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ABSTRAK

Iklima, NIM: 2108203045, “PENERAPAN ETIKA DALAM PELAYANAN
CUSTOMER SERVICE UNTUK MENINGKATKAN LOYALITAS
NASABAH PADA BANK BJB SYARIAH CABANG CIREBON”, 2024

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh penilaian bahwa Customer service di
Bank BJB Syariah Cabang Cirebon kurang berupaya untuk selalu menjaga dan
meningkatkan hubungan dengan nasabahnya disebabkan pelayanannya yang
kurang ramah dan terdapat terjadinya diksriminasi antara nasabah yang berseragam
dan tidak berseragam.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui standar etika dalam pelayanan
Customer service yang sesuai dengan aturan yang berlaku dalam peningkatan
loyalitas nasabah pada Bank BJB Syariah Cabang Cirebon, kendala penerapan etika
dalam pelayanan Customer service untuk meningkatkan loyalitas nasabah pada
Bank BJB Syariah Cabang Cirebon dan untuk mengetahui penerapan etika dalam
pelayanan Customer service pada nasabah di Bank BJB Syariah Cabang Cirebon.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan studi
kasus. Menggunakkan sumber data primer dan data sekunder. Teknik Pengumpulan
data yaitu observasi, wawancara dan dokumentasi. Teknik analisis data
menggunakan reduksi data, penyajian data dan menarik kesimpulan. Teknik
keabsahan data menggunakkan Uji Kredibilitas yaitu triangulasi. Teknik
pengambilan sampel yang termasuk dalam nonprobability sampling yaitu purposive
sampling.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pertama, Standar etika dalam
pelayanan Customer service sudah sesuai dengan aturan yang berlaku di
Perusahaan dalam peningkatan loyalitas nasabah pada Bank BJB Syariah Cabang
Cirebon dengan menerapkan enam indikator standar etika menurut Kasmir dan
menerapkan lima prinsip etika Islam menurut Imaddudin dengan baik dan tidak
melanggar sesuai dengan aturan yang berlaku di Perusahaan sehingga dapat
membuat nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dan dapat
memenuhi harapan serta keinginan nasabah dalam mempengaruhi loyalitas
nasabah. Kedua yaitu kendala yang terjadi pada penerapan etika adalah masalah
eksternal yaitu lupa membawa berkas pada saat transaksi dan sifat nasabah yang
berbeda-beda. Oleh sebab itu, Bank BJB Syariah Cabang Cirebon memberikan
solusi yang terbaik sehingga nasabah merasa nyaman dan akan menggunakkan jasa
dan layanan ini secara terus menerus. Dan ketiga yaitu penerapan etika sudah
menerapkan sepuluh etika menurut Fandy Tjiptono dalam pelayanan Customer
service pada nasabah di Bank BJB Syariah Cabang Cirebon dengan semaksimal
mungkin sehingga para nasabahnya merasa nyaman dan aman menggunakkan jasa
dan layanan ini.

Kata Kunci: Etika, Pelayanan, Customer Service, Loyalitas Nasabah



ABSTRACT

Iklima, NIM: 2108203045, “APPLICATION OF ETHICS IN CUSTOMER
SERVICE TO IMPROVE CUSTOMER LOYALTY AT BANK BJB
SYARIAH CIREBON BRANCH?”, 2024

This research is motivated by the assessment that Customer Service at Bank
BJB Syariah Cirebon Branch does not make enough effort to always maintain and
improve relations with its customers due to the service being less friendly and there
is discrimination between customers who wear uniforms and those who do not wear
uniforms.

This study aims to determine the ethical standards in Customer service that
are in accordance with applicable regulations in increasing customer loyalty at Bank
BJB Syariah Cirebon Branch, obstacles to implementing ethics in Customer service
to increase customer loyalty at Bank BJB Syariah Cirebon Branch and to determine
the implementation of ethics in Customer service to customers at Bank BJB Syariah
Cirebon Branch.

This study uses a qualitative method with a case study approach. Using
primary data sources and secondary data. Data collection techniques are
observation, interviews and documentation. Data analysis techniques use data
reduction, data presentation and drawing conclusions. Data validity techniques use
the Credibility Test, namely triangulation. Sampling techniques included in
nonprobability sampling are purposive sampling.

The results of this study indicate that first, the ethical standards in customer
service are in accordance with the rules in force in the Company in increasing
customer loyalty at Bank BJB Syariah Cirebon Branch by implementing six
indicators of ethical standards according to Kasmir and implementing five
principles of Islamic ethics according to Imaddudin properly and not violating in
accordance with the rules in force in the Company so that it can make customers
feel satisfied with the service provided and can meet the expectations and desires
of customers in influencing customer loyalty. Second, the obstacles that occur in
the application of ethics are external problems, namely forgetting to bring files
during transactions and the different nature of customers. Therefore, Bank BJB
Syariah Cirebon Branch provides the best solution so that customers feel
comfortable and will use these services and services continuously. And third, the
application of ethics has implemented ten ethics according to Fandy Tjiptono in
customer service to customers at Bank BJB Syariah Cirebon Branch as much as
possible so that customers feel comfortable and safe using these services and
services.

Keywords: Ethics, Service, Customer Service, Customer Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini
berpedoman pada surat keputusan Bersama Departemen Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia tertanggal 10 September 1987
nomor: 158/1987 dan nomor: 0543b/U/1987, dimaksudkan sebagai penyalinan
huruf Arab dengan huruf latin beserta perangkatnya.

A. Konsonan
Transliterasi ini dilambangkan dalam huruf dan dilambangkan dengan tanda
yang dilambangkan dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf dan

tanda sekaligus. Berikut daftar huruf Arab dan transliterasinya kedalam huruf

latin:
Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
i Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan
Ba B Be
)
R Ta T Te
[
- Sa $ es (dengan titik di atas)
Jim J Je
C
Ha h ha (dengan titik di bawah)
C
. Kha Kh ka dan ha
C
5 Dal d De
3 Zal V/ Zet (dengan titik di atas)
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J Ra R Er

5 Zai Z Zet

P Sin S Es

F Syin Sy es dan ye
e Sad $ es (dengan titik di bawah)
P Dad d de (dengan titik di bawah)
5 Ta t te (dengan titik di bawah)
b Za z zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain koma terbalik (di atas)
t Gain G Ge

b Fa F Ef

3 Qaf Q Ki

B Kaf K Ka

J Lam L El

- Mim M Em

R Nun N En

P Wau W We

A Ha h Ha

Xiv




Hamzah

apostrof

G

Ya

Ye

B. Vokal

Vokal Baha Arab, seperti Bahasa Indonesia yaitu terdiri dari vokal tunggal

(monoftong) dan vokal rangkap (diftong).

1. Vokal Tunggal

transliterasinya yaitu, sebagai berikut:

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya yaitu berupa harakat atau tanda,

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
- Fathah a A
. Kasrah 1 |
2 Dammah u U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya yaitu berupa gabungan huruf sebagai

berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
go Fathah ai adanu

5

dan ya
_ ; Fathah au adanu
dan wau
Contoh:

<
- :).;d

fa'ala

XV




- wf kataba

- X kaifa
- Jy- haula

- K suila

. Maddah
Maddah atau vocal panjang yang berupa harakat dan huruf, transliterasinya

yaitu berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
_ 6 N Fathah dan alif a a dan garis di atas
atau ya
& Kasrah dan ya 1 1 dan garis di atas
. ; Dammah dan i u dan garis di atas
wau
Contoh:

- j}fb yaqlu
- J6 qala

- & qila

- rama

. Ta’ marbuthah

Transliterasi untuk ta’ marbuthah ada dua yaitu, sebagai berikut:

1. Ta’ marbuthah hidup
Ta’ marbuthah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah dan
dammah, transliterasinya yaitu “t”.

2. Ta’ marbuthah mati
Ta’ marbuthah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya

yaitu “h”.
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3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbuthah diikuti kata yang
menggunakan kata sandang al dan bacaan kedua kata tersebut terpisah
maka ta’ marbuthah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:

- JUbY AL

raudah al-atfal

° o

- il = talhah
- ZJ}“U\ s = al-madinah al-munawwarah

E. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan yaitu
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda fasydid, ditransliterasikan
dengan huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

- % albir

- J5 nazzala

F. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf JI,
namun dalam transliterasi ini kata sandang ini dibedakan atas kata sandang
yang diikuti huruf syamsiyah dan oleh huruf qgamariah.
1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya adalah huruf “1” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang ini.
2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah yaitu ditransliterasikan
sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai bunyinya.
Kata sandang baik diikuti oleh huruf syamsiyah atau gamariyah ditulis
terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan.
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Contoh:

SN X al-jalalu
- M\ asy-syamsu

- (J.:J\ al-qalamu

G. Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof, namun hal tersebut hanya
berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara
hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab
berupa alif.
Contoh:

- =0 ta’khuzu
- 3 an-nau’u

- Ix%  syai'un
- ol inna

H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata ditulis terpisah. Baik fail, isim maupun huruf ,
hanya kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain. Karena harkat atau huruf yang dihilangkan,
maka penulisan tersebut dirangkaikan dengan kata lain yang mengikutinya.

Contoh:
- Bl 5 BEE o~ = Bismillahi majreha wa mursaha
I. Penulisan Huruf Kapital
Penggunaan huruf kapital seperti yang berlaku dalam EYD, meskipun

dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidka dikenal, dalam transliterasi ini

huruf tersebut digunakan di antaranya yaitu, huruf kapital digunakan dalam

XViii



menuliskan huruf awal nama dan permulaan kalimat, apabila nama diri
didahului oleh kata sandang, maka ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal

nama diri tersebut dan bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:
) RS = Arrahmanir rahmim
M\-’J‘ <5 & Jed = Alhamdulillahi rabbil-alamin

Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku bila pada tulisan
Arabnya memang lengkap dan penulisan itu disatukan dengan kata lain,

sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, maka huruf capital tidka

dipergunakan.
Contoh:
S S3a ) Allaahu gafurun rahim
-Ra YA Lillahi alamru jami an
. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini yaitu merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan Ilmu
Tajwid, karena peresmian pedoman transliterasi memerlukan disertai dengan

pedoman tajwid.
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KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Puji syukur kupanjatkan atas kehadirat Allah SWT yang Maha Pengasih dan

Maha Penyayang yang telah melimpahkan rahmat dan karunia-Nya sehingga

penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul: “Penerapan Etika Dalam
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