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ABSTRAK
Manajemen Penanganan Komplain Nasabah Berdasarkan Konsep Ekonomi
Islam di Bank Syariah Mandiri KCP Sleman Yogyakarta
Oleh : Jabar Zil Ikhram
Nim : 13423053

Perbankan berperan sebagai lembaga keuangan yang berfungsi untuk
membantu masyarakat dalam mewujudkan perekonomian yang lebih baik.
Sebagai mitra masyarakat perbankan diharapkan mampu mewujudkan transaksi
yang nyaman dan aman. Indikator pelayanan yang baik pada perbankan
diimplementasikan dengan ideal sehingga terciptanya pelayanan publik yang
mudah dan sesuai Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan
Publik Tahun 2016. Menyadari betapa pentingnya memperoleh dan
mempertahankan kepercayaan nasabah, Perbankan Syariah menyusun strategi
manajemen penanganan komplain nasabah secara berdasarkan konsep ekonomi
Islam. Penelitian ini merupakan pendekatan deskriptif kualitatif, ini disebabkan
data yang akan diperolen dalam penelitian analisis manajemen penanganan
komplain nasabah di perbankan syariah menggunakan teknik wawancara
langsung di tempat penelitian dan diharapkan dapat menggambarkan sistematika
penanganan komplain nasabah pada perbankan yang kemudian diformulasikan
dan dianalisa melalui teori-teori yang relevan dengan masalah yang diangkat.
Samplingnya dipilih sesuai purpose (tujuan), adapun sampel dalam penelitian ini
sebanyak 4 orang yang sudah direkomendasikan untuk mengadakan interview.
Berdasarkan hasil wawancara dari 4 responden, dalam menilai manajemen
penanganan komplain nasabah yang diimplementasikan perbankan syariah,
Penanganan komplain nasabah telah diatur dengan prosedur penyelesaian
berdasarkan konsep kemaslahatan dengan karakteristik commitment (komitmen),
fairness (adil), visible (jelas), responsiveness (kecepatan), simple (mudah),
accessible  (mudah diakses), konfidensial, record (catatan), remedy
(memperbaiki), dan sumber daya.

Kata kunci : Penanganan Komplain, Kepercayaan Nasabah, Perbankan
Syariah, Perspektif Ekonomi Islam
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ABSTRACT

Role of Banking as a financial institution, which serves to assist the
community in realizing a better economy. As a banking community partner is
expected to realize a comfortable and secure transaction. Good service indicators
in the banking system are implemented ideally so that the creation of easy public
service and in accordance with Law Number 2 at Year 2009 about Public Service,
year 2016. Recognizing the importance of obtaining and maintaining customer
trust, Islamic Banking prepares management strategies for handling customer
complaints based on the concept Islamic economics. This research is a qualitative
descriptive approach, this is because the data will be obtained in the research of
management analysis of customer complaint handling in sharia banking using
direct interview technique in place of research and expected to describe
systematika handling of customer complaint in banking which then formulated
and analyzed through theories Relevant to the issues raised. Samplingnya chosen
according to purpose (purpose), while the sample in this study as many as 4
people who have been recommended to conduct interviews. Based on the results
of interviews from 4 respondents, in assessing the management of customer
complaint handling implemented by sharia banking, Customer complaint
handling has been arranged with the settlement procedure based on the concept
of benefits with commitment, fairness, visible, responsiveness, , Simple,
accessible, confidential, record, remedy, and resource.

Keywords: Complaint Handling, Customer Confidence, Sharia Banking, Islamic
Economic Perspective
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KATA PENGANTAR
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Segala Puji bagi Allah SWT, Tuhan semesta alam yang tidak pernah tidur
dan tidak pernah lalai terhadap segala tindakan hamba-hamba-Nya, yang ridho-
Nya diharapkan oleh sekalian alam dan ampunan-Nya diminta oleh seluruh
makhluk-Nya, Dia-lah tempat mengeluh bagi seluruh hamba-Nya walaupun
hamba-Nya sering melupakannya dikala senang, hanya kepada-Nya-lah kami
meminta dan memohon pertolongan, Dia-lah yang telah memberikan banyak
nikmat kepada manusia yang apabila seluruh tetesan air yang ada di lautan
menjadi tinta dan seluruh batang pohon yang ada menjadi pena maka tidak akan
pernah cukup untuk menuliskan banyaknya nikmat yang diberikan oleh Allah
SWT. Shalawat serta salam senantiasa kami haturkan kepada junjungan kita
Baginda Rasulullah Muhammad SAW.

Sebagai sebagian dari syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi
Islam di Universitas Islam Indonesia, maka penulis menyusun skripsi dengan
judul “MANAJEMEN PENANGANAN KOMPLAIN NASABAH
BERDASARKAN KONSEP EKONOMI ISLAM DI BANK SYARIAH
MANDIRI KCP SLEMAN YOGYAKARTA”.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa dalam penulisan skripsi ini tidak bisa

lepas dari bimbingan, dorongan, dan bantuan baik materiil maupun non-materiil
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TRANSLITERASI ARAB-LATIN

KEPUTUSAN BERSAMA
MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
REPUBLIK INDONESIA
Nomor: 158 Th. 1987
Nomor: 0543b/U/1987

Pendahuluan

Penelitian transliterasi Arab-Latin merupakan salah satu program penelitian
Puslitbang Lektur Agama, Badan Litbang Agama, yang pelaksanaannya dimulai
tahun anggaran 1983/ 1984. Untuk mencapai hasil rumusan yang lebih baik, hasil
penelitian itu dibahas dalam pertemuan terbatas guna menampung pandangan dan
pikiran para ahli agar dapat dijadikan bahan telaah yang berharga bagi forum
seminar yang sifatnya lebih luas dan nasional.

Transliterasi Arab-Latin memang dihajatkan oleh bangsa Indonesia karena
huruf Arab dipergunakan untuk menuliskan kitab agama Islam berikut
penjelasannya  (Al-Qur’an dan Hadis), sementara bangsa Indonesia
mempergunakan huruf latin untuk menuliskan bahasanya. Karena ketiadaan
pedoman yang baku, yang dapat dipergunakan oleh umat Islam di Indonesia yang
merupakan mayoritas bangsa Indonesia, transliterasi Arab-Latin yang terpakai
dalam masyarakat banyak ragamnya. Dalam menuju kearah pembakuan itulah
Puslitbang Lektur Agama melalui penelitian dan seminar berusaha menyusun
pedoman yang diharapkan dapat berlaku secara nasional.

Dalam seminar yang diadakan tahun anggaran 1985/1986 telah dibahas
beberapa makalah yang disajikan oleh para ahli, yang kesemuanya memberikan
sumbangan yang besar bagi usaha ke arah itu. Seminar itu juga membentuk tim
yang bertugas merumuskan hasil seminar dan selanjutnmya hasil tersebut dibahas
lagi dalam seminar yang lebih luas, Seminar Nasional Pembakuan Transliterasi
Arab-Latin Tahun 1985/1986. Tim tersebut terdiri dari 1) H.Sawabi Ihsan MA, 2)
Ali Audah, 3) Prof. Gazali Dunia, 4) Prof. Dr. H.B. Jassin, dan 5) Drs. Sudarno
M.Ed.
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Dalam pidato pengarahan tangal 10 Maret 1986 pada seminar tersebut,
Kepala Litbang Agama menjelaskan bahwa pertemuan itu mempunyai arti penting
dan strategis karena:

1. Pertemuan ilmiah ini menyangkut perkembangan ilmu pengetahuan,
khususnya ilmupengetahuan ke-Islaman, sesuai dengan gerak majunya
pembangunan yang semakin cepat.

2. Pertemuan ini merupakan tanggapan langsung terhadap ke bijaksanaan
Menteri Agama Kabinet Pembangunan IV, tentang perlunya peningkatan
pemahaman, penghayatan, dan pengamalan agama bagi setiap umat
beragama, secara ilmiah dan rasional.Pedoman transliterasi Arab-Latin
yang baku telah lama didambakan karena amat membantu dalam
pemahaman terhadap ajaran dan perkembangan Islam di Indonesia. Umat
Islam di Indonesia tidak semuanya mengenal dan menguasai huruf Arab.
Oleh karena itu, pertemuan ilmiah yang diadakan kali ini pada dasamya
juga merupakan upaya untuk pembinaan dan peningkatan kehidupan
beragama, khususnya umat Islam di Indonesia.

Badan Litbang Agama, dalam hal ini Puslitbang Lektur Agama, dan
instansi lain yang adahubungannya dengan kelekturan, amat memerlukan
pedoman yang baku tentang transliterasi Arab-Latin yang dapat dijadikan acuan
dalam penelitian dan pengalih-hurufan, dari Arab ke Latindan sebaliknya.

Dari hasil penelitian dan penyajian pendapat para ahli di ketahui bahwa
selama ini masyarakat masih mempergunakan transliterasi yang berbeda-beda.
Usaha penyeragamannya sudah pernah dicoba, baik oleh instansi maupun
perorangan, namun hasilnya belum ada yang bersifat menyeluruh, dipakai oleh
selurun umat Islam Indonesia. Oleh karena itu, dalam usaha mencapai
keseragaman, seminar menyepakati adanya Pedoman Transliterasi Arab-Latin
baku yang dikuatkan dengan suatu Surat Keputusan Menteri Agama dan Menteri

Pendidikan dan Kebudayaan untuk digunakan secara nasional.
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Pengertian Transliterasi

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

Prinsip Pembakuan

Pembakuan pedoman transliterasi Arab-Latin ini disusun dengan prinsip
sebagai berikut.

1. Sejalan dengan Ejaan Yang Disempurnakan.

2. Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf Latin dicarikan padanan
dengan cara memberi tambahan tanda diakritik, dengan dasar “satu fonem
satu lambang”.

3. Pedoman transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum.

Rumusan Pedoman Transliterasi Arab-Latin

Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam pedoman transliterasi

Arab-Latin ini meliputi:

Konsonan

Vokal (tunggal dan rangkap)

Maddah

Ta’marbutah

Syaddah

Kata sandang (di depan huruf syamsiah dan gamariah)

Hamzah

Penulisan kata

© © N o g bk~ w0 DN PE

Huruf kapital
10. Tajwid
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Berikut penjelasannya secara berurutan:

1. Konsonan

Dibawah in daftar huruf arab dan transliterasinya dangan huruf latin

Huruf Nama Huruf latin Nama

Arab

| Alif tidak dilambangkan | tidak dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

& Sa S es (dengan titik di atas)

d Jim J Je

d Ha h ha (dengan titik di bawah)
d Kha Kh ka dan ha

3 Dal D De

3 Zal V4 zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er

J Zai z Zet

o Sin S Es

g Syin Sy es dan ye

ol Sad $ es (dengan titik di bawah)
ol Dad d de (dengan titik di bawah)
b Ta t te (dengan titik di bawah)
b Za z zet (dengan titik di bawah)
I ‘ain ‘ koma terbalik (di atas)

& Gain G Ge

o Fa F Ef

A Qaf Q Ki

d Kaf K Ka

Jd Lam L El

a Mim M Em

o Nun N En

3 Wau W We

A Ha H Ha

s Hamzah ' Apostrof

] Ya Y Ye
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2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
& Fathah A A
Kasrah I |

o F Dhammah | U U

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
. fathahdanya | Ai adani
.5 fathah dan | Au adanu
wau
Contoh:
S - kataba
(ad - fa’ala
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan | Nama Huruf  dan | Nama
Huruf Tanda
o ) fathah dan alifatauya | A a dan garis di atas
S kasrah dan ya I i dan garis di atas
s Hammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:

Ji - qala

(<D -rama

d8  -qila

J5% - yaqilu
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4. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:

a. Ta’marbutah hidup
Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah dan
dammabh, transliterasinya adalah “t”.

b. Ta’marbutah mati
Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.

c. Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:
Jib Y1 a3 - raudah al-atfal
- raudatul atfal
85 34 Aaal) - al-Madinah al-Munawwarah
- al-Madinatul-Munawwarah
FEU - talhah
5. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda
syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama
denganhuruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
G5 - rabbana
J%  -nazzala
54 - al-birr
&I -al-hajj
Al - nu’’ima

6. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J,

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang
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yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf
gamariyah.
a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah.
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan
dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan
huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah.
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditranslite-rasikan sesuai
aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.
Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda

sempang.
Contoh:

JAN - ar-rajulu

S - as-sayyidu

Sl - as-syamsu

A& - al-galamu

&l - al-badi’u

Joal - al-jalalu
7. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun,
itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila

hamzah itu terletak diawal Kkata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab

berupa alif.
Contoh:

ol - ta'khuziina
£330 - an-nau'
R - syai'un
) - inna
&l - umirtu
&K - akala
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8. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata
lain yang mengikutinya.
Contoh:
SN %A 3@ 55 Wa  innallaha lahuwa khair ar-
raziqin
Wa innallaha lahuwa khairraziqin
&)l 5 & 15315 Wa auf al-kaila wa-almizan
Wa auf al-kaila wal mizan
JUal 28153 Ibrahim al-Khalil
Ibrahimul-Khalil
Laliyss Wi & oy Bismillahi majrehda wa mursaha
S 4] gl (s il ma ) e b5 Walillahi ‘alan-nasi hijju  al-baiti
manistata’a ilaihi sabila
Walillahi  ‘alan-nasi  hijjul-baiti
manistata’a ilaihi sabila

9. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital
seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan
untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana
nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf
kapital tetap huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
J55 Y234 W5 Wa ma Muhammadun ill3 rasl
€5s 48 all il s e 051 ) Inna awwala baitin wudi’a linnasi lallazi
bibakkata mubarakan
Gl 4 95 el (ima % Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-
Qur’anu
Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil
Qur’anu
oaall 3845415305 Wa laqad ra’ahu bil-ufug al-mubin
Wa lagad ra’ahu bil-ufugil-mubin
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owlladl &5 4 2228l Alhamdu lillahi rabbil al-‘alamin
Alhamdu lillahi rabbilil ‘alamin

Penggunaan huruf awal kapital hanya untuk Allah bila dalam tulisan Arabnya
memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata lain
sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak digunakan.

Contoh:

& i &5 4 G 3ad Nasrun minallahi wa fathun garib
laiea 5aY1 4 Lillahi al-amru jami’an
Lillahil-amru jami’an
fle (25 04405 Wallaha bikulli syai’in “alim
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