are always the customer”, alasan inilah yang
menjadikan bank harus mengedepankan nasabah.
Nasabah pun menjadi titik keberuntungan bagi
bank. Pelayanan yang ditujukan kepada nasabah
haruslah memenuhi kebutuhan dan keinginan
nasabah. Pada pemberian pelayanan yang baik dan
berkualitas, maka pihak bank akan mampu bersaing
dengan bank-bank yang lainnya. Karena pada
hakikatnya memberikan pelayanan yang baik
kepada dapat menciptakan kepuasan nasabah.

Gasperz, (dalam  Dendawijaya, 2003:9)
menyatakan bahwa kualitas adalah segala sesuatu
yang mampu memenuhi kebutuhan atau keinginan
pelanggan. Sedangkan pengertian kualitas yang
dijelaskan dalam kamus bahasa Indonesia adalah
tingkat baik buruknya sesuatu atau pribadi yang
baik dalam bentuk tingkahlaku seseorang yang
dapat

dijadikan suri tauladan dalam hidup

bermasyarakat dan bernegara.

Kualitas pelayanan dapat juga diartikan sebagai
kesesuaian persyaratan, persamaan dengan pihak
pemakai atau bebas dari kerusakan atau cacat.
Untuk itu kualitas pelayanan adalah suatu kegiatan
yang diberikan kepada pelanggan atau nasabah
sesuai dengan prinsip: lebih murah, lebih baik,
akurat, sesuai dengan harapan nasabah atau
pelanggan.

Dalam organisasi jasa adanya Totfal Quality
(TQM)

perubahan manajemen konvensional. Demikian

Management sangat berpengaruh pada
juga halnya dengan manajemen Bank Mandiri
Syariah yang harus dikaji dan dikelola secara
strategik dalam rangka menerapkan konsep TQM
diantaranya yaitu dimensi kualitas pelayanan
sebagai salah satu bentuk jasa yang melibatkan
tingkat interaksi yang tinggi anatara penyedia dan

pemakai jasa.
Pengertian = Customer  Service  (Pelayanan
Pelanggan/Nasabah)

Customer Service merupakan barisan terdepan
dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat.
Kata customer service berasal dari dua kata yaitu
“customer” yang berarti pelanggan, dan “service”
yang berarti pelayanan. Customer Service adalah
suatu tugas lain dari penjualan secara aktif, tugas
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termasuk dalam hubungan langsung dengan
konsumen itu sendiri, atau melalui alat komunikasi,
surat atau proses otomatis. Ini dirancang,
dilaksanakan dan dikomunikasikan dengan dua
tujuan utama, yaitu produktivitas oprasional dan

kepuasan konsumen.

Pengertian Customer Service secara umum
adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau
ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada
nasabah, melalui pelayanan yang dapat memenuhi
keinginan dan kebutuhan nasabah (Kasmir,
2004:201). Definisi pelayanan pelanggan (Customer
Service) juga diungkapkan oleh Zeithaml, V.A., M.]J.
Bitner, and D.D. Gremler dalam Hurriyati, Ratih
(2006:15), adalah terjadinya penyerahan, proses dan
adanya atau kualitas

performa yang dapat

dirasakan oleh pengguna.

Kerangka Pikir

[ BANK MANDIRISYARIAH ]

l

[ Strategi Layanan ]

[ \ I: Service Quality \

Digital Banking: S
(nternet Banking, Phone (Customer Service):

Banking, SMS Banking,
Mobile Banking, ATM)

s K eandalan (Refiability)

#Daya Tanggap
. Respansiveness)
o Efficiency, ¢ P .
o System Availability, .'(I ASSW?YS:?KEP““M
* Fulfillment, -
+ Provacy o Empati (Empatiny)

*Bukti Langsung

Zeithaml et al, (2009: 115- (Tangible)

116)

Sumber: Parasuraman.

Gambar 1. Kerangka Pikir

Implementasi

1) Bank Mandiri Syariah mengimplementasikan

strategi pelayanan menggunakan digital
bangking dalam perspektif nasabah.

2) Bank Mandiri Syariah mengimplementasikan
strategi pelayanan menggunakan service quality

dalam perspektif nasabah.
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3. METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian yang digunakan dalam
penelitian  ini adalah  penelitian  kualitatif
deskriptif.005).  Penelitian ini menggunakan

penelitian lapangan. Dengan cara meneliti langsung
obyek yang akan diteliti yaitu Bank Mandiri Syariah
KCP Tomang yang beralamat di Jl. Tomang Raya,
RT.5/RW.1, Jatipulo, Kec. Palmerah, Kota Jakarta
Daerah Khusus Ibukota Jakarta 11440.
Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini

Barat,

adalah untuk mengetahui deskriptif umum tentang
implementasi strategi layanan Digital Banking dan
Service Quality dalam perspektif nasabah pada Bank
Mandiri Syariah KCP Tomang. Metode penelitian
yang akan digunakan pada penelitian ini adalah
metode deskriptif dengan pendekatan Studi Kasus.
Di dalam penelitian ini menggunakan metode

observasi, wawancara, dan dokumentasi.
4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Implementasi Strategi Layanan Teknologi Digital
Banking

data
kesimpulan wawancara, maka diketahui bahwa
nasabah Bank Mandiri Syariah KCP Tomang
mayoritas

Berdasarkan yang diperoleh dari

memberikan penilaian sangat baik
terhadap layanan teknologi Digital Banking yang
disediakan Bank Mandiri Syariah KCP Tomang
melalui indikator kualitas

empat mengenai

pelayanan adalah sebagai berikut:

a) Efficiency, kemudahan dan kecepatan nasabah
dalam mengakses dan menggunakan situs,
kemampuan nasabah dalam mencari produk

yang diinginkan serta informasi yang
dibutuhkan pada saat mengakses website.
Indikator: ~ kemudahan nasabah  dalam

mengakses aplikasi, kemudahan registrasi, serta
kecepatan dalam mengases situs.

b) Fullfillment, sejauh mana janji situs tentang
ketersediaan pesanan dan ketersediaan item
terpenuhi, berkaitan dengan fungsi teknis dapat
tersedia dan berfungsi baik. Indikator: beragam
transaksi yang tersedia, transaksi menjadi lebih
praktis dan efektif bagi nasabah.
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o) System Availability, kebenaran fungsi teknis dari

situs, ketersediaan stock produk, akurasi
layanan, dan waktu yang dijanjikan. Indikator:
bisa diakses

kapanpun, akurasi ketepatan

waktu dan ketepatan sistem.

d) Privacy, sejauh mana situs tersebut aman dan

melindungi informasi nasabah, berkaitan
dengan jaminan data nasabah tidak diberikat
kepada pihak lain. Indikator: dapat dipercaya,
keamanan informasi pribadi nasabah dan data

transaksi nasabah.

Dan tiga dimensi yang digunakan pelanggan
untuk menilai layanan pemulihan saat mereka
memiliki masalah atau pertanyaan adalah (1)
Responsiveness, penanganan masalah yang efektif
dan pengembalian melalui situs. (2) Compensation,
sejauh mana situs mengkompensasi pelanggan
untuk masalah. (3) Contact, tersedianya bantuan
melalui telepon atau perwakilan online.

Implementasi Strategi Service Quality

Berdasarkan data yang diperoleh dari
kesimpulan wawancara dan observasi, maka
diketahui bahwa nasabah Bank Mandiri Syariah
KCP Tomang mayoritas memberikan penilaian
sangat baik terhadap Service Quality (kualitas
pelayanan) yang diberikan oleh Customer Service
lima indikator kualitas

melalui mengenai

pelayanan, diantaranya:
a) Dimensi Kehandalan (Reliability)

Customer Service di Bank Mandiri Syariah KCP

Tomang memiliki kemampuan memberikan
layanan dengan segera, akurat, dan memuaskan.,
pelayanan yang diberikan sangat baik, waktu yang
dibutuhkan untuk melayani satu orang nasabah
berkisar antara 10-60 menit, tergantung kebutuhan

nasabah.
b) Dimensi Cepat Tanggap (Responsiveness)

Yaitu keinginan Customer Service untuk
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan
dengan tanggap. Customer Service senantiasa
membantu nasabah yang membutuhkan bantuan
atau nasabah yang memiliki keluhan. Dalam
mengenai keluhan pelanggan, Customer Service akan

mendengarkan apa yang terjadi ketidakpuasan
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nasabah, kemudian berusaha menjawab keluhan
mereka atau jika ada permasalahan yang tidak
dapat ditangani sendiri maka meminta bantuan dan
informasi kepada atasannya (one up level) seperti
supervisior atau manager.

¢) Dimensi Jaminan (Assurance)

Mencakup pengetahuan, keramahtamahan
Customer Service dan kemampuan mereka untuk
menimbulkan  kepercayaan dan  keyakinan
pelanggan. Customer Service di Bank Mandiri Syariah
KCP Tomang dalam memberikan pelayanan tidak
hanya kepada orang yang sudah menjadi nasabah,
tetapi juga kepada calon nasabah, Customer Service
akan melayani dengan sepenuh hati karena mereka
menganggap nasabah sebagai tamu yang terhormat,
sehingga calon nasabah tersebut akan semakin
tertarik untuk bermitra dengan Bank Mandiri
Syariah KCP Tomang. Hal ini dibutuhkan oleh
Customer Service dengan cara menyambut nasabah
dengan ramah dan selalu menerapkan 3S (Senyum,
Sapa, dan Salam), melayani nasabah sesuai
kebutuhan, sigap membantu dan mengatasi semua
persoalan yang dimiliki nasabah, serta selalu
antusias ketika berjumpa dengan nasabah. Customer
Service Bank Mandiri Syariah KCP Tomang selalu
mempersiapkan diri sebelum memulai
pekerjaannya seperti merapikan pakaian, hingga
menggunakan sepatu warna hitam. Tujuannya agar
memberikan kesan yang baik, sopan serta nyaman

ketika menghadapi nasabah.
d) Dimensi Empati (Empathy)

Merujuk  pada sejauh  mana  tingkat
pemahaman/serta perhatian secara individual yang
diberikan

nasabahnya.Customer Service selalu berusaha untuk

yang
transparan atau tidak ada yang ditutup-tutupi

Customer Servicer kepada

melakukan komunikasi terbuka dan
kecuali jika bersifat rahasia, juga untuk menghindari
kebohongan. Hal ini sejalan dengan shared value
Bank Mandiri Syariah yaitu pada huruf “I” pada
kata “ETHIC (Excellence,

Integrity, dan Customer Focus)” yang memiliki arti

Teamwork, Humanity,
“Integritas” maksudnya kesesuaian antara kata dan

perbuatan dalam menerapkan etika kerja secara
konsisten sehingga dapat dipercaya.
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Empaty Customer Service Bank Mandiri Syariah
KCP Tomang ditunjukkan dengan menyediakan
lebih banyak waktu untuk mendengarkan keluhan
nasabah dan memastikan informasinya benar,
kemudian berusaha membantu nasabah sesuai
kebutuhannya.

e) Dimensi yang Dapat Terlihat (Tangibility
Dimensi)

Sebagai seorang Customer Service, penampilan
seorang Customer Service sangat penting karena
mereka langsung berhubungan dengan nasabah.
Citra yang ditampilkan oleh Customer Service
mecerminkan  citra  diri  perusahan.Standar
penampilan dibutuhkan untuk menumbuhkan
kepercayaan nasabah kepada bank sehingga dapat
terlayani dengan baik dan membuat nasabah
puas.Penampilan Customer Service diperlukan guna
membangun keyakinan bagi nasabah dan image

positif bagi perusahaan.

Penampilan seorang Customer Service di Bank
Mandiri Syariah KCP Tomang adalah:

1) Menggunakan seragam sesuai ketentuan.
Antara lain setiap hari senin, rabu, dan kamis
menggunakan seragam frontliner, sedangkan
pada hari selasa dan jum’at menggunakan
seragam batik. Seragam yang digunakan rapi
dan bersih.

2) Menggunakan sepatu formal berwarna hitam
dan bersih.

3) Memakai ID Card sesuai papan nama dan
dipasangan di sebelah kiri.

4) Tidak memakai aksesories berlebihan.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah
dilakukan, maka kesimpulan dari penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1) Berdasarkan hasil wawancara dengan nasabah
Bank Mandiri Syariah KCP. Muara mengenai
implementasi strategi layanan teknologi Digital
Banking pada Bank Mandiri Syariah KCP
Tomang, disimpulan bahwa Bank
Mandiri sudah
menerapkan empat dimensi utama Digital

dapat
Syariah KCP Tomang

P-ISSN: 2528-0244
E-ISSN: 2745-7621

Banking (E-Serqual), yaitu: Efficiency, Fulfillment,
System  Awvailability, dan Privacy dalam
menggunakan strategi layanan teknologi Digital
Banking, hal ini didasari oleh perspektif nasabah
terhadap semua indikatornya dinilai sangat
baik dan
memberikan alasan tentang menggunakan
Digital
layanan bisa dilakukan kapan saja (24 jam) dan

sangat memuaskan, nasabah

layanan teknologi Banking karena
dimana saja, lebih aman dan nyaman, lebih
mudah, lebih cepat, efisien, dan efektif, lebih
murah dan ekonomis, dan tertarik dengan

layanan teknologi yang disediakan.

2) Dari hasil pengamatan langsung (observasi)
yang dilakukan peneliti terhadap Customer
Service pada Bank Mandiri Syariah KCP
Tomang, peneliti melakukan penilaian dengan

Quality

(Serqual), dapat disimpulkan bahwa pendekatan

menggunakan pendekatan Service

Service Quality (Serqual) yang dilakukan oleh
Customer Service sudah menerapkan 10 dimensi,
yaitu: Reliability, Responsiveness, Competence,
Credibility,

Security, Understanding/knowing the customer,

Acces, Courtesy, Communication,
dan Tangible. Selain itu, kesimpulan dari hasil
wawancara terhadap nasabah Bank Mandiri
Syariah KCP Tomang adalah bahwa
Quality (Kualitas
pelayanan) yang diberikan Customer Service
Bank Mandiri Syariah KCP Tomang sudah
berpedoman pada 5 dimensi pelayanan yaitu:
Kehandalan (Reliability),

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati

implementasi Service

Ketanggapan

atau kepedulian (Emphaty), Bukti langsung atau
berwujud (Tangibles), hal ini didasari oleh
perspektif nasabah terhadap
(Kualitas yang
diberikan Customer Service Bank Mandiri
Syariah KCP Tomang dan dikuatkan oleh
observasi peneliti yang kesemua indikatornya

implementasi

Quality  Service pelayanan)

dinilai sangat baik dan sangat memuaskan.

Saran

Bagi Peneliti yang akan datang, diharapkan
untuk meneliti kinerja yang dimiliki Perbankan
Syariah tidak hanya mencakup strategi layanan
teknologi Digital Banking dan Service Quality oleh
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SDM (Customer Service)
penelitian selanjutnya agar dapat menggunakan

saja. Dianjurkan bagi

data yang lebih banyak lagi, sehingga hasil
penelitiannya lebih baik. Selain itu objek yang
dipakai dalam penelitian ini masih meneliti satu
perbankan untuk selanjutnya diharapkan peneliti
yang akan datang menggambil lebih dari satu
perbankan syariah yang ada di Indonesia.
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