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ABSTRAK

Suci Iqlima (NIM: 2282110019). “Analisis Service Recovery Oleh Customer
Service Pada Bank Syariah di Kota Kuningan”

Perkembangan layanan perbankan syariah yang semakin pesat diiringi dengan
meningkatnya penggunaan layanan digital perbankan, sehingga keluhan nasabah
terkait transaksi gagal, mobile banking, ATM, dan gangguan sistem juga semakin
sering terjadi. Dalam kondisi tersebut, customer service memiliki peran penting
dalam melakukan service recovery guna memulihkan kepuasan dan kepercayaan
nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis mekanisme service recovery
oleh customer service, kendala yang dihadapi dalam penanganan keluhan, serta
dampaknya terhadap kepuasan nasabah pada bank syariah di Kota Kuningan.
Metode yang digunakan adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif.
Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Informan penelitian terdiri atas 1 supervisor, 3 customer service, dan
15 nasabah dari Bank Syariah Indonesia (BSI), Bank Muamalat, dan Bank Syariah
Nasional (BSN). Analisis data dilakukan melalui reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mekanisme service
recovery dilakukan melalui tahap menerima keluhan, mengidentifikasi masalah,
memberikan solusi, dan melakukan tindak lanjut sesuai SOP masing-masing bank.
Kendala yang dihadapi customer service meliputi gangguan sistem, keterbatasan
kewenangan, antrean layanan, perbedaan karakter nasabah, serta rendahnya
pemahaman nasabah terhadap layanan digital. Service recovery yang dilakukan
secara cepat, jelas, ramah, dan transparan memberikan dampak positif terhadap
kepuasan dan kepercayaan nasabah sehingga sebagian besar nasabah tetap

menggunakan layanan bank syariah.

Kata Kunci: Service Recovery, Customer Service, Kepuasan Nasabah, Bank

Syariah.



ABSTRACT

Suci Iqlima (Number of Students: 2282110019). "Analysis of Service Recovery

by Customer Service at Sharia Banks in Kuningan City"'

The rapid development of Islamic banking services is accompanied by the
increasing use of digital banking services, resulting in increasingly frequent
customer complaints related to failed transactions, mobile banking, ATMs, and
system disruptions. In this context, customer service plays a crucial role in service
recovery to restore customer satisfaction and trust. This study aims to analyze the
service recovery mechanisms implemented by customer service, the challenges
encountered in handling complaints, and their impact on customer satisfaction at
Islamic banks in Kuningan City. The method used was qualitative research with a
descriptive approach. Data collection techniques included interviews, observation,
and documentation. The research informants consisted of one supervisor, three
customer service representatives, and 15 customers from Bank Syariah Indonesia
(BSI), Bank Muamalat, and Bank Syariah Nasional (BSN). Data analysis was
conducted through data reduction, data presentation, and drawing conclusions. The
results indicate that the service recovery mechanism involves receiving complaints,
identifying problems, providing solutions, and following up according to each
bank's standard operating procedures (SOP). Challenges faced by customer service
include system disruptions, limited authority, long service queues, differences in
customer characteristics, and a lack of understanding of digital services. Fast,
clear, friendly, and transparent service recovery positively impacts customer
satisfaction and trust, resulting in a majority of customers continuing to use Islamic

banking services.

Keywords: Service Recovery, Customer Service, Customer Satisfaction, Islamic

Banking.
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PEDOMAN LITERASI

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini berdasarkan Keputusan
Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158
tahun 1987 dan no. 0543 b/u/1987 yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai
berikut:

A. Konsonan

Konsonan bahasa Arab yang dalam sistem penulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, dalam Transliterasi ini sebagian dilambangkan huruf dan sebagian
dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan

tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf Arab itu dan Transliterasinya dengan

huruf Latin.
No Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
1 i Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan
2 < Ba B Be
3 < Ta T Te
4 & Sa S Es
(dengan tidak jelas)
5 z Jim J Je
6 € Ha H Ha
(dengan titik
dibawah)
7 z Kha Kh Ka dan ha
8 2 Dal D De
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9 3 Zal V4 Zet
(Dengan titik diatas)
10 B Ra R Er
11 D Zai Z Zet
12 o Sin S Es
13 o Syin Sy Es dan Ye
14 ) Sad S Es
(Dengan titik di
bawah)
15 o= Dad D De
(Dengan titik di
bawah)
16 L Ta T Te
(Dengan titik di
bawah)
17 L Za Z Zet
(Dengan titik di
bawah)
18 i ‘ain - Koma terbalik
(diatas)
19 ¢ Gain G Ge
20 ] Fa F Ef
21 3 Qaf Q Ki
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22 gl Kaf K Ka
23 J Lam L El
24 A Mim M Em
25 O Nun N En
26 K Wau \%Y We
27 ° Ha H Ha
28 s Hamzah -, Apostrof
29 ¢ Ya Y Ye
B. Vokal
1. Vokal Tunggal
No Huruf Arab Nama Huruf Lain Nama
1 () Fathah A A
2 () Kasrah I I
3 () Dammah U U

2. Vokal Rangkap

Lambang yang diunakan untuk vokal rangkap adalah gabungan antara

harakat dan huruf, dengan transliterasi berupa gabungan huruf.

No

Huruf Arab

Nama

Huruf Lain

Nama

1

o 7

é

Fathah dan Ya

Ai

Adan U

Xiv




3.

dengan tanda (- ~-), dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut dilambangkan

2 3. Fathah dan Au A dan U
Wau
3 It Fathah dan Ya Ai A dan U
Vokal Panjang
No Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin

1 Fathah dan A A dan garis
Alif atau Ya diatas

2 ., Kasrah dan I I dan garis
Ya diatas

3 Dammah U U dan garis
dan Wau diatas

Ta 'marbutoh

Ta’marbutoh ini diatur dalam tiga kategori:

a.  Huruf ta’marbutoh pada kata berdiri sendiri, huruf tersebut

ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya: s»S< menjadi mahkamah.

b.  Jika Huruf ta ‘marbutoh diikuti oleh kata sifat (na’at), huruf tersebut

ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya: >y Sis % menjadi

almadinah al-munawwarah.

c.  Jika huruf Ta“marbutoh diikuti oleh kata benda (isim), huruf tersebut

ditransliterasikan menjadi /t/ misalnya _ = 13W8Y menjadi raudat

al-atfa.

Huruf Ganda (Syaddah atau tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan arab dilambangkan

dengan huruf yang sama (konsonan ganda). Contoh: & menjadi nazzala.
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