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A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia usaha termasuk dalam sektor perbankan di kota Palembang dalam beberapa tahun ini mengalami kemajuan yang sangat pesat, perkembangan ini berkaitan dengan adanya perkembangan ekonomi nasional, disamping adanya berbagai kemudahan yang diberikan oleh pemerintah dengan menciptakan iklim yang lebih baik bagi perkembangan usaha dibidang perbankan di Indonesia. Hal ini di buktikan dengan banyaknya bank baru yang membuka kantor atau cabang di Palembang.

Perbankan merupakan salah satu sektor ekonomi yang sangat penting perannya dalam perkembangan ekonomi Indonesia. Dimana fungsi utamanya adalah sebagai penghimpun dan penyalur dana masyarakat, yang bertujuan untuk menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan pembangunan dan hasilnya, serta pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional kearah peningkatan taraf hidup rakyat banyak.

Banyak bank yang ada di Palembang, membuat persaingan semakin ketat dan berlomba untuk memperoleh peringkat terbaik di mata  masyarakat. Oleh sebab itu diperlukan strategi yang baik oleh masing-masing bank guna meningkatkan laba dan memiliki kualitas yang bermutu, salah satunya Bank Sumsel Babel Syari’ah yang berkerja sama dengan IAIN RADEN FATAH.

Keberlangsungan dan keberhasian perusahaan jasa banyak tergantung pada kualitas pelayanan yang sesuai dengan lingkungan perusahaan dan kemampuan yang dimiliki para petugas dalam memberikan pelayanan dan menjelaskan produk-produk yang ditawarkan serta kebutuhan dan harapan nasabah. Dengan pelayanan yang berkualitas nasabah merasa puas sehingga mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah.

Saat ini lembaga keuangan memiliki peran yang sangat penting. Semua kegiatan ekonomi hampir tidak terhindar dari peran lembaga keuangan. Lembaga keuangan merupakan salah satu pendorong pertumbuhan ekonomi suatu negara. Lembaga keuangan saat ini masih di dominasi dengan sistem bunga (konvensional). Sementara bunga dalam lembaga keuangan syari’ah tidak di bolehkan dan menurut pandangan ulama Islam bunga identik dengan riba. Bank syari’ah adalah lembaga keuangan yang menggunakan prinsip syari’ah. (http://www. Bank Syari’ah. co. id). Perbedaan yang paling pokok adalah lembaga keuangan konvensional menggunakan sistem bunga dan lembaga keuangan syari’ah menggunakan sistem bagi hasil.
Pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dirasakan dari pada dimiliki, serta nasabah lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses menikmati pelayanan tersebut. (Supranto. 2006:227). Dengan demikian, bukan berarti kualitas tidak dapat diukur karena kualitas pelayanan adalah keunggulan serta pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggang atau nasabah. Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu :
1. Expected service, adalah kualitas pelayanan dalam bentuk penilaian pelanggan atau nasabah dengan tingkat pelayanan yang diharapkan.
2. Perceived service, adalah kualitas pelayanan dalam bentuk penilaian pelanggan atau nasabah terhadap tingkat pelayanan yang diterima.
Kunci pelayanan customer service adalah selalu tersenyum dengan ikhlas dan tanpa paksaan, mengucapkan salam, memperkenalkan diri, menanyakan nama nasabah, menawarkan bantuan, mencatat keinginan dan kebutuhan nasabah, menindak lanjuti keinginan dan kebutuhan nasabah, mengahiri dengan ucapan terima kasih. Sedangkan standar pelayanan teller adalah selalu tersenyum dengan ikhlas dan tanpa paksaan, mengucapkan salam, teliti (memeriksa slip formulir dan menghitung uang di hadapan nasabah), konfirmasi jumlah uang, mengahiri dengan ucapan terima kasih.
Persepsi adalah suatu proses yang digunakan individu (nasabah) untuk memilih, mengorganisasikan serta menginterpretasikan masukan informasi guna menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti. (Kotler, 228). Di Palembang, perbankan syari’ah cukup berkembang diantaranya Bank Sumsel Babel Syari’ah dengan misi mitra anda membangun daerah. Secara teori (tertulis) pelayanan bank konvensional dan bank syari’ah sama tetapi kinerja di lapangan yang membedakannya. 
Hal ini menjadi sebuah fenomena yang menarik untuk mengetahui tingkat kepuasan dan berdampak kepada loyalitas nasabahnya. Melihat kenyataan tersebut penulis merasa tertarik untuk mengkaji lebih dalam tentang “Persepsi Nasabah Mahasiswa IAIN RADEN FATAH Terhadap Pelayanan Customer Service dan Teller Pada Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah Palembang”.
B. Permasalahan

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka permasalahannya adalah sebagai berikut : 

1. Apa yang menjadi standar pelayanan customer service dan teller pada Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah Palembang ?

2. Bagaimana persepsi nasabah mahasiswa IAIN RADEN FATAH terhadap pelayanan customer service dan teller Pada Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah Palembang ?
C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui standar pelayanan customer service dan teller pada Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah.

2. Untuk mengetahui persepsi nasabah mahasiswa IAIN terhadap pelayanan customer service dan teller Pada Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah Palembang.
D. Kegunaan Penelitian

1. Bagi Penulis

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan tentang persepsi nasabah terhadap pelayanan yang diberikan Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah.
2. Bagi Bank Sumsel Babel Cabang Syari’ah Palembang.

Penelitian ini sebagai salah satu masukan kepada Bank Sumsel Babel Syari’ah supaya mengoptimalkan pelayanan Customer Service dan Teller terhadap nasabahnya. Sehingga nasabah merasa nyaman berinteraksi dan bertransaksi terhadap pelayanan yang diberikan.

3. Bagi Diploma 3 Perbankan Syari’ah.

Sebagai bahan tambahan bacaan, sumbangan pemikiran, dan bahan masukan literatur perpustakaan D3 Perbankan Syari’ah serta menjadi penunjang mahasiswa D3 Perbankan agar melakukan penelitian lebih lanjut.
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