
PELAYANAN PRIMA PADA BANK ACEH SYARIAH KANTOR 

CABANG KUALA SIMPANG: ANALISIS PERSPEKTIF  

PEMIKIRAN ETIKA HAMKA  

 
 

 

 

SKRIPSI  

 

 

 

Diajukan Kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Sebagai Salah Satu Syarat Guna Memperoleh 

Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

 

 

 

 

Oleh: 

 

 

 

YESSY ANDELA 

NIM. 4012019039 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI LANGSA 

2024 M / 1445 H 



 

 

ii 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

iii 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

iv 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

v 

 

MOTTO 

 

Pertolongan tuhan tidak datang terlalu cepat, tidak juga terlalu lambat. 

Tetapi pertolongan tuhan selalu datang disaat yang tepat dan waktu yang 

tak terduga. Berjuanglah untuk diri sendiri kelak diri kita dimasa depan 

akan sangat bangga dengan apa yang kita perjuangkan hari ini.  
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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini untuk menjelaskan dan menganalisis Pelayanan Prima pada 

Bank Aceh Syariah Kantor Cabang Kuala Simpang: Analisis Perspektif Pemikiran 

Etika Hamka. Bentuk penelitian ini adalah penelitian kualitatif. Jenis penelitian 

yang digunakan adalah penelitian lapangan. Teknik pengumpulan data 

menggunakan teknik observasi, wawancara dan dokumentasi. Hasil dari penelitian 

ini menunjukkan bahwa (1) konsep pelayanan prima di Bank Aceh Syariah 

Kantor Cabang Kuala Simpang meliputi attitude (sikap ramah, simpatik, 

profesional), ability (kemampuan komunikasi dan pemecahan masalah), attention 

(memperhatikan kebutuhan nasabah), action (tindakan nyata dan konfirmasi 

sopan), accountability (tanggung jawab dan empati), appearance (penampilan 

rapi sesuai SOP), dan sympathy (memahami masalah nasabah). Karyawan 

menjaga sikap, kemampuan, perhatian, tindakan, tanggung jawab, penampilan, 

dan simpati dalam pelayanan. (2) Bentuk Pelayanan Prima pada Bank Aceh 

Syariah Kantor Cabang Kuala Simpang adalah dari segi sikap karyawan harus 

bersikap baik, ramah dan sopan dalam melayani karyawan. Selain itu, bentuk 

perhatian yang diberikan berupa bentuk perhatian sesuai dengan apa yang 

dibutuhkan oleh nasabah. Selanjutnya tindakan nyata yang diberikan kepada 

nasabah berupa membantu nasabah ketika akan melakukan transaksi dan 

memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat. (3) Pelayanan Prima pada Bank 

Aceh Syariah Kantor Cabang Kuala Simpang dalam perspektif pemikiran Etika 

Hamka adalah sudah mencerminkan komitmen bank  terhadap nilai-nilai etika 

dalam pemikiran Hamka. Dengan menjunjung tinggi tauhid, akal, suara hati, adab, 

kewajiban, dan etika, bank  berhasil menciptakan lingkungan perbankan yang 

sesuai dengan prinsip-prinsip keislaman. Bank Aceh Syariah Cabang Kuala 

Simpang telah berhasil menyelaraskan operasionalnya dengan prinsip-prinsip 

etika Hamka, menciptakan pelayanan prima yang bermutu dan sesuai dengan 

nilai-nilai keislaman. 

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Pemikiran Etika Hamka, Bank Aceh Syariah 

Kantor Cabang Kuala Simpang 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to explain and analyze Excellent Service at Bank 

Aceh Syariah Kuala Simpang Branch Office: Perspective Analysis of Hamka's 

Ethical Thought. The form of this research is qualitative research. The type of 

research used is field research. Data collection techniques use observation, 

interviews and documentation techniques. The results of this research show that 

(1) the concept of excellent service at Bank Aceh Syariah Kuala Simpang Branch 

Office includes attitude (friendly, sympathetic, professional attitude), ability 

(communication and problem solving skills), attention (paying attention to 

customer needs), action (action real and polite confirmation), accountability 

(responsibility and empathy), appearance (neat appearance according to SOP), 

and sympathy (understanding customer problems). Employees maintain attitudes, 

abilities, attention, actions, responsibility, appearance and sympathy in service. 

(2) The form of excellent service at Bank Aceh Syariah Kuala Simpang Branch 

Office is in terms of employee attitude, they must be kind, friendly and polite in 

serving employees. Apart from that, the form of attention given is in the form of 

attention in accordance with what the customer needs. Furthermore, concrete 

actions are given to customers in the form of helping customers when carrying out 

transactions and providing services quickly and precisely. (3) Excellent service at 

Bank Aceh Syariah Kuala Simpang Branch Office from the perspective of 

Hamka's ethical thinking reflects the bank's commitment to the ethical values in 

Hamka's thinking. By upholding monotheism, reason, conscience, manners, 

obligations and ethics, the bank has succeeded in creating a banking environment 

that is in accordance with Islamic principles. Bank Aceh Syariah Kuala Simpang 

Branch has succeeded in aligning its operations with Hamka's ethical principles, 

creating excellent quality service and in accordance with Islamic values. 

Keywords: Excellent Service, Hamka's Ethical Thoughts, Bank Aceh Syariah 

Kuala Simpang Branch Office. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

1. Transliterasi berfungsi untuk memudahkan penulis dalam memindahkan 

bahasa asing ke dalam bahasa Indonesia. Pedoman transliterasi harus 

konsisten dari awal penulisan sebuah karya ilmiah sampai akhir. Penulisan 

transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini disesuaikan dengan penulisan 

transliterasi Arab-Latin mengacu kepada keputusan bersama Menteri Agama 

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI tahun 1987 Nomor: 158 tahun 

1987 dan Nomor: 0543b/u1987, sebagai berikut: 

No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

  Alif ا 1
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba  B Be ب 2

 Ta T Te ت 3

 Sa Ś ث 4
Es (dengan titik di 

atas) 

 Jim J Je ج 5

 Ha  H ح 6
Ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha  Kh  Ka dan ha خ 7

  Dal  D De د 8

 Dzal  Z Zet ذ 9

  Ra  R Er ر 10

 Zai  Z Zet ز 11 

  Sin  S Es س 12

 Syin  Sy  Es dan ye ش 13

 Shad  Sh Es dan ha ص 14

 Dhad  Dh  De dan ha ض 15

 Tha  Th  Te dan ha ط 16

 Zhaa  Zh  Zet dan hà ظ 17

 ain ‘ Koma terbalik di atas‘ ع 18

 Ghain  Gh  Ge dan ha غ 19

  Fa  F  Ef ف 20

  Qaf  Q  Ki ق 21



 

 

ix 

 

  Kaf  K  Ka ك 22

  Lam  L El ل 23

  Min  M Em م 24

  Nun  N En ن 25

  Waw W  We و 26

  Ha  H  Ha ه 27

  Hamzah  ‘ Apostref ء 28

  Ya  Y  Ye ي 29

 

2. Vokal rangkap atau diftong bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dengan huruf, transliterasinya dalam tulisan Latin 

dilambangkan dengan gabungan huruf sebagai berikut: 

a. Vokal rangkap (  َْأو )ْْ dilambangkan dengan gabungan huruf aw, misalnya:    

al-yawm. 

b. Vokal rangkap (  َْأي ) dilambangkan dengan gabungan huruf ay, misalnya:     

al-bayt. 

3. Vokal panjang atau maddah bahasa Arab yang lambangnya berupa harakat 

dan huruf, transliterasinya dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf 

dan tanda macron (coretan horisontal) di atasnya, misalnya (  ْال فَاتحَِة = al-

f̄atihah), ( م  .( q̄imah = قِي مَة ْ ) al-‘ul̄um ) dan = ال علُُو 

4. Syaddah atau tasydid yang dilambangkan dengan tanda syaddah atau tasydid, 

transliterasinya dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang bertanda syaddah itu, misalnya ( ْ حَد = haddun ), ( ْ سَد =  

saddun ), ( طَي ِب = tayyib ). 

5. Kata sandang dalam bahasa Arab yang dilambangkan dengan huruf alif-lam, 

transliterasinya dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf “al”, terpisah 



 

 

x 

 

dari kata yang mengikuti dan diberi tanda hubung, misalnya ( ْال بَي ت = al-bayt ), 

السَّمآءْْ ) = al-sam̄a’ ). 

6. T̄a’ marb̄utah mati atau yang dibaca seperti ber-harakat suk̄un, 

transliterasinya dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf “h”, 

sedangkan t̄a’ marb̄utah yang hidup dilambangkan dengan huruf “t”, misalnya 

يَةُْال هِلال )  .( ru’yah al-hil̄al atau ru’yatul hil̄al = رُؤ 

7. Tanda apostrof (’) sebagai transliterasi huruf hamzah hanya berlaku untuk 

yang terletak di tengah atau di akhir kata, misalnya ( ُْيَة  = فقَُهَاءْ ) ,( ru’yah = رُؤ 

fuqah̄a’). 

8. Penulisan kata pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim ataupun huruf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

sudah lazim digabungkan terhadap kata lain karena ada huruf atau harkat yang 

dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain 

yang mengikutinya.  

9. Huruf kapital walaupun pada sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf tersebut dipakai juga. Pemakaian huruf kapital 

seperti apa yang berlaku pada EYD, di antaranya: huruf kapital dipakai guna 

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Jika nama diri itu 

didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

10. Tajwid untuk mereka yang menghendaki kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini adalah bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. 
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Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu dibarengi dengan 

pedoman tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah  

Pelayanan prima adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada nasabah dengan standar yang 

telah ditetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan 

sarana serta prasarana yang dimiliki. Ketersediaan dan kelengkapan sarana dan 

prasarana yang dimiliki oleh perusahaan semata mata untuk mempercepat 

pelayanan serta meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. 1  Tujuan 

pelayanan prima adalah memberikan pelayanan yang dapat memenuhi dan 

memuaskan pelanggan atau masyarakat serta memberikan fokus kepada 

pelanggan. Pelayanan prima dalam sektor publik didasarkan pada aksioma yakni 

“pelayanan adalah pemberdayaan”. Pelayanan pada sektor bisnis berorientasi 

profit, sedangkan pelayanan prima pada sektor publik bertujuan memenuhi 

kebutuhan masyarakat secara sangat baik atau terbaik.2 

Pelayanan prima dalam perspektif Islam mengacu pada konsep 

memberikan layanan yang optimal, berdasarkan nilai-nilai moral, etika dan ajaran 

agama Islam. Hal ini mencakup kesucian hati (ikhlas), keadilan, kesabaran dan 

empati sebagai unsur-unsur utama dalam memberikan pelayanan kepada sesama.3 

Pelayanan prima dalam Islam juga menekankan adil dan merata tanpa 

memandang perbedaan suku, ras, agama, atau status sosial. Kepedulian, akhlak 

 
1 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), h. 31. 
2 Bintoro, Konsumen dan Pelayanan Prima (Yogyakarta: Gava Media, 2014), h. 107. 
3 Bina Rohani RSI Sultan Hadlirin, Pelayanan Prima Perspektif Islam (Jakarta: Pustaka 

Pelajar, 2017), h. 33. 
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baik dan pemahaman terhadap kebutuhan orang lain menjadi bagian integral dari 

pelayanan prima, sementara ketepatan waktu, kebersihan dan kemudahan akses 

juga dijunjung tinggi sebagai nilai-nilai yang diterapkan dalam setiap interaksi. 

Dengan demikian, pelayanan prima dalam Islam bukan hanya mencakup aspek 

fisik, tetapi juga menggambarkan komitmen terhadap kebaikan bersama, 

mengedepankan nilai-nilai luhur yang mengarah pada harmoni dan kesejahteraan 

masyarakat.4 

Menurut Hamka, pelayanan prima merupakan konsep yang menekankan 

pada upaya memberikan pelayanan yang optimal, ramah dan berkualitas kepada 

masyarakat. Dalam pandangan Hamka, pelayanan prima tidak hanya sekadar 

pemenuhan kebutuhan dasar, tetapi juga mencakup aspek-aspek emosional dan 

spiritual. Tujuan utama dari pelayanan prima adalah menciptakan kepuasan dan 

kesejahteraan bagi penerima layanan dengan memberikan perhatian penuh 

terhadap kebutuhan, harapan dan nilai-nilai yang dimiliki oleh setiap individu. 

Pelayanan prima juga memiliki dimensi moral, di mana kejujuran, keadilan, dan 

tanggung jawab dianggap sebagai prinsip-prinsip yang harus diterapkan secara 

konsisten. Dengan demikian, pelayanan prima dalam perspektif Hamka tidak 

hanya mengandalkan efisiensi teknis, tetapi juga menempatkan manusia sebagai 

pusat perhatian, mencerminkan nilai-nilai kemanusiaan dan keadilan dalam setiap 

aspeknya.5 

 
4 Arista Atmadji, Layanan Prima dalam Praktik Saat ini (Yogyakarta: Deepublish, 2018), 

h. 44. 
5 Abd.  Haris, Etika Hamka, Konstruksi Etik Berbasis Rasional Religius (Yogyakarta: 

LKiS, 2018), h. 57. 
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Adapun dalam buku Etika Hamka menjelaskan bahwa etika adalah ilmu 

kesusilaan. Masalah etika menurut Hamka berarti pembicaraan masalah baik dan 

masalah buruk. Sedangkan permasalahan indah dan jelek menjadi masalah 

estetika. Dengan demikian, maka baik etika maupun estetika keduanya menjadi 

pembahasan dari aksiologi atau teori nilai atau filsafat nilai.6 Hamka menjelaskan 

bahwa yang dimaksud dengan etika adalah filsafat yang mempersoalkan atau 

membicarakan masalah baik dan buruk dari perbuatan seseorang. Hamka 

memberikan batasan etika di samping membicarakan masalah baik dan buruk, 

juga membicarakan apa yang dikerjakan dan apa yang wajib ditinggalkan atau 

dijauhi.7 

Memahami etika sebagai suatu pengetahuan norma baik dan buruk, dalam 

suatu tindakan memiliki sebuah persoalan yang luas, etika yang demikian 

mempersoalkan tindakan manusia apabila hal tersebut di anggap baik harus 

dijalankan dan tindakan yang buruk dianggap suatu yang tidak manusiawi. Terkait 

dengan permasalahan, terdapat dua permasalahan, yakni apabila suatu 

permasalahan jauh pada suatu tindakan maka etika ini bisa disebut filsafat praktis, 

dan jika permasalahan etika terkait dengan baik buruk, maka bisa disebut filsafat 

normatif. Dapat dikatakan bahwa etika merupakan suatu diusahakan, maka terkait 

dengan ini akal memiliki peran penting dalam mengusahakannya dan bukan 

karakter hewani yang berperan.8        

 
6 Ibid., h. h. 58. 
7 Ibid., h. 60. 
8 A. Susanto, Filsafat Ilmu: Suatu Kajian dalam Dimensi Ontologis, Epistemologis, dan 

Aksiologis (Jakarta: Bumi Aksara, 2019), h. 25. 
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Khusus untuk dunia perbankan yang berbasis syariah masalah etika sangat 

perlu untuk diketahui dan dijalankan. Nasabah yang datang ke bank sekalipun 

tanpa diundang merupakan tamu penting, tamu kehormatan yang harus diberikan 

pelayanan yang maksimal. Agar nasabah merasa dihargai, dihormati dan 

diselesaikan masalahnya, setiap karyawan bank perlu memahami etika perbankan. 

Tanpa etika perbankan yang benar maka kemungkinan bank akan kehilangan 

nasabahnya. Etika paling utama yang harus diperhatikan oleh setiap pegawai bank 

adalah sikap dan perilaku karena sikap dan perilaku merupakan bagian penting 

dalam etika perbankan.9 

Adapun sikap dan perilaku yang harus dijalankan oleh setiap pegawai bank 

adalah jujur dalam bertindak dan bersikap, rajin, tepat waktu, tidak pemalas, 

selalu murah senyum, lemah lembut dan ramah tamah, sopan santun dalam tutur 

kata dan hormat, simpatik, bertanggung jawab dan suka menolong nasabah. 10 

Sikap melayani merupakan sikap utama dari seorang pemasar khususnya pegawai 

bank. Al-Qur’an memerintahkan dengan sangat ekspresif agar kaum muslim 

bersifat lemah lembut dan sopan santun mana kala berbicara dan melayani orang 

lain. Begitu pula dengan pelayanan yang harus diberikan oleh setiap pegawai bank 

kepada pelanggan atau nasabahnya. Allah SWT berfirman: 

 
9 Qory Hafizah Nur, Etika Pelayanan Costumer Service dalam Menigkatkan Kepuasan 

Nasabah pada PT. Bank Aceh Syariah Kantor Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry (Banda Aceh, 

2017), h. 1. 
10 Ratminto & Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 

2015), h. 91. 
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َ وَبِِلْوَالِدَيْنِ اِحْسَانَا واذِى الْقُرْ  ثاَقَ بَنِْْٓ اِسْراَۤءِيْلَ لََ تَ عْبُدُوْنَ اِلَا اللّهٰ ى  وَاذِْ اَخَذْنََ مِي ْ بٰه وَالْيَ تهمه
تُمْ اِلَا قلَِيْ   ثُُا تَ وَلاي ْ

وةََۗ كِيِْْ وَقُ وْلُوْا للِنااسِ حُسْناا وااقَِيْمُوا الصالهوةَ وَاهتُوا الزاكه نْكُمْ وَانَْ تُمْ  وَالْمَسه لًا مِٰ
 مُّعْرضُِوْنَ 

Artinya: Dan (ingatlah), ketika kami mengambil janji dari Bani Israil (yaitu) 

janganlah kau menyembah selain Allah, dan berbuat kebaikanlah kepada 

ibu bapak, kaum kerabat, anak-anak yatim, dan orang-orang miskin, 

serta ucapkanlah kata kata yang baik kepada manusia, dirikanlah shalat 

dan tunaikanlah zakat. (QS. Al-Baqarah: 83).11 

 

 Al-Qur’an juga mengajarkan untuk senantiasa berwajah manis, berperilaku 

baik dan simpatik kepada sesama. Al-Qur’an juga mengharuskan umat Islam 

untuk berlaku sopan dalam setiap hal bahkan dalam melakukan transaksi bisnis 

dengan semua orang,  tetap harus berbicara dengan ucapan dan ungkapan yang 

baik. Sebagai pegawai bank maka sudah sepantasnya berlaku sopan dan baik 

kepada nasabah supaya nasabah tersebut merasa senang dan puas sehingga 

akhirnya mempertahankan diri untuk tetap menjadi nasabah bank tersebut dan 

menjadi nasabah yang loyal yang akhirnya dapat memberikan keuntungan yang 

besar bagi bank tersebut. Pelayanan nasabah yang bermutu menuntut adanya 

upaya keseluruhan pegawai bank bukan hanya bertugas di front office yang 

berhadapan langsung dengan nasabah dalam menghasilkan pelayanan yang 

mencerminkan kualitas, tetapi juga pegawai bank yang menghasilkan pelayanan 

dibelakang layar yang tidak kelihatan oleh nasabah.12 

Pelayanan yang dapat memuaskan nasabah ini merupakan strategi utama 

dalam persaingan antar bank dan juga bagian yang tidak terpisahkan dari 

perusahaaan karena pelayanan nasabah merupakan salah satu kegiatan perusahaan 

 
11 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya (Bandung: Press, 2015), h. 332. 
12 Indrasari Meithiana, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan (Surabaya: Unitomo Press, 

2019), h. 25. 
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untuk meningkatkan tingkat kepuasan nasabah.13 Oleh karena itu, bankir dituntut 

untuk selalu beretika baik kepada setiap nasabah yang datang. Tidak membeda-

bedakan nasabah (bersikap adil) dalam bertugas karena setiap nasabah yang 

datang merupakan tamu yang wajib dilayani dengan sebaik mungkin guna 

terciptanya citra yang baik dan meningkatkan rasa kepuasan nasabah yang 

datang.14 

Dalam perkembangan teknologi informasi dan bisnis, berbagai cara 

dilakukan untuk melayani dan memberikan kemudahan bagi nasabah seperti 

pelayanan personal, sms banking, internet banking, dan sebagainya.15 Untuk itu 

bank harus bisa meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah dengan 

menerapkan etika bisnis Islam yang baik. Namun masih banyak terdapat 

perusahaan yang penerapan etika bisnisnya itu kurang maksimal. Mulai dari sikap, 

tindakan dan perhatian. Menurut Hamka, peningkatan kualitas pelayanan terhadap 

nasabah dengan menerapkan etika bisnis Islam yang baik sangat erat. Hamka 

menegaskan pentingnya etika dalam setiap aspek kehidupan, termasuk dalam 

dunia bisnis.  

Hal ini terlihat dari hasil observasi awal peneliti saat mengunjungi Bank 

Aceh Syariah Kantor Cabang Kualasimpang, peneliti mendapati bahwa pelayanan 

yang kurang menyenangkan, pelayanan yang kurang ramah, tidak ada senyum, 

dan mendahulukan nasabah lain yang baru datang. Hal tersebut menjadi sebuah 

 
13 Handi Irawan, Prinsip Kepuasan Pelanggan (Jakarta: PT Elex Media Computindo, 

2018), h. 22. 
14 Abdul Hamid, Muhammad Kamal Zubair, “Implementasi Etika Islam dalam Produk 

Bank Syariah”, Balanca: Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam, Vol 1(1), 2019, h. 28. 
15 Abdul Hamid, Muhammad Kamal Zubair, “Implementasi Etika Islam dalam Produk 

Bank Syariah”, Balanca: Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam, Vol 1 (1), 2019, h. 18. 
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keluhan pada nasabah yang merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan 

maka citra positif bank dapat dapat saja menurun hanya karena pelayanan yang 

kurang memuaskan bagi nasabahnya.16 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Hasan salah satu nasabah bank Aceh 

Syariah Kantor Cabang Kualasimpang menyatakan:  

“Saya ketika datang ke bank Aceh Syariah Kantor Cabang Kuala Simpang 

merasa sedikit kecewa, padahal saya datang untuk mengambil gaji. Saya 

sudah cukup lama datang mengantri, akan tetapi ketika nasabah lain yang 

baru datang karena kenal dengan orang dalam bank tersebut, malah 

mereka yang diutamakan dan didahulukan. Saya sangat kecewa dengan 

pelayanan yang diberikan oleh bank Aceh Syariah Kantor Cabang 

Kualasimpang”.17 

 

Selanjutnya hasil wawancara dengan Zulfikar salah satu nasabah bank 

Aceh Syariah Kantor Cabang Kuala Simpang menyatakan: 

“Pelayanan yang diberikan pada bank Aceh Syariah Kantor Cabang Kuala 

Simpang sudah bagus. Hanya saja dalam pelayanan karyawannya kurang 

ramah dan tidak ada tegur sapa sehingga membuat kurang nyaman kalau 

datang ke bank tersebut”. 18 

 

Pelayanan prima dalam konteks Bank Aceh Syariah Kantor Cabang Kuala 

Simpang dapat dilihat dari perspektif etika berdasarkan pemikiran Hamka yang 

terkait dengan tauhid, akal, suara hati, adab, kewajiban, dan etika. Dalam 

pandangan ini, pelayanan prima bukan hanya sekadar tugas rutin, tetapi menjadi 

bagian dari amal ibadah yang dilandaskan pada kesadaran akan keberadaan Allah 

SWT (tauhid). Dengan menggunakan akal sebagai landasan, pelayanan tidak 

hanya mengikuti prosedur, tetapi juga menyesuaikan dengan kebutuhan dan 

 
16  Hasil observasi peneliti pada Bank Aceh Kantor Cabang Kualasimpang. 
17  Hasil wawancara dengan Hasan salah satu nasabah bank Aceh Kantor Cabang 

Kualasimpang pada 10 Oktober 2023.  
18  Hasil wawancara dengan Zulfikar salah satu nasabah bank Aceh Syariah Kantor 

Cabang Kuala Simpang pada 10 Oktober 2023. 
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keadaan nasabah secara individu, sejalan dengan suara hati yang menuntun untuk 

berbuat yang terbaik. Adab dalam pelayanan menjadi wujud penghormatan 

terhadap nasabah dan prinsip-prinsip Islam, sementara kewajiban menekankan 

pentingnya integritas dan tanggung jawab dalam setiap interaksi dengan nasabah. 

Etika, sebagai landasan moral, memastikan bahwa setiap tindakan dalam 

pelayanan dilakukan dengan jujur, adil, dan bertanggung jawab, sesuai dengan 

nilai-nilai Islam yang diajarkan oleh Hamka.19 

Penelitian tentang pelayanan prima yang menggunakan pemikiran Etika 

Hamka sebagai dasar penganalisis masih sangat sedikit, bahwa etika Hamka 

merupakan figur yang memiliki pengaruh besar dalam pemikiran etika Islam dan 

kehidupan sosial masyarakat. Dalam pemikiran Hamka memiliki prinsip-prinsip 

moral Islam, seperti kejujuran, tanggung jawab, dan kesopanan yang dapat 

diaplikasikan dalam konteks layanan perbankan syariah. Etika Hamka, 

menekankan nilai-nilai keadilan, kejujuran dan perhatian terhadap kebutuhan 

individu, dapat menjadi panduan yang sangat berharga dalam menyediakan 

pelayanan yang berkualitas. Penerapan etika bisnis Islam yang baik dalam 

operasional bank dapat menciptakan lingkungan di mana transaksi dilakukan 

dengan kejujuran dan keadilan ditegakkan. Pelayanan prima dalam bank 

berdasarkan etika Hamka, tidak hanya sekadar efisiensi teknis, tetapi juga 

mencakup dimensi kemanusiaan yang diperlukan untuk membangun kepercayaan 

nasabah. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk mengangkat masalah ini dengan 

 
19 Hasil observasi peneliti terkait pelayanan prima dalam konteks Bank Aceh Syariah 

Kantor Cabang Kuala Simpang. 
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judul “Pelayanan Prima pada Bank Aceh Syariah Kantor Cabang Kuala 

Simpang: Analisis Perspektif Pemikiran Etika Hamka”. 

1.2. Identifikasi Masalah  

Permasalahan penelitian yang penulis ajukan ini dapat di identifikasikan 

permasalahannya sebagai berikut:  

1. Pelayanan prima yang kurang baik  pada Bank Aceh Syariah Kantor 

Cabang Kuala Simpang. 

2. Pelayanan prima dengan analisis etika pemikiran Hamka. 

3. Sikap karyawan kepada nasabah belum sesuai dengan pelayanan prima 

berdasarkan etika pemikiran Hamka.  

 

1.3. Batasan Masalah 

Agar permasalahan dalam penulisan skripsi ini tidak meluas, maka peneliti 

membatasi masalah dalam penelitian dengan Pelayanan Prima pada Bank Aceh 

Syariah Kantor Cabang Kuala Simpang: Analisis Perspektif Pemikiran Etika 

Hamka. 

1.4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan  uraian dari latar belakang masalah di atas, maka peneliti 

dapat merumuskan pertanyaan penelitian yang berupa: 

1. Bagaimana konsep pelayanan prima pada Bank Aceh Syariah Kantor 

Cabang Kuala Simpang? 

2. Bagaimana bentuk pelayanan prima pada Bank Aceh Syariah Kantor 

Cabang Kuala Simpang? 
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3. Bagaimana pelayanan prima pada Bank Aceh Syariah Kantor Cabang 

Kuala Simpang dalam perspektif pemikiran Etika Hamka? 

 

1.5. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui konsep pelayanan prima pada Bank Aceh Syariah 

Kantor Cabang Kuala Simpang. 

b. Untuk mengetahui bentuk pelayanan prima pada Bank Aceh Syariah 

Kantor Cabang Kuala Simpang. 

c. Untuk mengetahui pelayanan prima pada Bank Aceh Syariah Kantor 

Cabang Kuala Simpang dalam perspektif pemikiran Etika Hamka. 

2. Manfaat  Penelitian 

a. Secara Teoretis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah serta mengembangkan teori 

mengenai pelayanan prima pada Bank Aceh Syariah Kantor Cabang 

Kuala Simpang. 

b. Secara Praktis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sekurang-

kurangnya dapat berguna sebagai pemikiran bagi dunia perbankan. 

2. Diharapkan menjadi sebuah tambahan ilmu untuk mahasiswa 

khususnya bidang perbankan syariah mengenai mengenai pelayanan 

prima pada Bank. 

3. Sebagai bahan acuan atau pendorong bagi peneliti yang lain apabila 

ingin meneliti tema yang sama namun dengan fokus yang berbeda. 
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1.6.  Penjelasan Istilah 

Untuk menghindari dari pemahaman yang berbeda oleh para pembaca 

dalam memberikan penafsiran serta untuk memudahkan dalam memahami 

maksud dari judul proposal skripsi ini perlu dijelaskan beberapa istilah sebagai 

berikut: 

1. Pelayanan prima (service excellence) adalah suatu sikap atau cara pegawai 

bank dalam melayani nasabah secara memuaskan. Pola pelayanan prima 

berdasarkan konsep A3, yaitu Attitude (sikap), Attention (perhatian), dan 

Action (tindakan).20 

2. Bank Aceh Syariah adalah perusahaan yang bergerak di bidang perbankan 

milik Pemerintah Provinsi Aceh dan Pemerintah Kabupaten/Kota yang 

mana dalam sejarahnya perusahaan ini didirikan oleh Pemerintah Provinsi 

dan Pemerintah Kabupaten/Kota se Aceh.21 

3. Pemikiran etika Hamka ialah menjelaskan tentang bangunan konsep yang 

dimulai dari struktur eksistensial manusia, sebab etika manusia berangkat dari 

manusia itu sendiri. Karena bagi Hamka, manusia merdeka dan bertanggung 

jawab melakukan segala tindakannya.22 

 

 

 

 
20 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: Rajawali Pers, 2018), h. 43. 
21 Bank Aceh, “Sejarah Singkat”, Bank Aceh Kepercayaan dan Kemitraan, diakses dari 

https://www.bankaceh.co.id/?page_id=82 pada tanggal 22 Januari  2024. 
22 Abd.  Haris, Etika Hamka, Konstruksi Etik Berbasis Rasional Religius., h. 60. 
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1.7. Sistematika Pembahasan 

BAB I Pendahuluan 

Bab ini menguraikan secara singkat mengenai isi skripsi, yang meliputi 

latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan masalah,  rumusan masalah, 

tujuan dan manfaat penelitian, penjelasan istilah dan sistematika pembahasan. 

BAB II Landasan Teori 

Bab ini berisi teori-teori tentang pelayanan prima pada Bank Aceh Syariah 

Kantor Cabang Kuala Simpang: analisis perspektif pemikiran Etika Hamka. 

BAB III Metode Penelitian 

Bab ini membahas tentang metodologi penelitian yaitu pendekatan 

penelitian, lokasi dan waktu penelitian, subjek penelitian, sumber data, teknik 

pengumpulan data, teknik analisis data, teknik pengecekan keabsahan data. 

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bab ini menguraikan deskripsi objek penelitian yang relevan dengan 

masalah yang diteliti, juga menguraikan tentang konsep pelayanan prima pada 

Bank Aceh Syariah Kantor Cabang Kuala Simpang, bentuk pelayanan prima pada 

Bank Aceh Syariah Kantor Cabang Kuala Simpang dan pelayanan prima pada 

Bank Aceh Syariah Kantor Cabang Kuala Simpang dalam perspektif pemikiran 

Etika Hamka. 

BAB V Penutup 

Bab ini merupakan bab terakhir sekaligus menjadi penutup dari skripsi ini. 

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian dan saran-saran. 
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BAlB IV 

HAlSIL PENELITIAlN DAlN PEMBAlHAlSAlN 

4.4. Galmbalraln Umum Lokalsi Penelitialn 

4.4.1.  Sejalralh Balnk Alceh Syalrialh Kalntor Calbalng Kuallal Simpalng 

Ga lga lsa ln untuk mendirikaln Balnk milik Pemerintalh Da leralh di Alceh 

tercetus altals pra lkalrsa l Dewa ln Pemerintalh Da leralh Perallihaln Provinsi Altjeh 

(seka lralng disebut Pemerintalh Provinsi Na lnggroe Alceh Da lrussa llalm). Setelalh 

mendalpa lt persetujualn Dewa ln Perwa lkilaln Ra lkyalt Da leralh perallihaln Provinsi Alceh 

di Kutalra ljal (sekalra lng Ba lndal Alceh) denga ln Suralt Keputusa ln  Nomor  7/DPRD/5 

talngga ll 7 September 1957, beberalpal ora lng mewa lkili Pemerintalh Da lera lh 

menghalda lp Mulal Pa lngihuta ln Talmboena ln, wa lkil Notalris di Kuta lralja l, untuk 

mendirikaln sua ltu Balnk da llalm bentuk Perseroaln Terbaltals ya lng bernalmal “PT Balnk 

Kesejalhterala ln Altjeh, NV” dengaln modall da lsa lr ditetalpkaln Rp 25.000.000. Setelalh 

beberalpa l kalli perubalha ln Alkte, balrula lh pa ldal talngga ll 2 Februalri 1960 diperoleh 

izin dalri Menteri Keualnga ln dengaln Sura lt Keputusaln No. 12096/BUM/II daln 

Pengesa lhaln Bentuk Hukum dalri Menteri Keha lkimaln dengaln Sura lt Keputusaln No. 

J.Al.5/22/9 ta lnggall 18 Ma lret 1960, Pa lda l sa lalt itu PT Ba lnk Keseja lhteralaln Alceh NV 

(Na la lmloze Venootshalp) dipimpin oleh Teuku Djalfa lr sebalga li Direktur daln 

Komisa lris terdiri altals Teuku Soelalimaln Polem, Albdullalh Bin Moha lmmald Hoesin, 

da ln Moehalmmald Salnusi. Denga ln ditetalpka lnnyal Unda lng- undalng No. 13 Talhun 

1962 tentalng Ketentualn-ketentualn Pokok Ba lnk Pemba lngunaln Da lera lh, semual 
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Ba lnk milik Pemerintalh Daleralh ya lng suda lh berdiri sebelumnyal, halrus 

menyesualikaln diri dengaln Unda lng-undalng tersebut.79 

Untuk memenuhi ketentualn ini malka l pa lda l talhun 1963 Pemerintalh Da leralh 

Provinsi Da leralh Istimewal Alceh membualt Peralturaln Da leralh No. 12 Talhun 1963 

seba lgali la lndalsa ln hukum berdirinya l Ba lnk Pemba lngunaln Da lera lh Istimewa l Alceh. 

Da llalm Perdal tersebut ditegalska ln balhwa l malksud pendirialn Ba lnk Pembalngunaln 

Da leralh Istimewal Alceh alda llalh untuk menyedialka ln pembialyala ln balgi pelalksa lnala ln 

usa lha l-usa lhal pembalngunaln da leralh dallalm ralngka l pembalnguna ln nalsiona ll semestal 

berencalnal. Sepuluh talhun kemudialn, a ltalu tepaltnyal pa ldal talngga ll talnggall 7 Alpril 

1973, Gubernur Kepallal Da leralh Istimewa l Alceh mengelualrka ln Sura lt Keputusaln 

No. 54/1973 tentalng Penetalpaln Pela lksa lna laln Penga llihaln PT Ba lnk Kesejalhterala ln 

Alceh, NV menja ldi Balnk Pemba lnguna ln Da leralh Istimewal Alceh. Pera llihaln sta ltus, 

ba lik bentuk hukum, halk da ln kewa ljibaln da ln lalinnya l secalra l resmi terlalksa lnal pa lda l 

talngga ll 6 Algustus 1973, ya lng dia lnggalp sebalga li halri la lhirnyal Ba lnk Pemba lngunaln 

Da leralh Istimewal Alceh. 

Proses konversi Ba lnk Alceh menja ldi Ba lnk Sya lrialh diha lra lpkaln da lpa lt 

membalwa l dalmpalk positif palda l seluruh alspek kehidupaln ekonomi daln sosiall 

malsya lra lka lt. Dengaln menjaldi Balnk Sya lria lh, Balnk Alceh bisal menjaldi sa llalh sa ltu 

titik episentrum pertumbuhaln ekonomi da ln pembalnguna ln da leralh ya lng lebih 

optimall. Ka lntor Pusa lt Ba lnk Alceh berloka lsi di Ja llaln Mr. Mohd. Ha lsa ln No 89 

Ba ltoh Balnda l Alceh. Salmpali dengaln alkhir talhun 2017, Balnk Alceh telalh memiliki 

161 jalringaln kalntor terdiri dalri 1 Kalntor Pusa lt, 1 Kalntor Pusalt Operalsiona ll, 25 

 
79 https://www.bankaceh.co.id/?page_id=82 
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Ka lntor Calba lng, 86 Kalntor Calba lng Pembalntu, 20 Ka lntor Kals tersebalr dalla lm 

wilalya lh Provinsi Alceh termalsuk di kotal Meda ln (dual Ka lntor Calbalng, dua l Ka lntor 

Ca lbalng Pembalntu, da ln saltu Ka lntor Kals), da ln 17 Pa lyment Point. Balnk jugal 

melalkukaln penalta laln kemballi lokalsi ka lntor sesua li dengaln kebutuhaln. 

4.4.2. Visi Balnk Alceh Syalrialh Kalntor Calbalng Kuallal Simpalng 

 Menjaldika ln Ba lnk Sya lrialh Terdepaln da ln Terpercalya l da llalm pelalya lna ln di 

Indonesial. 

4.4.3. Misi Balnk Alceh Syalrialh Kalntor Calbalng Kuallal Simpalng 

1. Menjaldi penggeralk perekonomialn Alceh daln pendukung algendal 

pembalnguna ln daleralh. 

2. Memberi lalya lnaln terbalik daln lengkalp berba lsis IT untuk semual segmen 

na lsa lbalh terutalmal sektor utalmal kecil, menengalh sektor pemerintalh, 

malupun korpora lsi. 

3. Menjaldi balnk ya lng memotivalsi kalrya lwa ln, nalsa lba lh daln sta lkeholders 

untuk meneralpka ln prinsip syalria lh da llalm mualmallalh seca lral 

komprehensif (syumul). 

4. Memberi nilali talmba lh ya lng tinggi ba lgi pemegalng sa lha lm da ln 

malsya lra lka lt Alceh umumnyal. 

5. Menjaldi perusa lha laln pilihaln uta lmal ba lgi profesionall perba lnkaln sya lria lh 

di Alceh.80 

 

 

 
80 https://www.bankaceh.co.id/?page_id=82 
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Dalftalr Informaln/Responden 

No Nalmal Jenis Kelalmin  Usial  Jalbaltaln/Pekerjalaln 

Informaln 

1 BM Lalki-Lalki 29 Talhun Security 

2 SAl Perempualn 27 Talhun Teller 

3 UI Perempualn 28 Talhun Teller 

4 RI Perempualn 29 Talhun Customer Service (CS) 

5 SAl Perempualn 29 Talhun Customer Service (CS) 

6 MAl Lalki-Lalki 30 Talhun Nalsalbalh 

7 FI Perempualn 32 Talhun Nalsalbalh 

 

4.5. Halsil Penelitialn 

4.5.1. Konsep Pelalyalnaln Primal paldal Balnk Alceh Syalrialh Kalntor Calbalng 

Kuallal Simpalng 

Konsep pelalya lnaln primal pa lda l balnk merupa lkaln pendekaltaln ya lng bertujualn 

untuk memberikaln la lyalna ln terbalik kepa ldal na lsa lbalh denga ln memprioritalska ln 

kepualsa ln da ln kebutuhaln nalsa lba lh. Pela lyalna ln primal tidalk halnya l mencalkup 

efisiensi tralnsa lksi, tetalpi jugal melibaltkaln a lspek-alspek seperti kealmalna ln, 

kenyalma lnaln, da ln interalksi persona ll a lnta lra l na lsa lbalh da ln petuga ls ba lnk. Ba lnk ya lng 

meneralpkaln konsep pelalya lnaln primal berusa lha l memberikaln penga llalmaln positif 

kepalda l nalsa lba lhnya l melallui penyediala ln informalsi ya lng jelals, responsif terhalda lp 

pertalnya laln a ltalu keluhaln, sertal memalstikaln proses tra lnsa lksi berjallaln lalncalr. 

Da llalm konsep pela lyalna ln primal terdalpa lt tigal a lspek dia lntalra lnya l alttitude 

(sikalp), alttention (perhaltialn) daln alction (tindalkaln). Berda lsa lrka ln halsil 

wa lwa lncalra l dengaln BM Security menjelalska ln balhwa l: 
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“Sikalp, kemalmpua ln, perhaltialn, tindalka ln, talnggung ja lwa lb, penalmpilaln daln 

simpalti da llalm pelalya lnaln prima l Ba lnk Alceh Sya lria lh menekalnka ln 

berpalka lialn yalng ra lpi daln sopaln sesua li denga ln SOP ya lng berlalku di Balnk 

Alceh Syalria lh Ka lntor Calbalng Kua lla l Simpalng. Disini semual ka lryalwa ln 

memiliki seralgalm wa ljib ya lng dipalka li sa la lt bekerjal. Ya l ya lng pa lsti suda lh 

ra lpi daln sera lsi. Pelalya lnaln denga ln penalmpilaln ya lng seralsi itu jugal da lpalt 

menjaldi tolalk ukur dalri sistem pelalyalna ln yalng balik. Kalrena l kallalu 

penalmpilaln kital kuralng sera lsi, na lsa lbalh ya lng dalta lng alka ln mencerminkaln 

ba lhwa l pelalya lna ln yalng kital berikaln kura lng ba lik. Selalin berpalka lialn ya lng 

ra lpi kital jugal menunjukkaln sikalp ya lng balik terhalda lp nalsa lba lh. Kital 

melalyalni na lsa lbalh ya lng dalta lng denga ln balik sehinggal a lpal ya lng 

dibutuhkaln nalsa lba lh bisal terpenuhi dengaln balik daln nalsa lba lh meralsa l puals 

dengaln pelalya lna ln yalng diberikaln oleh Ba lnk Alceh Sya lrialh Ka lntor 

Ca lbalng Kua lla l Simpalng”.81 

 

Da llalm konsep sikalp, kemalmpualn, perhaltialn, tindalka ln, talnggung jalwa lb, 

penalmpilaln da ln simpalti dalla lm pelalya lna ln primal Ba lnk Alceh Sya lrialh, ka lrya lwa ln 

suda lh sesua li denga ln Sta lndalr Opera lsiona ll Prosedur (SOP) mencerminkaln 

komitmen terhalda lp profesiona llisme daln kua llitals pela lya lnaln. Ka lrya lwa ln Ba lnk 

Alceh Sya lrialh Ka lntor Ca lba lng Kua llal Simpalng menunjukkaln dedika lsi terhaldalp 

penalmpilaln yalng seralsi melallui pengguna laln seralga lm waljib, memberikaln kesaln 

positif kepalda l nalsa lba lh. Penalmpilaln yalng balik bukaln ha lnyal menjaldi tolalk ukur 

estetikal, tetalpi jugal menjaldi representalsi da lri sistem pelalyalna ln yalng berkuallitals. 

Sika lp positif daln pelalyalna ln yalng balik terhalda lp nalsa lba lh menjaldi fokus utalmal, 

dengaln tujualn memalstikaln kebutuhaln na lsa lbalh da lpalt terpenuhi secalral optimall. 

Denga ln menggalbungka ln a lspek-alspek ini, Ba lnk Alceh Sya lrialh Ka lntor Ca lba lng 

Kua llal Simpa lng berhalsil menciptalka ln lingkunga ln pelalyalna ln primal ya lng tidalk 

ha lnyal profesiona ll nalmun jugal ra lmalh, meningkaltkaln kepualsa ln na lsa lba lh daln 

memperkualt citral positif balnk di malta l malsya lra lkalt. 

 
81 Hasil wawancara dengan BM Security pada 15 Januari 2024. 
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Selalnjutnyal SAl Teller Ba lnk Alceh Syalria lh Calba lng Kua llal Simpalng jugal 

menyaltalka ln balhwa l: 

“Di balnk Alceh itu kital dihalruska ln untuk berpenalmpilaln yalng ra lpi daln 

sopa ln sesuali dengaln stalnda lrt yalng diberikaln oleh Balnk Alceh Syalrialh 

Ka lntor Ca lbalng Kua lla l Simpa lng da ln semual pega lwa li itu sudalh mempunyali 

sera lgalm yalng wa ljib dipalka li ketikal bekerja l. Selalin itu kital jugal bersikalp 

ra lmalh kepalda l setialp pelalngga ln ya lng da ltalng. Kital juga l meneralpkaln 

buda lyal 3S (Sa lla lm, Senyum, Salpal) kepa lda l nalsa lba lh. Misa llnyal yal ketikal 

a ldal nalsa lba lh yalng dalta lng, kital berdiri lallu kital ucalpka ln salla lm setelalh itu 

kital talnya lka ln keperlualnnya l a lpal kemudialn kital ba lntu. Kital jugal 

mengalkhiri dengaln sa llalm sertal memberika ln senyumaln kepalda l nalsa lba lh 

sehinggal na lsa lba lh meralsa l pua ls denga ln pela lyalna ln ya lng kital berikaln”.82 

 

Di Ba lnk Alceh Syalria lh Ka lntor Calba lng Kua llal Simpalng, terdalpa lt kebijalka ln 

ya lng menetalpkaln sta lnda lr penalmpilaln ya lng ralpi daln sopa ln ba lgi semual 

pegalwa linya l, yalng termalsuk kewa ljibaln memalka li seralga lm resmi selalma l jalm kerjal. 

Selalin itu, budalya l keralmalha ln jugal ditera lpkaln dengaln meneralpka ln prinsip 3S 

(Sa llalm, Senyum, Salpa l) kepaldal setialp pela lnggaln ya lng daltalng. Contohnya l, ketikal 

melalyalni na lsa lbalh, pega lwa li a lkaln berdiri, memberikaln sa lla lm, menalnya lkaln 

keperlualn nalsa lba lh, memberikaln ba lntualn, da ln mengalkhiri lalyalna ln dengaln sa llalm 

sertal senyuma ln. Pendeka ltaln ini bertujua ln untuk memalstikaln ba lhwa l setialp 

na lsa lbalh meralsa l dihalrga li daln  puals denga ln  pelalyalna ln yalng diberikaln oleh Balnk 

Alceh Sya lrialh Ka lntor Calba lng Kua llal Simpa lng.  

UI Teller Balnk Alceh Syalria lh Calba lng Kua llal Simpalng jugal menyaltalka ln 

ba lhwa l: 

“Da llalm konsep sikalp, perhaltialn, tindalka ln, kemalmpualn, penalmpilaln, daln 

talnggung jalwa lb da llalm pelalyalna ln primal di Balnk Alceh halrus terbukal, 

ha lrus bisa l menerimal kritikaln da lri nalsa lba lh ka lrenal sebualh kritikaln da lpalt 

membalngun da ln memberikaln motivalsi a lga lr menjaldi lebih balik la lgi. Lallu 

 
82 Hasil wawancara dengan SA Teller Bank Aceh Syariah Cabang Kuala Simpang pada 

15 Januari 2024. 
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ka lmi memberikaln tindalka ln ya lng cepalt da ln talngga lp da llalm memecalhkaln 

malsa lla lh nalsa lba lh daln keluhaln sertal da llalm memberikaln informalsi. Ka lmi 

bertalnggung jalwa lb da llalm melalkuka ln pelalya lnaln terhalda lp nalsa lba lh”.83 

 

Ba lnk Alceh Syalrialh Ka lntor Calba lng Kua llal Simpalng, penekalna ln palda l 

berpenalmpilaln ralpi daln sopaln sesua li sta lndalr, penggunala ln seralga lm waljib, daln 

peneralpa ln budalyal 3S (Sa llalm, Senyum, Sa lpal) menciptalkaln lingkungaln pelalya lna ln 

primal ya lng profesionall daln ra lmalh. Sika lp ya lng bersalha lbalt da ln penuh perhaltialn 

terhalda lp nalsa lbalh tercermin dallalm upalya l memberikaln lalya lnaln ya lng lebih dalri 

seka ldalr tra lnsa lksi, melibaltkaln interalksi persona ll yalng positif. Budalya l 3S menjaldi 

lalnda lsa ln da llalm membalngun hubunga ln ba lik dengaln na lsa lba lh, dia lwa lli dengaln 

sa llalm, senyum, daln sa lpal, sertal dialkhiri dengaln senyumaln. Pentingnyal menerimal 

kritikaln dalri na lsa lbalh seba lga li salra lna l pembelalja lraln da ln motivalsi untuk 

meningkaltkaln kua llitals pelalya lna ln jugal menjaldi prinsip utalmal. Da lla lm konsep 

sika lp, perhaltialn, tindalka ln, kemalmpualn, penalmpilaln, da ln talnggung jalwa lb, Ba lnk 

Alceh Sya lrialh menunjukkaln komitmen terha ldalp pelalya lna ln yalng responsif, cepa lt, 

da ln bertalnggung jalwa lb, memalstika ln kepua lsa ln nalsa lba lh sertal membalngun reputalsi 

positif di malta l malsya lra lkalt. 

Selalnjutnyal RI Customer Service (CS) Ba lnk Alceh Sya lrialh Ca lba lng Kua llal 

Simpalng juga l menyaltalka ln balhwa l: 

“Da llalm memberikaln pelalya lna ln kital itu diha lruska ln berpenalmpilaln ralpi daln 

sopa ln. Disini itu aldal sera lga lm waljib yalng dipalka li jaldi otomaltis semualnyal 

sa lmal da ln suda lh sera lsi. Kita l juga l menunjukka ln sika lp ya lng pa lstinyal sopa ln 

sa lntun, ralmalh, da ln jugal tidalk lupal meneralpka ln 3S (Sa llalm, Senyum, 

Sa lpa l). Sebenalrnya l ka llalu di Frontliner itu gimalna l ca lralnya l sika lp kital ke 

na lsa lbalh itu sebalik mungkin daln seralma lh mungkin. Kallalu di Frontliner 

itu halrus mela lyalni na lsa lba lh dengaln senyumaln. Sika lp kita l ha lrus dijalga l di 

 
83 Hasil wawancara dengan UI Teller Bank Aceh Syariah Cabang Kuala Simpang pada 15 

Januari 2024. 



64 

 

 

 

depaln na lsa lba lh. Gimalna l calra lnya l ka llalu berbicalral denga ln na lsa lbalh ha lrus 

seha llus mungkin. Misallkaln a ldal nalsa lba lh yalng dalta lng dengaln ekspresi 

malra lh- malra lh, yal kital halrus melalyalni nalsa lba lh dengaln salba lr daln seba lik- 

ba liknyal”.84 

 

Da llalm menghaldirkaln pelalya lnaln ya lng optimall, Balnk ini menegalska ln 

pentingnyal berpenalmpilaln ra lpi da ln sopa ln melallui peneralpa ln sera lga lm wa ljib yalng 

menciptalka ln keseralga lmaln da ln keseralsia ln di a lntalra l pa lral pega lwa li. Sikalp ya lng 

ditonjolkaln mencalkup sopa ln sa lntun, keralma lhaln, da ln peneralpaln prinsip 3S 

(Sa llalm, Senyum, Sa lpa l), ya lng menjaldi da lsa lr da llalm interalksi denga ln na lsa lba lh di 

Frontliner. Frontliner dihalralpka ln malmpu menjalgal sika lp dengaln sebalik mungkin, 

terutalmal da llalm menyalmpalika ln lalya lna ln denga ln senyumaln. Kesa lba lra ln da ln 

kehallusa ln berbicalral menjaldi kunci utalma l ketikal menghalda lpi nalsa lba lh ya lng da ltalng 

dengaln ekspresi ma lra lh. Pelalya lna ln ya lng diberikaln di Frontliner tidalk ha lnyal 

seka ldalr tra lnsa lksi, tetalpi juga l merupalkaln upa lyal untuk menciptalka ln pengalla lmaln 

positif balgi nalsa lba lh, menjalga l citral positif balnk, da ln membalngun hubunga ln yalng 

ba lik. Dengaln demikialn, Ba lnk ini mengga lrisbalwa lhi ba lhwa l sikalp Frontliner 

memiliki peraln penting dalla lm mencalpa li sta lndalr pelalya lnaln ya lng diinginkaln. 

Selalnjutnyal SAl Customer Service (CS) Ba lnk Alceh Sya lria lh Ca lbalng Kua lla l 

Simpalng juga l menyaltalka ln balhwa l: 

“Selalin bersikalp ra lmalh, seoralng frontliner jugal halrus berpena lmpilaln 

menalrik. Jaldi frontliner alda llalh oralng pertalma l yalng bertemu lalngsung 

dengaln customer daln membalntu melalyalni kebutuhalnnyal. Denga ln sikalp 

ya lng bertalnggung jalwa lb, seseora lng alka ln dipercalya l, dihormalti daln 

dihalrga li sertal disena lngi oleh oralng la lin. Sika lp bertalnggung ja lwa lb 

membualt seseoralng lebih kualt daln tegalr menghalda lpi permalsa llalha ln yalng 

ha lrus diselesalikaln”.85 

 
84 Hasil wawancara dengan RI Customer Service (CS) Bank Aceh Syariah Cabang Kuala 

Simpang pada 15 Januari 2024. 
85 Hasil wawancara dengan SA Customer Service (CS) Bank Aceh Syariah Cabang Kuala 

Simpang pada 15 Januari 2024. 
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Konsep pelalya lnaln primal pa lda l Balnk Alceh Sya lrialh Ka lntor Calba lng Kua llal 

Simpalng a ldalla lh terdiri dalri konsep alttitude (sikalp), ya lng  memiliki prinsip 

menjalgal da ln meningkaltka ln sikalp ya lng ra lmalh, simpaltik daln professiona ll. Kedual  

albility (kemalmpua ln), kalryalwa ln halrus memiliki kemalmpualn da llalm melalyalni 

na lsa lbalh balik dalla lm berkomunikalsi da ln dallalm memecalhka ln malsa llalh.  Selalnjutnyal 

alttention (perhaltialn), da llalm melalkukaln a lktivitalsnya l, seora lng pega lwa li sena lntialsa l 

memperhaltikaln da ln mendalhuluka ln keinginaln nalsa lba lh. A lction (tindalka ln), 

melalkukaln tindalka ln nyaltal da llalm memalstikaln alpa l yalng menjaldi kebutuhaln a ltalu 

keinginaln nalsa lba lh, daln jikal a lda l yalng kura lng yalkin malka l melalkuka ln konfirmalsi 

dengaln sopa ln sehinggal na lsa lba lh mera lsa l dihalrga li da ln diprioritskaln. A lccountalbility 

(talnggung ja lwa lb), yalitu sikalp keperpihalka ln kalrya lwa ln kepalda l na lsa lbalh seba lga li 

bentuk ralsa l empa lti daln kepedulialn terhalda lp ka lrya lwa ln. Alppealralnce  

(penalmpilaln), kalrya lwa ln berpalka lialn ya lng ra lpi daln sopa ln sesua li dengaln SOP ya lng 

berlalku di balnk da ln sympalthy (simpalti), ka lryalwa ln punya l ralsa l simpa lti kepalda l 

na lsa lbalh sehingga l mengetalhui alpa l malsa llalh ya lng dihalda lpi oleh nalsa lba lh.  

4.5.2. Bentuk Pelalyalnaln Prima l paldal Balnk Alceh Syalrialh Kalntor Calbalng 

Kuallal Simpalng 

Pelalya lna ln primal palda l sebualh ba lnk menca lkup berbalgali alspek yalng secalra l 

keseluruhaln bertujualn untuk memenuhi kebutuhaln da ln halra lpa ln nalsa lba lh dengaln 

optimall. Salla lh sa ltu bentuk pelalyalna ln primal ya lng penting alda llalh kemudalha ln 

a lkses da ln efisiensi dallalm tralnsa lksi keua lnga ln. Balnk ha lrus menyedialka ln lalya lna ln 

perbalnka ln online yalng muda lh diguna lkaln, serta l a lplikalsi mobile yalng memberikaln 

kemudalha ln balgi nalsa lba lh untuk mengalkses da ln mengelolal rekening nalsa lba lh 
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secalra l cepalt daln alma ln. Selalin itu, pelalya lnaln primal jugal mencalkup kecepaltaln 

da llalm proses tra lnsa lksi, mulali dalri pena lngalna ln pembukala ln rekening hinggal 

penyelesalialn tra lnsa lksi ha lrialn. Komunika lsi ya lng jelals da ln responsif da lri petugals 

ba lnk jugal merupalkaln unsur penting dalla lm pelalya lnaln primal, sehinggal na lsa lba lh 

meralsa l didukung daln dihalrga li.  

b. Sika lp (a lttitude) 

Sika lp (Alttitude) merupalkaln sua ltu perila lku yalng ha lrus ditonjolkaln 

ketikal menghalda lpi nalsa lbalh, seperti berpenalmpilaln yalng sopa ln daln 

sera lsi, berfikir positif, sehalt da ln logis, daln bersikalp menghalrga li. 

Ha lsil observalsi menunjukkaln, kalrya lwa ln da lpalt bersikalp ba lik kepalda l 

na lsa lbalh. Sika lp balik ka lryalwa ln ditunjukkaln dengaln pelalya lnaln ya lng diberikaln sertal 

da lpalt memberikaln solusi alta ls malsa lla lh yalng dihalda lpi oleh nalsa lbalh. 

Berdalsa lrka ln ha lsil wa lwalnca lral denga ln RI Customer Service (CS) Ba lnk Alceh 

Sya lrialh Ca lba lng Kua llal Simpalng jugal menya ltalka ln balhwa l: 

“Da lri segi sikalp seba lga li customer service sa lya l berusa lha l melalyalni na lsa lba lh 

dengaln ba lik sesua li dengaln alpa l ya lng dibutuhkaln. Kita l jugal memberi 

solusi a ltals ma lsa llalh ya lng dihalda lpi nalsa lba lh. Da ln ketikal alda l na lsa lbalh ya lng 

komplalin kital tetalp melalyalni dengaln ba lik”.86 

 

Sika lp ya lng diteralpkaln seba lga li customer service yalng berfokus pa lda l 

pelalya lnaln ya lng balik kepalda l nalsa lba lh daln penyelesalia ln malsa llalh ya lng dihaldalpi 

merupalka ln ha ll yalng sa lnga lt penting. Denga ln berusa lhal memberikaln solusi a ltals 

malsa lla lh ya lng dihalda lpi nalsa lba lh, customer service menunjukkaln komitmen 

terhalda lp kepualsa ln pelalnggaln da ln memperkualt hubungaln positif alnta lral 

 
86 Hasil wawancara dengan RI Customer Service (CS) Bank Aceh Syariah Cabang Kuala 

Simpang pada 15 Januari 2024. 
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perusa lhala ln daln pelalnggaln. Lebih lalnjut, ketikal menghalda lpi nalsa lba lh yalng 

mengaljukaln komplalin, tetalp melalyalni dengaln ba lik alda llalh stra ltegi yalng sa lnga lt 

efektif dallalm menalnga lni situalsi tersebut. Denga ln tetalp menjalgal sika lp ya lng ralma lh 

da ln responsif, customer service tidalk ha lnya l membalntu menyelesalikaln ma lsa llalh 

na lsa lbalh, tetalpi jugal membukal pelualng untuk memperbaliki citral perusa lha laln da ln 

membalngun kepercalya laln ya lng lebih kualt dengaln na lsa lba lh. 

Selalnjutnyal SAl Customer Service (CS) Ba lnk Alceh Sya lria lh Ca lbalng Kua lla l 

Simpalng juga l menyaltalka ln balhwa l: 

“Sikalp ka lmi kepalda l nalsa lba lh dimalnal membualt nalsa lba lh senya lmaln 

mungkin daln tida lk boleh balgi ka lmi khususnya l frontliner memberikaln 

sika lp yalng kuralng balik alta lu jutek, malka l dihalruskaln untuk frontliner 

memberikaln senyumaln a lga lr nalsa lba lh meralsa l nya lmaln sehingga l meralsa l 

pua ls da llalm pelalyalna ln yalng ka lmi berikaln”.87 

 

Sika lp yalng ralmalh da ln responsif dalri frontliner merupalka ln alspek yalng 

sa lnga lt penting dalla lm pelalyalna ln kepalda l na lsa lbalh. Denga ln memalstikaln ba lhwa l 

na lsa lbalh meralsa l senya lmaln mungkin, terciptal lingkungaln yalng kondusif untuk 

berinteralksi da ln bertralnsa lksi. Melallui senyumaln da ln sikalp yalng ba lik, frontliner 

tidalk halnya l menciptalka ln pengallalmaln positif balgi nalsa lba lh, tetalpi jugal 

memperkualt citral positif perusalha laln. Sikalp ini jugal membalntu dallalm membalngun 

hubunga ln jalngka l pa lnjalng denga ln na lsa lba lh, ka lrenal na lsa lba lh a lka ln meralsa l dihalrga li 

da ln diperhaltikaln.  

 

 

 

 
87 Hasil wawancara dengan SA Customer Service (CS) Bank Aceh Syariah Cabang Kuala 

Simpang pada 15 Januari 2024. 
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UI Teller Balnk Alceh Syalria lh Calba lng Kua llal Simpalng jugal menyaltalka ln 

ba lhwa l: 

“Sikalp ka lmi kepalda l na lsa lbalh dimalna l ha lrus bisa l bersika lp sopa ln da ln ra lmalh, 

ha lrus memberikaln pelalya lna ln dengaln ba lik. Minimall kallalu da lla lm hall 

pelalya lnaln itu halrus sesua li dengaln kebutuhaln na lsa lbalh. Alpa lbilal ka lmi 

memberikaln pelalyalna ln ya lng lebih malka l na lsa lbalh a lkaln meralsa l pua ls da ln 

loyall. Sehinggal merekal meralsa l menerimal timball ba llik dalri pelalya lna ln 

ya lng kalmi berikaln daln ha ll tersebut membualt nalsa lbalh sulit untuk 

berpindalh tempalt ke balnk la linnyal.88 

 

Pelalya lna ln primal dalri segi sikalp memba lngun hubungaln positif dengaln 

na lsa lbalh. Customer service yalng memiliki sika lp proa lktif, ralmalh, da ln solutif da lpa lt 

menciptalka ln pengalla lmaln yalng memualska ln balgi nalsa lbalh. Pentingnyal menjalgal 

kesopa lnaln, kealma lhaln, da ln senyum dalla lm interalksi dengaln na lsa lbalh merupalkaln 

prinsip utalmal yalng diteralpka ln oleh frontliner balnk. Pelalyalna ln yalng melebihi 

ha lralpa ln na lsa lba lh tidalk ha lnya l menciptalka ln kepualsa ln, tetalpi juga l membalngun 

loyallitals, membualt na lsa lbalh mera lsa l dihalrga li da ln meminimallisir potensi 

perpindalha ln ke balnk lalin.  

c. Perha ltialn (alttention) 

Perha ltialn (Alttention) merupalka ln sua ltu kepedulialn kepaldal na lsa lba lh, balik 

ya lng berkalitaln dengaln perhaltialn mengena li kebutuhaln daln keinginaln 

na lsa lbalh ma lupun pemalha lmaln a ltals sa lra ln da ln kritikalnnya l. 

Berdalsa lrka ln halsil observa lsi menunjukka ln, kalrya lwa ln balnk suda lh 

memberikaln perhaltialn sesua li dengaln a lpal ya lng dibutuhkaln da ln diinginkaln 

na lsa lbalh. Selalin itu, kalryalwa ln suda lh  berusa lha l untuk tetalp tenalng ketikal melalyalni 

na lsa lbalh da ln memperlalkukaln na lsa lba lh denga ln sebalik-ba liknyal.  

 
88 Hasil wawancara dengan UI Teller Bank Aceh Syariah Cabang Kuala Simpang pada 15 

Januari 2024. 
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SAl Teller Ba lnk Alceh Sya lrialh Ca lba lng Kua llal Simpa lng jugal menyalta lkaln 

ba lhwa l: 

“Da llalm memberikaln bentuk perhaltialn, ka lmi memberikaln perhaltialn sesua li 

dengaln alpa l yalng dibutuhkaln daln diinginkaln nalsa lba lh. Kital berusalhal 

memalhalmi alpa l yalng dibutuhkaln nalsa lba lh. Kital terlebih dalhulu 

menalnya lkaln a lpal keperlualnnya l kemudialn kital ikuti alpal ya lng na lsa lbalh 

inginkaln, disini kital berusa lhal untuk tetalp tenalng ketikal melalya lni nalsa lba lh 

da ln memperlalkukaln na lsa lba lh dengaln seba lik-baliknya l. Misa llnyal ya l ketikal 

a ldal na lsa lbalh da ltalng gitu, nalh kital itu lalngsung menalnya lkaln keperlualnnyal 

a lpal sebelum nalsa lbalh itu mengaltalka ln keperlualnnya l a lpal”.89 

 

Komitmen yalng kua lt terhaldalp pela lyalna ln pelalngga ln ya lng responsif da ln 

berorientalsi pa lda l kebutuhaln individuall. Pendekalta ln ini didalsa lrka ln pa ldal prinsip-

prinsip komunikalsi ya lng efektif daln kesa ldalra ln alka ln pentingnyal mendengalrka ln 

dengaln cermalt terhalda lp kebutuhaln na lsa lba lh. Dengaln menempaltkaln kepentingaln 

na lsa lbalh di depaln, perusa lhala ln menunjukka ln komitmen merekal untuk memberikaln 

pengalla lmaln pelalngga ln ya lng positif. Sika lp tenalng da ln penuh perhaltialn da llalm 

melalyalni nalsa lba lh menegalska ln pentingnya l profesionallisme daln empalti dallalm 

interalksi dengaln pelalnggaln.  

d. Tindalka ln (alction) 

Tindalka ln (Alction) merupalka ln sualtu kegialtaln nyalta l yalng halrus 

dilalkuka ln dallalm memberikaln lalya lna ln kepa ldal na lsa lbalh, seperti mencaltalt 

kebutuhaln pa lral na lsa lba lh, daln menya ltalka ln terimalka lsih dengaln ha lra lpaln 

na lsa lbalh ma lu kemballi. 

 
89 Hasil wawancara dengan SA Teller Bank Aceh Syariah Cabang Kuala Simpang pada 

15 Januari 2024. 
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Ha lsil observalsi menunjukkaln, ka lryalwa ln suda lh bertindalk dengaln cepalt daln 

tepalt da llalm membalntu na lsa lba lh melalkuka ln tralnsa lksi.  Sela lin itu kalrya lwa ln jugal 

melalyalni na lsa lbalh dengaln tepalt da llalm mela lkukaln pencaltalta ln setoraln.  

UI Teller Balnk Alceh Syalria lh Calba lng Kua llal Simpalng jugal menyaltalka ln 

ba lhwa l: 

“Da llalm segi tindalka ln, ka lmi memberika ln bentuk pelalya lnaln seperti 

membalntu nalsa lba lh ketikal a lka ln melalkuka ln tralnsa lksi. Disini kital sebalga li 

teller jugal memberikaln pelalya lna ln dengaln cepalt da ln tepa lt. Cepalt da llalm 

melalyalni na lsa lbalh da ln tepalt dallalm melalkukaln pencaltalta ln setoraln. 

Bialsa lnya l kital itu ikut membalntu meralpikaln ua lng nalsa lba lh sa lalt 

penyetoraln”.90 

 

Pa lda l alspek tindalkaln ya lng efisien daln tepa lt dallalm memberikaln pelalya lnaln 

kepalda l nalsa lba lh, terutalmal dalla lm konteks tralnsa lksi perbalnka ln. Pendekaltaln ini 

menekalnkaln pentingnyal responsibilitals da ln kecepaltaln da llalm melalyalni pelalngga ln, 

ya lng menjaldi inti dalri kepualsa ln pelalngga ln dallalm industri lalya lna ln. Dengaln 

menyebutkaln keterlibalta ln lalngsung da lla lm membalntu na lsa lbalh da lla lm proses 

tralnsa lksi da ln pencalta ltaln setora ln, palra lgra lf ini menyoroti talnggung ja lwa lb lalngsung 

da lri teller dalla lm menjalga l efisiensi operalsiona ll daln ketepaltaln dallalm aldministralsi 

keualnga ln. 

Selalnjutnyal MAl da ln FI na lsa lbalh Ba lnk Alceh Syalrialh Ca lbalng Kua llal 

Simpalng juga l menyaltalka ln balhwa l: 

“Selalmal ka lmi menjaldi na lsa lbalh ba lnk Alceh, pihalk ba lnk memberikaln 

perhaltialn sesua li kebutuha ln ya lng na lsa lba lh butuhka ln. Sela lin itu, bentuk 

perhaltialn ya lng diberikaln berupal bentuk perhaltialn sesua li dengaln a lpa l yalng 

dibutuhkaln oleh na lsa lbalh. Sela lnjutnyal tindalka ln nya ltal ya lng diberikaln 

kepalda l kalmi sebalga li nalsa lba lh berupal membalntu nalsa lba lh ketikal a lkaln 

 
90 Hasil wawancara dengan UI Teller Bank Aceh Syariah Cabang Kuala Simpang pada 15 

Januari 2024. 
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melalkukaln tralnsa lksi da ln memberikaln pelalya lnaln dengaln cepalt daln 

tepalt”.91 

 

Bentuk Pelalya lnaln Prima l pa ldal Ba lnk Alceh Sya lria lh Ka lntor Calba lng Kua lla l 

Simpalng alda llalh da lri segi sikalp ka lryalwa ln halrus bersikalp balik, ralmalh da ln sopaln 

da llalm melalyalni kalrya lwa ln. Selalin itu, bentuk perhaltialn yalng diberikaln berupal 

bentuk perhaltialn sesua li dengaln a lpal ya lng dibutuhkaln oleh nalsa lba lh. Selalnjutnyal 

tindalka ln nyaltal yalng diberikaln kepalda l  nalsa lba lh berupal membalntu nalsa lba lh ketikal 

a lkaln melalkukaln tra lnsa lksi daln memberikaln pelalya lnaln dengaln cepalt da ln tepalt. 

4.5.3. Pelalyalnaln Primal paldal Balnk Alceh Sya lrialh Kalntor Calbalng Kuallal 

Simpalng dallalm perspektif pemikiraln Etikal Halmkal 

Pelalya lna ln primal pa ldal Ba lnk Alceh Sya lria lh Ka lntor Ca lbalng Kua lla l Simpalng 

da lpalt dialrtikaln seba lga li implementalsi dalri prinsip-prinsip etikal da llalm pemikiraln 

Ha lmkal, ya lng mencalkup ta luhid, alka ll, sua lral ha lti, alda lb, kewa ljibaln, da ln etikal. 

Da llalm konteks taluhid, Balnk Alceh Sya lrialh menegalska ln keesala ln Alllalh da llalm 

setialp alspek lalya lna lnnyal, memalstikaln balhwa l tralnsa lksi daln produk ya lng diberikaln 

sesua li dengaln prinsip sya lrialh Islalm ya lng menjunjung tinggi alsa ls ta luhid. 

Pemikiraln a lkall tercermin dallalm solusi-solusi cerdals ya lng diberikaln ba lnk 

untuk memenuhi kebutuhaln na lsa lbalh, seiring dengaln konsep alka ll sebalga li 

a lnugeralh Alllalh ya lng ha lrus dimalnfa la ltka ln dengaln ba lik. Sua lral ha lti dijaldikaln 

pedomaln da llalm memberikaln pelalya lna ln ya lng tulus daln jujur, memalstikaln ba lhwal 

setialp interalksi dengaln nalsa lba lh dilalkuka ln dengaln integritals da ln morallitals. Sikalp 

 
91  Hasil wawancara dengan MA dan FI nasabah Bank Aceh Syariah Cabang Kuala 

Simpang 20 Januari 2024. 
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a ldalb menjaldi lalnda lsa ln da llalm pelalyalna ln primal, di malna l frontliner diwaljibkaln 

untuk menjalga l etikal, sopaln sa lntun, da ln kepedulialn terhaldalp na lsa lbalh. 

Kewa ljibaln untuk memberikaln pelalya lnaln terbalik sejallaln denga ln nilali-nilali 

kewa ljibaln Islalm, di malna l balnk tidalk ha lnya l memenuhi kebutuhaln na lsa lba lh, tetalpi 

jugal memberikaln ya lng terbalik untuk meningkaltkaln kepua lsa ln da ln kepercalya laln 

na lsa lbalh. Etikal ya lng dijunjung tinggi da llalm pelalya lnaln primal mencerminkaln 

komitmen Balnk Alceh Sya lrialh untuk mengedepalnka ln nilali-nilali morall da ln sosia ll 

da llalm setialp tindalka ln bisnisnya l. Denga ln demikialn, balnk ini berusalha l 

menciptalka ln lingkungaln perbalnka ln ya lng berlalnda lska ln pa lda l nilali-nilali etikal 

Ha lmkal, memberikaln pelalya lnaln ya lng bermutu daln sesua li dengaln prinsip-prinsip 

keislalmaln. 

Berdalsa lrka ln halsil observalsi, Ba lnk Alceh Sya lrialh Ka lntor Calba lng Kualla l 

Simpalng suda lh memberikaln pelalyaln ya lng malmpu memualska ln nalsa lba lh sertal 

malmpu memenuhi kebutuhaln da ln keingina ln nalsa lba lh balik da lri produk malupun 

jalsa l.  

Berdalsa lrka ln halsil wa lwa lncalra l dengaln BM Security menjelalska ln balhwa l: 

“Pelalya lnaln prima l itu palstinya l pelalyalna ln ya lng diberikaln lebih dalri 

pelalya lnaln ya lng bialsa lnya l. Ba lnk Alceh Sya lrialh Ka lntor Ca lbalng Kua llal 

Simpalng memberikaln pelalya ln yalng ma lmpu memualska ln na lsa lba lh sertal 

malmpu memenuhi kebutuhaln da ln keingina ln nalsa lba lh balik dalri produk 

malupun ja lsa l daln ka lmi sebalga li kalrya lwa ln halrus ma lmpu memberikaln 

pelalya lnaln yalng sa lnga lt primal yalng sesuali dengaln stalnda lr pelalyalna ln yalng 

berlalku di Balnk Alceh Syalrialh Ka lntor Ca lbalng Kua llal Simpalng gunal 

memeuhi halra lpaln da ln kebutuhaln nalsa lba lh”.92 

 

Pelalya lna ln yalng primal tidalk ha lnyal memenuhi halra lpa ln nalsa lba lh, tetalpi jugal 

melalmpalui halra lpaln tersebut. Balnk Alceh Sya lrialh Ka lntor Ca lbalng Kua llal Simpa lng 

 
92 Hasil wawancara dengan BM Security pada 15 Januari 2024. 
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telalh menetalpkaln sta lndalr yalng tinggi dalla lm memberikaln pelalyalna ln yalng 

memualska ln daln berorientalsi palda l kebutuha ln sertal keinginaln nalsa lba lh. Seba lgali 

ka lryalwa ln,  ha lrus memiliki talnggung jalwa lb untuk memberikaln pelalya lnaln ya lng 

sa lnga lt primal sesua li dengaln stalnda lr yalng berlalku di Balnk Alceh Syalrialh Ka lntor 

Ca lbalng Kua lla l Simpalng.  

UI Teller Balnk Alceh Syalria lh Calba lng Kua llal Simpalng jugal menyaltalka ln 

ba lhwa l: 

“Menurut sa lyal ka llalu bica lral ma lsa llalh pelalya lnaln itu ka ln a lrtinyal 

memberikaln pelalya lnaln denga ln balik. Minimall ka llalu da llalm ha ll pelalya lna ln 

itu halrus sesua li denga ln kebutuhaln nalsa lba lh. Ka llalu malsa lla lh pelalyalna ln 

primal itu bisal dialrtikaln memberikaln pelalya lnaln dengaln balik sesuali 

dengaln a lpa l yalng dibutuhka ln pelalngga ln daln melebihi alpa l ya lng 

diinginkaln pelalngga ln. Alpa lbilal ka lmi memberikaln pelalya lnaln ya lng lebih 

malka l na lsa lbalh a lka ln meralsa l pua ls da ln loya ll. Sehinggal merekal meralsal 

menerimal timball ballik dalri pelalyalna ln yalng kalmi berikaln daln hall tersebut 

membualt nalsa lba lh sulit untuk berpindalh tempalt ke balnk la linnyal”.93 

Pelalya lna ln Primal palda l Balnk Alceh Sya lrialh Ka lntor Calba lng Kualla l Simpalng 

da llalm perspektif pemikiraln Etikal Halmka l alda llalh suda lh mencerminkaln komitmen 

ba lnk  terhalda lp nilali-nilali etikal dallalm pemikiraln Ha lmkal. Denga ln menjunjung 

tinggi taluhid, a lkall, sua lra l halti, alda lb, kewa ljibaln, daln etikal, balnk  berha lsil 

menciptalka ln lingkungaln perbalnka ln yalng sesua li dengaln prinsip-prinsip keislalma ln. 

Da llalm upa lyal memberikaln solusi cerdals, bersikalp tulus, da ln menjalga l integritals 

da llalm setialp interalksi, Balnk Alceh Sya lria lh berhalsil membalngun hubungaln ya lng 

ha lrmonis daln dipenuhi dengaln nilali-nilali morall. Kewaljibaln untuk memberikaln 

pelalya lnaln terbalik tidalk ha lnya l memenuhi kebutuhaln na lsa lbalh, tetalpi jugal bertujualn 

untuk meningkaltkaln kepualsa ln da ln keperca lyala ln na lsa lbalh. Denga ln demikialn, Ba lnk 

Alceh Syalria lh Calba lng Kua llal Simpa lng telalh berhalsil menyelalra lska ln 

 
93 Hasil wawancara dengan UI Teller Bank Aceh Syariah Cabang Kuala Simpang pada 15 

Januari 2024. 
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operalsiona llnyal dengaln prinsip-prinsip etikal Ha lmkal, menciptalkaln pelalya lna ln 

primal ya lng bermutu daln sesua li dengaln nila li-nilali keislalmaln. 

4.6. Pembalhalsaln  

Konsep pela lyalna ln primal di Ba lnk Alceh Sya lria lh Ka lntor Ca lbalng Kua lla l 

Simpalng menekalnkaln pa lda l penyediala ln lalya lna ln yalng mengutalmalka ln kepualsa ln 

na lsa lbalh dengaln memperhaltikaln efisiensi, kealmalna ln, kenyalmalna ln, da ln interalksi 

persona ll yalng positif. Pelalya lnaln primal melibaltkaln sikalp, perha ltialn, daln tindalkaln 

da llalm melalya lni nalsa lba lh dengaln kua llitals terbalik. 

Ka lrya lwa ln Balnk Alceh Syalria lh menunjukka ln sikalp profesionall melallui 

penalmpilaln ya lng ra lpi da ln sopa ln, sesua li denga ln Sta lndalr Opera lsiona ll Prosedur 

(SOP). Pena lmpilaln ya lng sera lsi dialngga lp seba lgali tolalk ukur kua llitals pelalya lnaln, 

dengaln fokus pa lda l sika lp positif da ln la lyalna ln ya lng ba lik untuk memalstikaln 

kepualsa ln na lsa lbalh. 

Peneralpa ln buda lyal 3S (Sa lla lm, Senyum, Sa lpa l) merupalkaln ba lgialn integrall 

da lri pelalyalna ln di Balnk Alceh Syalrialh, di malnal setialp interalksi dimulali dengaln 

sa llalm, disertali senyumaln, daln dia lkhiri denga ln ucalpa ln salla lm, untuk menciptalka ln 

pengalla lmaln positif balgi nalsa lba lh daln memalstikaln merekal meralsa l dihalrgali. 

Ka lrya lwa ln balnk berkomitmen untuk menerimal kritikaln dalri na lsa lbalh seba lgali 

kesempaltaln untuk perbalika ln. Sika lp terbukal terhalda lp malsuka ln membalntu 

meningkaltkaln kua llitals pelalya lna ln daln memperkualt hubungaln dengaln na lsa lba lh. 

Ka lrya lwa ln balnk berfokus palda l perhaltialn da ln empalti terhalda lp kebutuhaln 

na lsa lbalh. Ini tercermin dallalm sika lp tenalng da ln penuh perhaltialn sa la lt melalya lni, 

sertal upa lya l untuk memalha lmi daln memenuhi keinginaln na lsa lba lh dengaln seba lik-
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ba liknyal. Ba lnk Alceh Sya lria lh menunjukka ln tindalka ln nya ltal da llalm pelalya lnaln, 

termalsuk balntua ln dallalm tralnsa lksi daln pencaltaltaln setoraln ya lng cepalt daln tepalt. 

Ka lrya lwa ln bertalnggung jalwa lb untuk memalstika ln balhwa l setialp tralnsa lksi berjallaln 

lalnca lr daln efisien. 

Frontliner di Balnk Alceh Sya lrialh diha lra lpka ln untuk menjalgal sika lp ra lmalh 

da ln sopaln, terutalma l dallalm situalsi sulit. Kesalba lraln da ln kehallusaln berbicalra l 

menjaldi kunci dallalm mengha ldalpi na lsa lbalh ya lng ma lra lh, dengaln tujua ln 

menciptalka ln pengallalma ln ya lng memualska ln. Pena lmpilaln ya lng ra lpi da ln sopa ln, 

sertal sikalp ya lng ralmalh, alda llalh balgialn da lri pelalyalna ln primal ya lng diteralpkaln. 

Ka lrya lwa ln dihalralpka ln memiliki sikalp bertalnggung jalwa lb daln menunjukkaln 

simpalti terhaldalp na lsa lbalh untuk membalngun hubunga ln yalng ba lik. 

Ka lrya lwa ln ba lnk memberikaln perhaltialn sesua li dengaln kebutuha ln na lsa lbalh, 

dengaln fokus pa ldal pelalya lnaln ya lng responsif daln memalhalmi keinginaln nalsa lba lh. 

Komitmen ini penting untuk meningkaltka ln kepualsa ln pelalnggaln da ln menjalgal 

hubunga ln jalngkal pa lnjalng. Pela lyalna ln ya lng melebihi halra lpaln na lsa lbalh 

menciptalka ln loyallitals da ln menguralngi potensi perpindalha ln ke ba lnk lalin. Ba lnk 

Alceh Sya lrialh berusa lha l memberikaln la lya lna ln ya lng tidalk ha lnya l memenuhi, tetalpi 

jugal melalmpa lui ekspektalsi na lsa lba lh. Ka lrya lwa ln Ba lnk Alceh Sya lrialh Ka lntor 

Ca lbalng Kua lla l Simpa lng menunjukkaln dedikalsi terhalda lp profesiona llisme daln 

kua llitals pela lyalna ln melallui stalnda lr ya lng ketalt daln buda lyal ya lng kua lt. 

Pelalya lna ln primal di Balnk Alceh Syalrialh Ka lntor Calbalng Kua llal Simpalng 

mencerminkaln komitmen terhalda lp prinsip-prinsip etikal Ha lmkal, termalsuk ta luhid, 

a lkall, sua lra l ha lti, alda lb, kewa ljibaln, da ln etika l. Denga ln mengintegralsikaln nila li-nilali 
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ini dallalm setialp alspek la lyalna ln, balnk berhalsil menciptalkaln lingkungaln ya lng 

sesua li dengaln prinsip-prinsip keislalma ln daln memberikaln pelalyalna ln ya lng 

bermutu. 
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BAlB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulaln 

Berdalsa lrka ln halsil penelitialn, malka l dalpa lt disimpulkaln sebalga li berikut: 

1. Konsep pelalya lnaln primal pa lda l Balnk Alceh Sya lrialh Ka lntor Calba lng Kua llal 

Simpalng a lda llalh terdiri dalri konsep alttitude (sikalp), ya lng  memiliki prinsip 

menjalgal da ln meningkaltka ln sikalp ya lng ra lmalh, simpaltik daln professiona ll. 

Kedua l  albility (kemalmpualn), kalryalwaln halrus memiliki kemalmpualn 

dallalm melalyalni nalsalbalh balik dallalm berkomunikalsi daln dallalm 

memecalhkaln malsallalh.  Selalnjutnyal alttention (perhaltialn), dalla lm 

melalkukaln a lktivitalsnyal, seora lng pega lwa li sena lntialsa l memperhaltikaln da ln 

mendalhulukaln keinginaln nalsa lba lh. Alction (tindalkaln), melalkuka ln tindalkaln 

nya ltal dallalm memalstika ln alpa l yalng menjaldi kebutuhaln altalu keinginaln 

na lsa lbalh, da ln jikal alda l yalng kura lng yalkin malka l melalkuka ln konfirmalsi 

dengaln sopa ln sehinggal nalsa lba lh meralsa l dihalrga li daln diprioritskaln. 

A lccountalbility (talnggung jalwalb), yalitu sikalp keperpihalkaln kalryalwaln 

kepaldal na lsalbalh sebalgali bentuk ralsal empalti daln kepedulialn terhaldalp 

kalryalwaln. A lppealralnce  (penalmpilaln), kalryalwaln berpa lkalia ln ya lng ra lpi 

da ln sopaln sesua li dengaln SOP ya lng berlalku di balnk daln sympalthy 

(simpalti), kalryalwaln punyal ralsal simpalti kepaldal nalsalbalh sehingga l 

mengetalhui alpal malsallalh yalng dihaldalpi oleh nalsalbalh.  

2. Bentuk Pelalya lnaln Prima l pa ldal Ba lnk Alceh Sya lria lh Ka lntor Calba lng Kua lla l 

Simpalng a lda llalh dalri segi sikalp ka lryalwa ln ha lrus bersikalp ba lik, ralmalh da ln 

sopa ln da llalm melalya lni kalrya lwa ln. Selalin itu, bentuk perhaltialn ya lng 
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diberikaln berupal bentuk perhaltialn sesua li dengaln a lpa l ya lng dibutuhkaln oleh 

na lsa lbalh. Selalnjutnyal tindalka ln nya ltal ya lng diberikaln kepalda l na lsa lbalh 

berupal membalntu na lsa lba lh ketikal a lka ln melalkukaln tra lnsa lksi da ln 

memberikaln pelalyalna ln dengaln cepalt da ln tepalt. 

3. Pelalya lna ln Primal palda l Balnk Alceh Sya lrialh Ka lntor Calba lng Kualla l Simpalng 

da llalm perspektif pemikiraln Etikal Ha lmka l alda llalh suda lh mencerminkaln 

komitmen balnk  terhalda lp nilali-nilali etikal da llalm pemikiraln Ha lmkal. 

Denga ln menjunjung tinggi taluhid, alka ll, sua lra l halti, alda lb, kewaljibaln, da ln 

etikal, balnk  berhalsil menciptalkaln lingkunga ln perbalnkaln ya lng sesua li 

dengaln prinsip-prinsip keislalmaln. Ba lnk Alceh Sya lrialh Ca lbalng Kua llal 

Simpalng telalh berhalsil menyelalra lska ln operalsiona llnyal dengaln prinsip-

prinsip etikal Ha lmkal, menciptalka ln pelalya lnaln prima l yalng bermutu da ln 

sesua li dengaln nilali-nilali keislalmaln. 

5.2. Salraln-Salraln  

Seba lgali sa lra ln dallalm penyusuna ln skripsi ini alda llalh seba lgali berikut: 

1. Ba lnk Alceh Sya lrialh Ka lntor Ca lba lng Kua lla l Simpalng da lpa lt meningkaltkaln 

pelalya lnaln primal denga ln memalstika ln ba lhwa l setialp ka lryalwa ln terlibalt 

da llalm pelaltihaln yalng mengedepalnka ln nilali-nilali etikal Ha lmkal. 

2. Ba lnk dalpa lt secalra l proa lktif berkomunikalsi dengaln na lsa lba lh mengenali 

prinsip-prinsip etikal Ha lmkal ya lng menjaldi da lsa lr pelalyalna ln primal. 

3. Ba lnk Alceh Sya lrialh Ka lntor Calba lng Kua llal Simpa lng da lpalt 

mengembalngka ln sistem pengukuraln kinerjal yalng mencalkup indikaltor-

indikaltor berbalsis etikal Ha lmkal. 
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