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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN

A. Transliterasi Arab-Latin

Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin dapat
dilihat pada tabel berikut:

1. Konsonan

Huruf

Arab Nama Huruf Latin Nama
\ Alif - -
< Ba’ B Be
< Ta’ T Te
& Sa’ S Es dengan titik diatas
z Jim J Je
z Ha’ H Ha dengan titik dibawah
z Kha Kh Ka dan ha
2 Dal D De
3 Zal Z Zet dengan titik diatas
D Ra’ R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy Es dan ye




o Sad S Es dengan titik dibawah
Ua Dad D De dengan titik dibawah
L Ta T Te dengan titik dibawah
L Za Z Zet dengan titik dibawah
& ‘Ain ‘ Koma terbalik diatas
¢ Gain G Ge

- Fa F Fa

3 Qaf Q Qi

& Kaf K Ka

J Lam L El

N Mim M Em

8 Nun N En

3 Wau w We

> Ha’ H Ha

e Hamzah ’ Apostrof

¢ Ya’ Y Ye

Hamzah (<) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi

tanda apapun. Jika ia terletak ditengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda
).
2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri atas vocal

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.



Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
i fathah a a
{ kasrah i i
i dammah u u

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara
harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
is fathah dan ya’ ai adani
¥ fathah dan wau au adanu

Contoh:
s ‘kaifa
J 3 haula
1. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya z berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harakat dan Nama Huruf dan Nama
Huruf Tanda

& ... |V ... | fathahdan alifatau ya’ a a dan garis di atas
- kasrah dan ya’ i i dan garis di atas
& dammah dan wau u u dan garis di atas
e ‘mata
e : rama
2 : gila
Sfed . yamiitu

4. Ta’marbutah
Transliterasi untuk za’ marbutah ada dua, yaitu ta’ marbiitah yang hidup

atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah [t].



Sedangkan ta@’ marbiitah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah [h].

Kalau pada kata yang berakhir dengan ta’ marbitah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’
marbitah itu ditransliterasikan dengan ha [h].

Contoh:

JUubY a3 :raudahal-atfa
ilplli agucli  al-madinahal-fadilah
PO :al-hikmah

5. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan

dengan sebuah tanda tasydid ( ), dalam transliterasi = dilambangkan dengan

perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah.

Contoh:
JUbY1 a3 :raudah al-arfa
ol anusll  al-madinah al-fadilah
R :al-hikmah

Jika huruf s ber-tasydid diakhir sebuah kata dan didahului oleh huruf

kasrah (), maka ia ditran—rasi seperti huruf maddah menjadi .

Contoh:
e : “‘All (bukan® Aliyy atau A’ly)
L : ‘Arabi (bukan A’rabiyy atau ‘Arabiy)

6. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf
JYalif lam ma’rifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi
seperti biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiyah maupun huruf
gamariyah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf Ilangsung yang
mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan

dihubungkan dengan garis mendatar (-).



Contoh:

M -al-syamsu (bukan asy-syamsu)
] :al-zalzalah (bukan az-zalzalah)
“**L"-“ -al-falsafah
2L -al-biladu

7. Hamzah

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (*) hanya berlaku bagi
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di
awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arabia berupa alif.

Contoh :
53546 * ta’muriina
’C}U’\ s al-nau’
;;5:; : Syai’un
Zosaf > umirtu

8. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa Indonesia

Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat
yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia, atau
sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim digunakan dalam dunia
akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya,
kata al-Qur’an (dari al-Qur’an), alhamdulillah, dan munagasyah. Namun, bila
kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka harus
ditransliterasi secara utuh.

Contoh:

Syarh al-Arba’in al-Nawawr

Risalah fi Ri’ayahal-Maslahah
9. Lafz al-jalalah

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jar dan huruf lainnya
atau berkedudukan sebagai mudafilaih (frasanominal), ditransliterasi tanpa huruf

hamzah.

xiii



Contoh:
Wy 2

Dinullah billah

Adapun ra@’marbitah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-jalalah,
Diteransliterasi dengan huruf [t]. Contoh:

Hum 7 rahmatil/ah
10. Huruf Kapital

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf capital (All Caps), dalam
transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf
kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf
kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang,
tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri
didahului oleh kata sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap
huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak
pada awal kalimat, maka huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf
kapital (al-). Ketentuan yang sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul
referensi yang didahului oleh kata sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks
maupun dalam catatan rujukan (CK, DP, CDK, dan DR). Contoh:

Wa ma Muhammadun illa rasi
Inna awwala baitin wudi‘a linnasi lallazr bi Bakkata mubarakan
Syahru Ramadan al-lazi unzila fihi al-Quran
Nasir al-Din al-Tusi Nasr Hamid Abu Zayd Al-Tafr
Al-Maslahah f7 al-Tasyri” al-Islami
Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Aba
(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir harus

disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar referensi.



Contoh:

Abt al-Walid Muhammad ibn Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd,
Abt al-Walid Muhammad (bukan: Rusyd, Abt al-Walid Muhammad
Ibnu)

Nasr Hamid Aba Zaid, ditulis menjadi: Aba Zaid, Nasr

Hamid (bukan, Zaid Nasr Hamid Abt

B. Daftar Singkatan
Beberapa singkatan yang dibakukan adalah:

SWT. = Subhanahu Wa Ta‘ala

SAW. = Sallallahu ‘Alaihi Wasallam

AS = ‘Alaihi Al-Salam

H = Hijrah

M = Masehi

SM = Sebelum Masehi

L = Lahir Tahun (untuk orang yang masih hidup saja)
w = Wafat Tahun

QS .../....4 = QS Al-Bagarah/2:4 atau QS Ali ‘Imran/3: 4

HR = Hadis Riwayat
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Pandemi covid-19  : virus yang ditularkan dari hewan kemanusia.



ABSTRAK

Rika, 2022. “Peningkatan Peran Teknologi Pada Pelayanan Nasabah Koperasi
Syariah Selama Pandemi Covid-19 (Studi Pada Koperasi Bakti Huria Kota
Palopo) . Skripsi Program Studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi Dan
Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Palopo. Dibimbing Oleh Hendra
Safri, S.E., M.M.

Skripsi penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan bagaimana peran
teknologi dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada Koperasi Bakti Huria
kota Palopo diera Pandemi Covid-19 dan bagaimana solusi Koperasi Bakti
Huria kota Palopo dalam melayani nasabah Dimasa Pandemi Covid-19.

Dalam penelitian ini metode penelitian yang digunakan adalah metode
kualitatif deskriptif, teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
menggunakan data primer dan sekunder, sumber data primer diambil dari hasil
wawancara para informan penelitian sedangkan sumber data sekunder yang
digunakan adalah dokumentasi dari pemberian atau pengumpulan bukti dan
keterangan seperti gambar dan bahan referensi lainnya sementara teknik analisis
data digunakan adalah analisis kualitatif untuk model analisis interaktif dengan
menggunakan tiga komponen seperti reduksi data, penyajian data dan penarikan
kesimpulan atau verifikasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Pihak KSPPS Bakti Huria
Syariah sudah memberikan pelayanan yang maksimal kepada nasabah, salah
satunya melalui teknologi dengan menggunakan aplikasi U-Mobile dan
Anggotaku dapat memberikan pelayanan yang lebih maksimal karena transaksi
yang dilakukan nasabah dapat dilakukan dimana saja berada tanpa harus datang
langsung ke Kantor (2) Solusi Koperasi Bakti Huria kota Palopo dalam melayani
nasabah dimasa Pandemi Covid-19 adalah melakukan sosialisasi tentang
penggunaan teknologi (Aplikasi U-Mobile dan Anggotaku, terus meupgrade
atau merenovasi mengikuti perkembangan teknologi serta pihak koperasi pun
menampung saran-saran dari para nasabah. Dari segi internal (pihak koperasi)
meningkatkan kualitas SDM dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah
karena penggunaan teknologi yang semakin canggih oleh penyedia jasa
teknologi. Dan yang terakhir adalah mendapat solusi dari kantor pusat KSPPS
Bakti Huria Syariah pada bagian IT jika ada kendala atau keluhan baik itu dari
pihak koperasi maupun dari pihak nasabah.

Kata Kunci: Koperasi Syariah, Pandemi Covid-19, Pelayanan, Teknologi.
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia sebagai negara yang mayoritas penduduknya baragama Islam,
dinilai sebagai ranah yang potensial untuk menerapkan suatu perekonomian yang
operasionalnya berlandaskan pada prinsip syariah. Hal ini pula yang menjadi
salah satu alasan hadirnya Koperasi Bakti Huria dalam kegiatan perekonomian
Indonesia. Koperasi sebagai salah satu pelaku ekonomi harus memiliki
keunggulan agar mampu bersaing dengan pelaku usaha lainnya. Koperasi yang
diklaim sebagai perekonomian Nasional seharusnya bisa menunjukkan
kualitasnya agar layak disebut perekonomian bagi pelaku ekonomi lain. Seperti
yang menunjukkan bahwa jumlah koperasi di Indonesia meningkat seiring dengan
perubahan gaya hidup masyarakat. Seiring dengan berjalannya waktu,
perkembangan dan pertumbuhan Koperasi menunjukkan peningkatan yang sangat
signifikan hal itu terlihat dari pertumbuhan dan perkembangan koperasi baru pada
beberapa wilayah di Indonesia.t

Koperasi-koperasi di Indonesia saat ini ada yang beroperasi pada satu
bidang usaha tertentu maupun beberapa bidang usaha sesuai dengan tujuannya.
Peningkatan jumlah koperasi di Indonesia dalam 5 tahun terakhir dapat dilihat

pada table berikut:

! Nurkaisa. “Pengaruh Produk, Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Preferensi Nasabah
Koperasi Bakti Huria Di Belopa Kabupaten Luwu”. Tahun 2017. 1.



Tabel 1.1 Jumlah Koperasi di Indonesia

No. Tahun Jumlah
1 2014 147.249
2 2015 150.223
3 2016 151.170
4 2017 152.174
5 2018 126.343?

Sumber: Kementerian Koperasi Indonesia

Dapat di lihat pada tabel di atas bahwa dari tahun 2014 hingga tahun 2017
jumlah koperasi di Indonesia semakin meningkat. Sedangkan pada tahun 2018
mengalami penurunan jumlah koperasi sebanyak 25.831 dari tahun sebelumnya.

Observasi dilakukan pada Koperasi Bakti Huria Syariah Palopo. Koperasi
ini merupakan koperasi yang berbasis syariah yang berada di Kota Palopo.
Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah sendiri
merupakan cabang dari Koperasi Bakti Huriah yang ada di Kota Makassar.
Mengingat hal ini, peneliti tertarik untuk meninjau pelayanan terhadap nasabah
yang dilakukan oleh koperasi tersebut.

Pandemi Covid-19 memiliki dampak yang signifikan terhadap ekonomi
dunia. Berbagai kebijakan diberlakukan guna mengatasi penyebaran Covid-19,
seperti physical distancing, pemakaian masker hingga PSBB. Pandemi merupakan
virus yang sangat mempengaruhi dunia usaha, termasuk di dalamnya industri jasa

keuangan termasuk koperasi. Koperasi syariah sebagai lembaga simpan pinjam

2 Kementrian Koperasi Indonesia. Di akses pada 12 Desember 2021.



masyarakat yang terus melakukan kegiatan ditengah ancaman Covid-19. Koperasi
syariah harus tetap mampu melakukan kegiatan perekonomian dengan membuat

strategi yang kreatif dan inovatif untuk bertahan dimasa Pandemi Covid-19.3

Salah satu sektor yang ikut terpengaruh oleh perkembangan teknologi
informasi dan komunikasi adalah industri koperasi. Perkembangan bisa dilihat
dari kemajuan teknologi yang semakin canggih sehingga memberikan kemudahan
dalam melakukan berbagai transaksi untuk melayani semua jenis transaksi. Di
Era yang semakin canggih saat ini telah memberikan pengaruh besar terhadap
pola pikir dan perilaku manusia dalam mengakses beragam informasi dan
berbagai fitur layanan elektronik. Dari masa kemasa teknologi informasi telah
banyak mengalami perubahan dan perkembangan dari waktu ke waktu teknologi
informasi mengalami perubahan dan perkembangan yang sangat cepat dan pesat,
dan saat ini sudah menjadi tuntutan kebutuhan bagi masyarakat.

Tujuan utama dari perkembangan teknologi informasi adalah mampu
memberikan perubahan kehidupan masa depan yang lebih baik, mudah, murah,
cepat dan aman.* Kemajuan teknologi informasi, telah memberikan banyak
perubahan dalam kehidupan manusia saat ini, memberikan banyak kemudahan
dan membantu pekerjaan manusia.®> Teknologi Informasi telah memberikan
kontribusi yang signifikan terhadap kehidupan manusia. Dalam dunia perbankan

peran teknologi sangatlah mutlak dimana kemajuan suatu sistem pelayanan sudah

%Jefik zulfikar Hafizd.” Peran Bank Syariah Mandiri (Bsm) Bagi Perekonomian
Indonesia Di Masa Pandemi Covid-19 ““. Tahun 2020: 145

“Yeni Anda Dwinurpitasari. “ Pengaruh Kualitas Layanan Dan Produk Mobile Banking
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bri Syariah Kcp Ponorogo . Tahun 2019: 4

°Imam Sugih Rahayu. “ Minat Nasabah Menggunakan Mobile Banking Dengan
Menggunakan Kerangka Technology Acceptance Model (Tam) “. Tahun 2018: 6



tentu didukung oleh peran teknologi informasi. Semakin berkembang dan
kompleksnya fasilitas yang diterapkan koperasi bakti huria untuk memudahkan
pelayanan, berarti semakin beragam.®

Selain itu, teknologi sangatlah penting dalam bidang pemasaran dan
kegiatan sosialisasi kepada masyarakat guna meningkatkan efisien kemajuan
koperasi syariah. Pada masa pandemi saat ini, transaksi layanan digital koperasi
syariah mengalami kenaikan yang sangat signifikan. Seperti teknolgi yang di
gunakan koperasi bakti huria adalah teknologi yang berbasis pelayanan nasabah
dari rumah secara online yang di beri nama Anggotaku dan U-Mobile. Dengan
aplikasi yang diluncurkan oleh koperasi bakti huria ini tentunya di harapkan
mampu membantu melayani nasabah tanpa harus datang ke kantor. Akan tetapi
banyak nasabah yang gaptek akan teknolgi dan sangat sulit memakai layanan
tersebut sehingga sebagian nasabah mau tidak mau tetap datang ke kantor untuk
meminta pelayanan lebih kepada pegawai koperasi bakti huria.

Berdasarkan penjelasan ini peneliti ingin mengetahui bagaimana strategi
yang digunakan Koperasi Bakti huria kota palopo dalam melayani nasabah dimasa
pandemi Covid-19 dan apa saja solusi pihak koperasi bakti huria kota palopo
dalam mempertahankan nasabah dimasa pandemi. Hal ini menarik perhatian
penulis untuk mengangkat judul “Peningkatan Peran Teknologi Pada
Pelayanan Nasabah Koperasi Syariah Selama Pandemi Covid-19 (Studi Pada

Koperasi Bakti Huria Kota Palopo)” .

6 Bastian Amanullah. “Pengaruh Persepsi Manfaat, Kemudahan Penggunaan, dan
Kepercayaan Terhadap Sikap Positif Penggunaan Layanan Mobile Banking “. Tahun 2018: 3



B. Batasan Masalah

Peneliti memberi batasan masalah agar pemabahasan tidak menyimpang
dan dari inti permasalahan yang ada. Adapun batasan dalam penelitian ini adalah
peran teknologi dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada Koperasi Syariah
Bakti Huria Kota Palopo diera pandemi Covid-19 dan solusi Koperasi Syariah
Bakti Huria Kota Palopo dalam melayani nasabah di masa pandemi covid-19.
Peneliti menetapkan batasan masalah ini karena berdasarkan data yang diperoleh
oleh peneliti masih banyak nasabah yang gaptek akan teknologi yang kesusahan

untuk bertransaksi di masa pandemi Covid-19.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah untuk penelitian
ini adalah:
1. Bagaimana Pelayanan Koperasi Syariah Bakti Huria kota Palopo selama
pandemi Covid-19?
2. Bagaimana meningkatkan kualitas pelayanan dengan menggunakan peran
teknologi pada Koperasi Bakti Huria kota Palopo diera pandemi Covid-19?

D. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka yang menjadi tujuan
penelitian iniadalah:
1. Untuk mengetaui bagaimana Koperasi Bakti Huria kota Palopo dalam
melayani nasabah dimasa pandemi Covid-19.
2. Untuk mengetauhui bagaimana peran teknologi dalam meningkatkan kualitas

pelayanan pada Koperasi Bakti Huria kota Palopo diera pandemi Covid-19.



E. Manfaat Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah, dan tujuan,
maka hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis

a. Bagi koperasi syariah, penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman
bagi Koperasi Syariah Bakti Huria Kota Palopo mengenai peran teknologi
dimasa pandemi Covid-19.

b. Bagi nasabah, hasil daei pnelitian ini diharapkan berguna bagi nasabah dalam
memanfaatkan teknologi dalam bertransaksi di Koperasi Syariah Bakti Huria
Kota Palopo

2. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan penelitian berikatnya,
terutama peneliti yang tertarik pada tema Analisis peran teknologi terhadap

koperasi syariah dalam melayani nasabah selama pandemi Covid 19.
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KAJIAN TEORI

A. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan

Penelitian terdahulu merupakan sesuatu yang di gunakan sebagai bahan
perbandingan serta menghindari hal-hal yang menimbulkan asumsi tentang
kesamaan dengan penelitian ini, oleh karena itu peneliti mencantumkan hasil
penelitian terdahulu.

1. Pada penelitian yang dilakukan Figur Hasmada pada tahun 2019 yang berjudul
Penerapan Teknologi Informasiuntuk Peningkatan Pelayanan pada Anggota
Koperasi Pegawai Perum Peruri dengan Ms. Visual Basic 6.0 pada Divisi
Simpan Pinjam. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan hasil
penelitian update data utang dapat dilakukan dnegan baik dikarenakan hutang
telah tersimpan dalam bentuk database yang sewaktu-waktu dapat di update
oleh staf simpan pinjam, pencarian data anggota yang telah mengajukan
pinjaman kepada Koperasi Perum Peruri dapat di atasi oleh system dan dengan
adanya DBMS vyang telah terintegrasi dengan aplikasi pinjaman maka pada
devisi simpan pinjam dapatmengatasi data yang sering hilang. Persamaan pada
penelitian ini adalah menganalisis peran teknologi dalam pelayanan sedangkan

perbedaannya terletak pada tujuan dan aplikasi yang berbeda.’

" Figur Hasmada, dengan judul “Penerapan Teknologi Informasi untuk Peningkatan
Pelayanan pada Anggota Koperasi Pegawai Perum Peruri dengan Ms. Visual Basic 6.0 pada
Divisi Simpan Pinjam ”(Program Strata 1 Universitas Jakarta Syarif Hidayatullah tahun 2019).



2. Pada penelitian yang dilakukan Mela Arlita pada tahun 2019 yang berjudul
Pengaruh Teknologi Informasi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Makssar Somba Opu.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan jumlah sampel
sebanyak 100 responden. Adapun hasil penelitiannya yaitu Teknologi
informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Pt.
Bank Rakyat Indonesia Cabang Makassar Somba Opu. Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Pt. Bank Rakyat
Indonesia Cabang Makassar Somba Opu serta Teknologi informasi dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Pt.
Bank Rakyat Indonesia Cabang Makassar Somba Opu. Adapun persamaan
pada penelitian ini adalah meneliti mengenai kualitaspelayanan dan teknologi.
Perbedaan pada penelitian ini adalah perusahaan yang berbeda pada penelitian
sebelumnya penelitian dilakukan di Bank sedangkan pada penelitian ini di
koperasi syariah. Terdapat pula perbedaan metode penelitian, pada penelitian
sebelumnya menggunkan metode kuantitatif sedangkan pada penelitian ini
menggunakan kualitatif.®

3. Pada Penelitian yang dilakukan Neni Anggraini, pada tahun 2019 yang
berjudul Peran Finansial Teknologi Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Pada Bank Muamalat Cabang Bengkulu. Dengan metode yang digunakan

dalam penelitian ini adalah teknik analisis deskriptif kualitatif, Hasil

8 Mela Arlita dengan judul “Pengaruh Teknologi Informasi Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Makssar Somba Opu”
(Program Strata 1 Sekolah Tinggillmu Ekonomi Nobel Indonesia tahun 2019).



penelitian menunjukkan bahwa, peran finansial teknologi dalam meningkatkan
kualitas pelayanan itu sangat penting karena FinTech sangat membantu pihak
bank maupun nasabah dalam melakukan transaksi keuangan perbankan.
Sehingga dalam melakukan transaksi keuangan menjadi lebih praktis.®
Persamaan dalam penelitian ini adalah keduanya menggunakan metode
penelitian kualitatif dan adapun perbedaan dari penelitian terdahulu dengan
penulis yaitu penelitian terdahulu membahas tentang peran finansial teknologi
sedangkan penulis membahas tentang peran teknologi pada masa pademi
Covid-19.°

4. Pada penelitian yang dilakukan Surya Dewi Rustariyuni, M. Pudjiharjo, M.
Umar Burhan, Dias Satria, pada tahun 2021 yang berjudul Pemanfaatan
Teknologi Digital Pada Koperasi di Provinsi Bali Di Masa Pandemi Covid-19.
Metode penelitian adalah kualitatif deskriptif. yang dilakukan di Koperasi
Provinsi Bali. Informan kunci dalam penelitian ini yaitu ketua pengurus dan
manajer koperasi yang menerapkan layanan teknologi digital. Teknik analisis
data yang digunakan dalam penelitianini adalah triangulasi. Berdasarkan hasil
wawancara dapat disimpulkan bahwa pertimbangan yang diambil koperasi di
Provinsi Bali guna memanfaatkan teknologi informasi adalah: 1) Kredibilitas,

2) Persepsi biaya dan 3) Kondisi yang memfasilitasi.'°

® Neni Anggraini, “Peran Finansial Teknologi Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Pada  Bank  Muamalat  Cabang  Bengkulu”.  Diss.  IAIN  Bengkulu,  2019.
http://repository.iainbengkulu.ac.id, diakses pada 30 Juni 2022.

% Rustariyuni, Surya Dewi. Pemanfaatan Teknologi Digital Pada Koperasi di Provinsi
Bali Di Masa Pandemi Covid-19. JMD: Jurnal Riset Manajemen & Bisnis Dewantara, 2021, 4.2:
153-162.



B. Deskripsi Teori
1. Peran

Menurut kamus ilmiah peranan adalah suatu fungsi, kedudukan atau
bagian dari kedudukan.'* Menurut penelitian yang diakukan oleh Soekanto
menyebutkan arti peran merupakan aspek dinamis kedudukan (status).!?

Peran diatas merupakan pengertian peran menurut bahasa dan istilah,
maka ditinjau dari segi fungsinya yaitu mengatur perilaku tertentu dapat
meramalkan perbuatan-perbuatan orang lain, sehingga yang bersangkutan akan
dapat mengurangi perilakunya sendiri dengan perilaku orang-orang
sekelompoknya. Secara etimologi peranan diartikan sebagai sesuatu yang
memegang pimpinan utama dalam terjadinya sesuatu atau peristiwa.®

Menurut Kozier Barbar, Peran adalah seperangkat tingkah laku yang
diharapkan oleh orang lain terhadap seseorang demi kedudukannya dalam suatu
sistem. Peran dipengaruhi oleh keadaan sosial baik dari dalam maupun dari luar
dan bersifat stabil. Peran adalah bentuk perilaku yang diharapkan dari seseorang
pada situasi sosial tertentu. Menurut Horton dan Haunt, peran adalah perilaku

yang diharapkan dari seseorang yang memeiliki suatu status.4

11 Soekanto, Kamus Populer lImiah Lengkap, (Surabaya: Sinar Terang, 2009), 373.

12 Dwi Narwoko, dkk, “Sosiologi Teks Pengatar dan Terapan”, (Jakarta: Kencana, 2011),
158-159.

13 Ambar Kusumastuti, Peran Komunitas dalam Interaksi Sosial Remaja Di Komunitas
Angklung Yogyakarta, (Yogyakarta: Fakultas Ilmu Pendidikan, 2014). 211.

14 Ambar Kusumastuti, Peran Komunitas dalam Interaksi Sosial Remaja Di Komunitas
Angklung Yogyakarta, (Yogyakarta: Fakultas llmu Pendidikan, 2014). 212.
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Menurut Lovesion dalam buku Soejono Soekanto mengatakan peran
mencakup tiga hal antara lain:

a. Peran meliputi norma-norma yang dihubungkan dengan posisi atau tempat
seseorang dalam masyarakat. Peran dalam arti ini merupakan rangkaian
peraturan- peraturan yang membimbing seorang dalam kehidupan
bermasyarakat.

b. Peran merupakan satu konsep tentang apa yang dapat dilakukan oleh individu
dalam kehidupan masyarakat.

c. Peran juga dapat dikatakan sebagai perilaku individu yang penting bagi
struktur sosial masyarakat.'®

Peran didefinisikan sebagai seperangkat harapan-harapan yang dikenakan
kepada individu yang menepati kedudukan sosial tertentu. Peran ditentukan oleh
norma-norma dalam masyarakat, maksudnya kita diwajibkan untuk melakukan
hal-hal yang diharapkan masyarakat didalam pekerjaan kita, didalam keluarga,
dan didalam peran-peran lain. Berdasarkan pendapat para ahli, dapat disimpulkan
bahwa peran merupakan aspek dinamis berupa tindakan atau perilaku yang
dilaksanakan oleh orang atau badan atau lembaga yang menempati atau
memangku suatu posisi dalam sistem sosial.

2. Teknologi

Perkembangan teknologi membawa perubahan bagi pola hidup manusia.
Teknologi yang berkembang pesat saat ini adalah teknologi digital yang

merambat kesegala aspek kehidupan, aspek ekonomi juga terkena dampak dari

15 Soejono Soekanto, Sosiologi Suatu Pengantar, (Jakarta: Rajawali Pers, 2009), 213.
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perkembangan ini. Indonesia menapaki era industry 4.0 ditandai dengan adanya
serba digitalisasi dan otomatisasi. Empat prinsip dari Revolusi Industri 4.0
meliputi: informasi yang transparan, keputusan mandiri, bantuan teknis yang
mempermudah pekerjaan, dan kesesuaian dengan kebutuhan.'® Teknologi
merupakan suatu kemajuan bagi kalangan manusia di seluruh dunia. Kehidupan
manusia tidak bisa lepas dari peran teknologi yang semakin hari semakin canggih,
maju, dan makin meringankan pekerjaan manusia. Dalam dunia Perbankan
misalnya, dengan kemajuan teknologi, efektifitas waktu dapat dipercepat dalam
sistem transaksi antar nasabah dengan bank maupun nasabah dengan nasabah
lainnya.t’

Teknologi akan berkembang terus menerus sesuai dengan tujuannya yaitu
mempermudah Kinerja penggunanya dalam hal ini nasabah, sehingga dapat
tercipta indeks customer satisfaction yang tinggi, dan bagi Perbankan Syariah
yaitu mampu bersaing dengan Perbankan lainnya termasuk Perbankan
Konvensional.'® Miarso yang mengungkapkan bahwa teknologi merupakan suatu
bentuk proses yang meningkatkan nilai tambah. Proses yang berjalan tersebut
dapat menggunakan atau menghasilkan produk tertentu, dimana produk yang
dihasilkan tidak terpisah dari produk lain yang telah ada. Lebih lanjut disebutkan
pula bahwa teknologi merupakan suatu bagian dari sebuah integral yang terdapat

di dalam suatu sistem tertentu.

16 Rahma Nurzianti. “Revolusi Lembaga Keuangan Syariah Dalam Teknologi Dan
Kolaborasi Fintech “. Tahun 2021: 38.

17 Fani Firmansyah, Putri Kurnia Widiati. “Maksimalisasi Nilai Perbankan Syariah
Melalui Teknologi Pelayanan Nasabah Terkini “. Tahun 2018: 3.

8 Fani Firmansyah, Putri Kurnia Widiati. “Maksimalisasi Nilai Perbankan Syariah
Melalui Teknologi Pelayanan Nasabah Terkini . Tahun 2018: 4.
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Teknologi pada saat ini berperan penting dalam aktivitas sehari-hari
terutama pada kegiatan bisnis, dengan kemajuan teknologi saat ini, banyak
kemudahan yang dilakukan misalnya dalam penyebaran dan pengiklanan produk
yang ada. Teknologi mempunyai 3 peranan dalam kehidupan manusia,
diantaranya:

a. Teknologi menggantikan peran manusia terutama pada pengelolaan suatu data
dan proses output.

b. Teknologi memperkuat peran manusia dengan menyajikan informasi terhadap
suatu tugas.

c. Teknologi berperan dalam restrukturisasi terhadap peran manusia, dalam
melakukan perubahan-perubahan terhadap sekumpulan tugas atau proses.*®

Fungsi Teknologi Informasi itu sendiri terdiri dari sebagai berikut :

a. Penciptaan informasi

Penciptaan informasi tidak dapat dilepas dari sumber-sumbernya. Sumber
informasi adalah input yang diperoleh dari berbagai sumber, seperti kegiatan
operasional, pendapatan masyarakat, data yang diperoleh karena kegiatan
penelitian, data ilmiah berupa teori, dalil, hipotesis, dapat diperoleh dengan cepat.
b. Penerimaan informasi secara selektif

Jika memang benar bahwa peranan informasi di dalam segi kehidupan
masyarkat informasional akan sangat dominan, maka tugas penerimaan informasi
secara selektif akan dilakukan oleh berbagai pihak. Melihat perkembangan

teknologi informasi dewasa ini dapat diramalkan bahwa dimasa yang akan datang,

19 Abdul Kadir, Pengenalan Sistem Informasi (Yogyakarta: Andi, 2003), 34
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penerimaan informaasi secara selektif akan dilakukan dengan perantara
mesinmesin. Karenanya, pimpinan organisasi seyogyanya memikirkan kehidupan
manusia dengan mesin di masa depan jika organisasi diharapkan dapat berfungsi
dengan baik.

c. Penggunaan informasi

Ciri khas daripada informasi ialah dihubungkanya informasi itu dengan
kegiatan perorangan, perusahaan, organisasi sosial maupun kegiatan
pemerintaahan. Berikut contohnya :

1) Informasi yang digunakan untuk eksperimen oleh lembaga penelitian.

2) Informasi yang digunakan untuk menciptakan prinsip-prinsip kerja yang lebih
efisien oleh ahli teknologi.

3) Informaasi tentang pasaran yang banyak digunakan oleh para usahawan.

4) Informasi rahasia yang diperlukan dalam kegiatan-kegiatan intelejen, terutama
yang menyangkut rahasia negara dan sebagainya.?

Penggunaan teknologi informasi dan komunikasi di perbankan nasional
relatif lebih maju dibandingkan sektor lainnya. Bank indonesia sendiri lebih sering
menggunakan Teknologi sistem informasi (TSI) perbankan untuk semua terapan
teknologi informasi dan komunikasi layanan perbankan. Istilah lain yang lebih
populer mencangkup wilayah yang luas dari teknologi yang berkembang pesat
akhir-akhir ini.??

Peran teknologi informasi bagi dunia perbankan sangatlah penting dan

tidak dapat dipisahkan, karena setiap transaksi yang dilakukan mengandalkan

20 Kasiyanto Kasemin, Agresi Perkembangan Teknologi Informasi (Jakarta: Kencana,
2015), 12-14.
21 Samsul Rizal, Perbankan Komputer (Yogyakarta: CV Budi Utama, 2018), 25.
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teknologi informasi, dalam teknologi informasi mengenal adanya metode input,
proses, dan output, salah satunya ada pada mesin hitung uang yang digunakan
teller pada bank. Kemajuan teknologi informasi di dunia transaksi membuat
perbankan menggunakan transaksi berbasis teknologi untuk mempermudah
transaksi dengan nasabah, dengan adanya fitur layanan dari kemajuan teknologi
informasi menjadikan nasabah lebih mudah melakukan transaksi yang sbelumnya
melakukan transaksi harus dengan bertemu secara langsung dengan nasabah atau
pihak bank Kkini dapat dilakukan dengan menggunakan fitur yang disediakan oleh
pihak bank seperti internet banking, Mobile Banking, ATM (Automatic Teller
Machine).??

Perkembangan teknologi informasi telah mempengaruhi kebijakan dan
strategi dunia usaha yang selanjutnya lebih mendorong inovasi dan persaingan di
bidang layanan terutama jasa pembayaran melalui bank. Inovasi jasa pelayanan
perbankan yang berbasis teknologi tersebut terus berkembang mengikuti pola
kebutuhan nasabah bank. Transaksi Perbankan berbasis elektronik, termasuk
internet menggunakan handphone merupakan bentuk perkembangan penyedia jasa
layanan bank yang memberikan peluang usaha baru bagi bank yang berakibat
pada perubahan strategi usaha perbankan, dari yang berbasis manusia (tradisional)

menjadi berbasis teknologi informasi yang lebih efisien dan praktis bagi bank.?®

22 Bleckurant, “Peran Penting Teknologi Informasi dalam Perbankan,” dalam
http://bleckurant.blogspot.co.id/2012/11/peran-penting-teknologi-informasi-dalam.html,  (diakses
pada tanggal 3 April, jam 20.31).

2 Bleckurant, “Peran Penting Teknologi Informasi dalam Perbankan,” dalam
http://bleckurant.blogspot.co.id/2012/11/peran-penting-teknologi-informasi-dalam.html,  (diakses
pada tanggal 3 April, jam 20.31).
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3. Pelayanan

1. Pengertian Pelayanan

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam
interaksi langsung antar seorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan
menyediakan kepuasan pelanggan. Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau
perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan atau nasabah. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, pelayanan
mengandung arti suatu usaha melayani kebutuhan orang lain.?*

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada
konsumen atau nasabah yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud dan tidak
dapat dimiliki. Sejalan dengan pengertian tersebut, dapat dijabarkan karakteristik
dari suatu pelayanan sebagai berikut:

a. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan sifatnya
dengan barang jadi.

b. Pelayanan pada kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan merupakan
pengaruh yang bersifat tindakan sosial.

c. Kegiatan produksi dan konsumsi dalam pelayanan tidak dapat dipisahkan
secara nyata, karena pada umumnya terjadi dalam waktu dan tempat
bersamaan.?®

Karakteristik tersebut dapat diwujudkan sebagai dasar pemberian

pelayanan terbaik bagi nasabah. Pengertian lebih luas disampaikan Daviddow dan

24 Daryanto dan Ismanto Setyabudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta : Gava
Media, 2014), 136.

% |katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama, 2014), 75.
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Uttal bahwa pelayanan merupakan usaha apa saja yang mempertinggi kepuasaan
pelanggan.?® Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat
dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Menurut lvancevich,
Lorenzi, Skinner, dan Crosby pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat
mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha manusia dan
menggunakan peralatan.?” Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada
konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat
terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi.?®

Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. Tindakan
tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung melayani pelanggan. Artinya
karyawan langsung berhadapan dengan pelanggan atau menempatkan sesuatu di
mana pelanggan atau nasabah sudah tahu tempatnya atau pelayanan melalaui
telepon. Atau pelayanan yang tidak langsung oleh karyawan akan tetap dilayani
olen mesin seperti mesin Ajungan Tunai Mandiri (ATM). Tindakan yang
dilakukan guna memenuhi keinginan pelanggan akan sesuatu produk atau jasa
yang mereka butuhkan. Tidak dapat dipungkiri bahwa hampir semua jenis produk

yang ditawarkan memerlukan pelayanan dari karyawan perusahaan. Hanya saja

% |katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama, 2014), 75.

27 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: Pustaka
Pelajar, 2005), 2.

28 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: RajaGrafindo Persada, 2005), 15.
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pelayanan yang diberikan terkadang berbentuk langsung dan tidak langsung.
Untuk produk bank (dan lembaga keuangan lainnya seperti asuransi, leasing,
pegadaian, dan lain-lain) ada yang memerlukan pelayanan langsung seperti
penyetoran uang tunai, pengajuan kredit, atau pembelian produk lainnya. Dalam
pelayanan tersebut ada yang memerlukan penjelasan, baik sekadarnya atau secara
rinci. Namun, ada juga produk bank yang tidak memerlukan pelayanan karyawan

misalnya pelayanan yang diberikan oleh mesin ATM.?®

Kualitas pelayanan perspektif Islam, sesuai dengan judul sub Bab diatas,

Allaj berfirman dalam Qur“an Surah Al-Bagarah Ayat 267 sebagai berikut:
Terjemahnya:

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa
yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu
memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya,
padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha

Kaya lagi Maha Terpuji ”.%

Ayat tersebut menegaskan bahwa Islam sangat memperhatikan sebuah
pelayanan yang berkualitas, memberikan yang baik, dan bukan yang buruk.

Thorik G dan Utus H menjelaskan bahwa pelyanan yang berkualitas bukan hanya

29 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: RajaGrafindo Persada, 2005), 15-16.

%0 Kementrian Agama Republik Indonesia Al-Qur“an Al-Karim dan Terjemahannya
(Semarang: Asy-syifa, 2001), h. 421.
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mengantar atau melayani melainkan juga mengerti, memahami, dan merasakan.3!
Umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang
tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering. Upaya memberikan layanan yang
terbaik dapat diwujudkan apabila kita dapat menonjolkan kemampuan, sikap,
penampilan, perhatian, tindakan, dan  tanggungjawab yang
baik dan terkoordinasi.3?

Menurut Moenir definisi dari konsep pelayanan untuk memenuhi
kebutuhan hidup manusia berusaha, baik melalui aktivitas sendiri maupun tidak
langsung memalui aktivitas orang lain. Aktivitas disini adalah suatu peristiwa
penggunaan akal, pikiran, panca indra dan anggota badan dan atau tanpa alat
bantu yang dilakukan oleh seorang untuk mendapatkan sesuatu yang diinginkan
baik dalam bentuk barang atau jasa. Proses pemenuhan kebutuhan melalui
aktivitas orang lain inilah yang dinamakan pelayanan.

Pengertian diatas menjelaskan maka pelayanan dapat diartikan sebagai
sesuatu yang tidak berwujud yang melibatkan upaya manusia (karyawan) atau
peralatan lain yang disediakan oleh perusahaan penyelenggara perusahaan yang
diberikan untuk membantu menyiapkan dan mengurus aktivitas baik itu berupa
barang atau jasa dari suatu pihak ke pihak lain untuk memeunuhi kebutuhan

pelanggan.

31 Sunardi, S., & Handayani, S. (2013). Kualitas Pelayanan dalam Islam dan Kepercayaan
terhadap Lembaga amil zakat infaq sedekah rumah yatim arrohman Indonesia. Islaminomics:
Journal of Islamic Economics, Business and Finance, 4(3), 85, jurnal.isvill.ac.id.

%2Suharto Abdul Majid, Customer Service Dalam Bisnis Jasa Transportasi, (Jakarta:
RajaGrafindo Persada, 2009), 59.

3 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2006),
107.
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2. Dasar-dasar Pelayanan

Pelayanan pada dasarnya pelayanan terhadap pelanggan tergantung dari
latar belakang karyawan tersebut, baik suku bangsa, pendidikan, pengalaman,
budaya, atau adat istiadat. Namun, agar pelayanan menjadi berkualitas dan
memiliki keseragaman, setiap karyawan perlu dibekali dengan pengetahuan yang
mendalam tentang dasar-dasar pelayanan. Kualitas yang diberikan tentunya harus
sesuai dengan standar tertentu seperti yang diinginkan perusahaan. Berikut dasar-
dasar yang harus dipahami:
a. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih
b. Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum
c. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika sudah kenal
d. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap pembecaraan
e. Mampu menyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan3*
3. Pelayanan Yang Baik dan Ciri-ciri Pelayanan Yang Baik
a. Pelayanan Yang Baik

Pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan
pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standar
yang telah ditetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukan oleh sumber daya manusia
dan sarana serta prasarana yang dimiliki.3®

Banyak perusahaan selalu ingin dianggap yang terbaik di mata pelanggan
atau nasabahnya karena nasabah akan menjadi pelanggan setia terhadap produk

yang ditawarkan. Disamping itu, perusahaan juga berharap pelayanan yang

34 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005), 31.
35 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005), 31.
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diberikan kepada pelanggan akan dapat ditularkan kepada calon pelanggan
lainnya. Dengan kata lain, pelayanan yang baik akan mampu meningkatkan image
perusahaan dimata pelanggannya. Agar pelayanan yang diberikan kepada nasabah
tidak berlebihan, perlu dibuatkan standar atau ciri-ciri pelayanan yang baik.
Sehingga petugas tidak akan melanggar standar yang telah ditetapkan perusahaan.
Pelayanan yang baik juga harus didukung oleh sarana dan prasarana yang dimiliki
olen perusahaan. Ketersediaan dan kelengkapan sarana dan prasarana yang
dimiliki oleh perusahaan semata-mata untuk mempercepat pelayanan serta
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.3¢

Penjelasan ini dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang baik adalah
kemampuan perusahaan untuk menyiapkan sumber daya manusia yang handal
dengan segala kelebihannya. Kesiapan sumber daya manusia ini harus didukung
oleh sarana dan prasarana yang dimiliki dan sebaliknya tidak ketinggalan zaman.
Untuk mencapai kecepatan dan ketepatan pelayanan yang akan diberikan,
pelayanan yang baik juga perlu didukung oleh ketersediaan dan kelengkapan
produk yang dibutuhkan nasabah.%’
b. Ciri-ciri Pelayanan Yang Baik

Pelayanan yang baik dalam praktiknya memilki ciri-ciri tersendiri dan
hampir semua perusahaan menggunakan kriteria yang sama untuk membentuk
ciri-ciri pelayanan yang baik. Terdapat beberapa faktor pendukung yang
berpengaruhi langsung terhadap mutu pelayanan yang diberikan. Yang

memengaruhi pelayanan yang baik pertama adalah faktor manusia dan hampir

3 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005), 32.
%7 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005), 33.
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memberikan pelayanan tersebut. Manusia (karyawan) yang melayani pelanggan
harus memiliki kemampuan melayani pelanggan secara tepat dan cepat. Kedua
pelayanan yang baik juga harus dikuti oleh tersedianya sarana dan prasarana yang
mendukung kecepatan, ketepatan, dan keakuratan pekerjaan. Prasarana dan sarana
yang dimiliki harus dilengkapi oleh kemajuan teknologi terkini. Pada akhirnya,
prasarana dan sarana yang dimiliki juga harus dioperasikan oleh manusi yang
berkualitas pula. Jadi dapat dikatakan kedua faktor tersebut saling menunjang satu
sama lainnya. Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti
oleh karyawan yang bertugas melayani nasabah:
1) Tersediannya karyawan yang baik
2) Tersedianya sarana dan prasarana yang baik
3) Bertanggungjawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai
4) Mampu melayani secara cepat dan tepat
5) Mampu berkomunikasi
6) Memberikan jaminan kerahasiaan setiap trasaksi
7) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik
8) Berusaha memahami kebutuhan nasabah
9) Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah.3®
4. Nasabah

Nasabah adalah orang atau badan hukum yang mempunyai rekening
baik rekening atau pinjaman pada pihak bank. Sehingga nasabah merupakan

orang yang biasa berhubungan dengan atau menjadi pelanggan bank. Dengan

38 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005), 33-38
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kata lain nasabah adalah pihak atau orang yang menggunakan dan secara
sengaja menjadi langganan bank yang dipercayainya.®® Menurut Pardede
Nasabah adalah orang yang mempercayakan pengurusan uangnya kepada bank
untuk digunakan dalam operasional bisnis perbankan yang dengan hal tersebut
mengharap imbalan berupa uang atas simpanan tersebut.
5. Koperasi Syariah

Koperasi adalah dari segi etimologi kata “koperasi” berasal dari bahasa
Inggris, yaitu coorperation yang artinya bekerja sama. Sedangkan dari segi
terminologi, koperasi ialah suatu perkumpulan atau organisasi yang
beranggotakan orang-orang atau badan hukum yang bekerja sama dengan penuh
kesadaran untuk meningkatkan kesejahteraan anggota atas dasar sukarela secara
kekeluargaan. Adapun koperasi menurut Mahmud Machfoedz koperasi adalah
perusahaan yang didirikan oleh beberapa orang atau perusahaan yang mempunyai
kepentingan yang sama untuk mengurangi biaya dan mendapatkan kekuatan
ekonomis melalui kepemilikan bersama. Setiap pemilik merupakan anggota yang
membayar iuran tahunan dan mendapat bagian dari setiap keuntungan.°

Sumber dana vyaitu perihal yang benar-benar penting pada aktivitas
koperasi simpan pinjam dalam rangka memenuhi kebutuhan dana pada
anggotanya. Bagi anggota koperasi yang kelebihan (surplus) dana diharapkan
untuk menabung dananya di koperasi dan setelah itu pihak koperasi

meminjamkan kembali pada para anggota yang memerlukan dana dan jika

39 Nurdin Nurdin, Indah Musyawarah, Nurfitriani Nurfitriani, Abdul jalil. “Pengaruh
Pelayanan Mobile BankingTerhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada Mahasiswa Perbankan
Syariah IAIN Palu). Tahun 2020: 92

40 Nurkaisa. “Pengaruh Produk, Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Preferensi Nasabah
Koperasi Bakti Huria Di Belopa Kabupaten Luwu ”. Tahun 2017: 25-26.
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memungkinkan koperasi juga dapat memberikan pinjaman dananya kepada
masyarakat luas. Setiap anggota koperasi diharuskan untuk membayar sejumlah
uang sebagai pemberian (sumbangan) pokok anggota, dibagian itu, ditetapkan
juga pemberian (sumbangan) wajib bagi para anggotanya. Setelah sumber dana
lainnya dapat diraih dari bermacam lembaga baik lembaga pemerintah atau
lembaga swasta yang kelebihan dana. Secara umum sumber dana koperasi adalah
sebagai berikut:

a. Dari para anggota koperasi berupa:

1) luran wajib

2) luran pokok

3) luran sukarela

b. Dari luar koperasi

1) Badan pemerintah

2) Perbankan

3) Lembaga swasta lainnya.**

Koperasi syariah ialah lembaga yang didirikan untuk penyaluran dan
pengumpulan dana komersial. Koperasi syariah juga dapat dikatakan sebagai
lembaga keuangan mikro yang menjalankan prinsip bagi hasil, menumbuh
kembangkan usaha mikro kecil dan menengah yang mana untuk kepentingan
kaum fakir miskin. Koperasi syariah menjadi bagian yang penting dalam
mendukung kegiatan ekonomi masyarakat kecil. Koperasi syariah didirikan

dengan tujuan untuk memfasilitasi masyarakat bawah yang tidak terjangkau pada

“ Astri Parma Putri. “Strategi Koperasi Dalam Menarik Nasabah (Studi Pada
KsppsBakti Huria Syariah Cabang Kota Palopo)” Tahun 2021: 26-27.
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pelayanan Bank Islam. Koperasi syariah memiliki prinsip bagi hasil, jual beli,

serta titipan (wadiah). Koperasi syariah umumnya memiliki pangsa pasar

tersendiri yaitu masyarakat kecil serta pelaku usaha kecil yang memiliki kesulitan
dalam hal permodalan.*?

Berikut berbagai macam peran yang dapat diperankan oleh koperasi
syariah di Indonesia yaitu :

a. Koperasi syariah berperan dalam keadilan masyarakat. Koperasi syariah tetap
berupaya melakukan keadilan dalam setiap transaksi antar nasabah nya.
Koperasi syariah memiliki pedoman yang sesuai dengan hukum dan aturan
Islam. Dalam prinsip syariah dalam setiap mekanisme berupa margin, angsuran
sekian persen yang harus ditanggung jawabi oleh pihak koperasi. Dalam setiap
rutinitas kegiatan lembaga keuangan syariah yaitu koperasi harus mewujudkan
prinsip yang adil.

b. Koperasi syariah memiliki peran dalam kegiatan pendidikan. Dengan hadir
serta munculnya koperasi syariah dapat memberikan sesuatu edukasi terhadap
calon nasabah atau masyarakat. Adapun yang termasuk pendidikan dalam
pengupayaan ilmu seperti berbahayanya jika seorang hamba Allah memakan
hak orang lain. Koperasi syariah mengajarkan kepada para masyarakat untuk
tidak melakukan praktik riba. Praktik yang bersifat rakus dalam setiap
keuntungan yang dikelola oleh koperasi lainnya tidak terdapat dalam ajaran
Islam yang diajarkan. Koperasi syariah dalam setiap mekanisme dan

produknya yang berlandaskan pada al-qur’an dan hadits dapat memberikan

42 Mochammad Alfiansya, et. al, “Peranan Koperasi Syariah Dalam Mendukung Kinerja
Keuangan Pelaku Umkm Di Masa Pandemi Covid 19 (Studi Kasus di Koperasi Keluarga Harapan
Prima Kecamatan Beber)”, Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam IAIN Syeikh Nurjati Cirebon, 4.
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manfaat bagi setiap melaksanakannya. Praktik yang syariah akan berkah dalam
kehidupan akhirat. Koperasi syariah memberikan maslahat kepada nasabah
yang ingin melakukan pinjaman atau transaksi lainnya. Koperasi syariah dapat
memberikan pelayanan yang bersifat sosial pada setiap masyarakat.

. Koperasi syariah memiliki peran dalam kesejahteraan dan perekonomian suatu
negara. Koperasi syariah mampu memberikan pinjaman yang tidak berbasis
bunga yang tinggi. Koperasi syariah memiliki jenis akad yang dapat menjamin
setiap nasabah ketika ingin bertransaksi. Oleh sebab itu, nasabah akan merasa
aman dan nyaman jika mekanisme tersebut diterapkan selalu. Jika banyak
pembiayaan terhadap nasabah yang dilakukan dengan cara tepat maka koperasi
syariah menjadi lembaga keuangan syariah yang diminati oleh para UMKM.
Terdapat jenis lembaga keuangan syariah yang sudah beredar di penjuru
Indonesia. Hanya saja banyak masyarakat melakukan pinjaman kepada
koperasi yang konvensional. Sementara praktik yang dilakukan dalam lembaga
tersebut tidak terdapat dalam ajaran Islam. Oleh karena itu, koperasi syariah
dapat dijadikan pedoman untuk para pengusaha bisnis kecil atau menengah
dalam megembangkan usahanya. Banyak nya usaha atau bisnis masyarakat
yang berkembang maka taraf perekonomian masyarakat juga meningkat dan
pemasaukan negara juga meningkat.*?

Dengan hadirnya koperasi syariah, memberikan masyarakat khususnya

bagi para pelaku bisnis dalam mewujudkan dan mengembangkan bisnis yang di

rintis. Koperasi syariah tidak mengadung atau berbasis praktik riba, gharar serta

4 Muhammad Wandisyah R. Hutagalung dan Sarmiana Batubara, “Peran Koperasi

Syariah Dalam Meningkatkan Perekonomian dan Kesejahteraan Masyarakat Di Indonesia”, Jurnal
Ilmiah Ekonomi Islam, Vol. 7, No. 03, (2021): 4.
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maysir. Koperasi syariah dapat menjauhkan kita dari praktik-praktik yang dilarang
olen Allah. Adapun praktik koperasi syariah yang tidak boleh dilakukan yaitu
mengajukan pinjaman modal terhadap renterinir. Pengajuan pinjaman modal
terhadap rentenir terdapat bunga yang tinggi sehingga terjadinya praktik riba yang
tidak boleh dalam ajaran Islam.*
6. Pandemi Covid-19

Virus Corona 2019 (COVID-19) adalah jenis penyakit menular pada
manusia yang belum pernah diidentifikasi pada manusia sebelumnya. Penyebab
dari virus ini dinamakan Sars-CoV-2 yang ditularkan dari hewan ke manusia.
Virus corona pertama muncul di negara Tiongkok Wuhan (Yuliana 2020),
sehingga membuat kehebohan dan keresahan masyarakat dunia dengan adanya
virus yang menular melalui hewan ke manusia. Pada akhir tahun Virus ini mulai
masuk di Indonesia tepatnya pada bulan Desember. Virus ini diduga akibat
paparan pasar grosir makanan laut huanan yang banyak menjual banyak spesies
hewan hidup di Tiongkok Wuhan.** Pada tanggal 12 Maret 2020 WHO
mengumumkan COVID-19 sebagai pandemic.*® Dengan demikian bahwa virus
corona yang menjelma menjadi Covid-19 (singkatan) adalah sebuah wabah
penyakit yang tingkat penularannya cukup cepat melalui interkasi atau kontak
yang memiliki gejala Covid-19.

Selanjutnya Kementerian Kesehatan Rl (2020) menyebutkan bahwa

4 Muhammad Wandisyah R. Hutagalung dan Sarmiana Batubara, “Peran Koperasi
Syariah Dalam Meningkatkan Perekonomian dan Kesejahteraan Masyarakat Di Indonesia”, Jurnal
IImiah Ekonomi Islam, Vol. 7, No. 03, (2021): 4.

* Ririn Noviyanti Putri. “Indonesia Dalam Menghadapi Pandemi Covid-79“. Tahun
2020:705

“® Ririn Noviyanti Putri. “Indonesia Dalam Menghadapi Pandemi Covid-79“. Tahun
2022:706.
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penularan penyakit tersebut disebabkan oleh Severe Acute Respiratory Syndrome
Coronavirus 2 (SARS-CoV-2, Middle East Respiratory Syndrome (MERS) dan
Severe Acute Respiratory Syndrome (SARS) adalah gejalah jenis penyakit yang
ditimbulkan dari virus corona.*’ Pada masa pandemi, pemerintah Indonesia
memperhatikan tiga sektor, yakni sektor kesehatan, sektor riil serta sektor
perbankan. Pandemi Covid-19 membawa berbagai persoalan di dalam dunia
perbankan, dikarenakan dapat menghasilkan masalah pada sektor riil atau dunia
usaha yang dapat menimbulkan permasalahan di dalam sektor perbankan, karena
sektor perbankan merupakan lembaga intermediasi atau perantara yang beroperasi
dalam mendukung kebutuhan dana dalam berinvestasi di bidang usaha. Covid-19
menimbulkan berbagai macam tantangan bagi perbankan syariah. Adiwarman
Karim mengatakan bahwa kondisi dunia Perbankan Syariah dapat lebih dulu

terpuruk daris pada industri bank konvensional.*

47 Anas lIswanto Anwar. “Problematika Ekonomi Dan Pandemi Covid-79“. Tahun
2021: 143.

48 Rika Mawarni, Muhammad Igbal Fasa, Suharto. Optomalisasi Kinerja Digital Banking
Bank Syariah di Masa Pandemi Covid-19. Tahun 2021: 11.
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C. Kerangka Fikir

Koperasi Bakti Huria
kota Palopo

l

Pelayanan Nasabah

l

Teknologi

Kemudahan Layanana
Informasi yang Cepat
Penyesuaian dengan Kebutuhan
Pelayanan yang Baik

ok

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir
Dari alur kerangka berfikir dalam penulisan ini, dapat dilihat bahwa
koperasi bakti huria kota Palopo memiliki 4 bagian utuk teknologi yaitu
kemudahan layanan, informasi yang cepat,, penyesuaian dengan kebutuhan dan
pelayanana yang baik. Empat teknologi tersebut akan memberikan dampak dan
strategi dalam pelayanan terhadap nasabah. Maka dari itu penulis akan meneliti
terkait peran Anggotaku dan U-Mobile terhadap pelayanan nasabah di koperasi

Bakti Huria kota Palopo.

29



BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Penelitian dengan metode kualitatif dilakukan melalui dari pengambilan
sumber data penelitian, kemudian dianalisis dengan mengambil keterangan yang
berisi informasi dari subjek penelitian atau biasa disebut dengan informan
penelitian. Kemudian data tersebut akan di proses menjadi informasi yang
berharga dan penting untuk memperkuat informasi terkait masalah penelitian.
Adapun data atau informasi akan dipaparkan melalui penyusunan kalimat yang
kemudian diinterprestasikan.

Jenis pendekatan yang digunakan oleh peneliti adalah pendekatan
deskriptif. Pendekatan deskriptif adalah sebuah penelitian yang memanfaatkan
data kualitatif dan dijabarkan secara deskriptif untuk menggambarkan kondisi
sosial secara rinci dan memecahkan permasalahan yang ada dalam penelitian
berdasarkan informasi yang diperoleh.#® Penelitian ini menggunakan jenis
penelitian kualitatif deskriptif untuk menganalisis kejadian, fenomena, atau
keadaan secara sosial mengenai peningkatan peran teknologi pada pelayanan

nasabah koperasi syariah selama pandemi covid-19.

B. Fokus Penelitian

Fokus penelitian dilakukan dengan tujuan memberikan batasan penelitian

sesuai pokok permasalahan sehingga diharapkan dapat memilih mana data dan

9 Anugera Ayu Sendari, “Mengenal Jenis Penelitian Deskriptif Kualitatif Pada Sebuah
Karya Tulisan Ilmiah”, 8 Agustus 2019,https://m.liputan6.com/hot/read/4032771, Di akses tanggal
8 April 2021.
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informasi yang relevan dan mana data atau infromasi yang tidak relevan dengan
penelitian. Adapun fokus penelitian yang dilakukan, yaitu berfokus pada “peran
teknologi dalam meningkatkan kualitas di era pandemi covid-19 beserta solusi
dalam melayani nasabah” yang menjadi objek utamanya yaitu Koperai Bakti
Huria kota Palopo.
1. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Koperasi Bakti Huria Syariah di kota Palopo.

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Juni tahun 2022.

2. Informan/Subjek Penelitian

Subjek/informan yang digunakan dalam penelitian ini yakni pihak koperasi
bakti huria kota Palopo. Adapun yang dimaksud yaitu pimpinan/ manajer dan

bagian admin pada Koperasi Bakti Huria Syariah di kota Palopo.

C. Definisi Istilah
1. Teknologi

Teknologi adalah alat yang digunakan untuk memenuhi butuhan sehari-
hari bagi kelangsungan hidup manusia.

2. Pelayanan

Pelayanan adalah suatu kegiatan yang dilakukan seseorang kepada orang
lain.

3. Nasabah

Nasabah adalah pelanggan dari suatu perusahaan yang memberikan

manfaat atau produk dan jasa.
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4. Koperasi Syariah

Koperasi syariah merupakan aktivitas usaha yang bergerak pada bidang
simpanan, pembiayaan, dan investasi berdasarkan penerapan sistem bagi hasil
(syariah).
5. Pandemi covid-19

Pandemi covid-19 adalah jenis virus yang ditularkan dari hewan

kemanusia.

D. Desain Penelitian

Desain penelitian kualitatif adalah strategi yang dipilih oleh peneliti untuk
menggabungkan secara menyeluruh komponen penelitian.®® Dalam penelitian ini
komponen penelitian yang dimaksud yaitu pertanyaan penelitian, jenis data
penelitian, metode penelitian dan analisis data penelitian. Pada desain ini, hanya
untuk mengetahui serta mendeskripsikan kejadian-kejadian untuk keperluan
pembelajaran berikutnya. Pada studi deskriptif ini juga termasuk untuk
memaparkan secara spesifik kondisi dari beberapa peristiwa individu maupun

kelompok.

E. Data dan Sumber Data

Data berdasarkan bentuk dan sifatnya yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu menggunakan data kualitatif dan kuantitatif. Data kualitatif atau biasa
disebut sebagai data naratif merupakan suatu data yang disajikan dalam bentuk
kalimat atau paragraph, bukan dalam bentuk angka. Adapun data kualitatif yang

dimaksud adalah gambaran umum objek penelitian, seperti kapan berdirinya

50 Moh Nazir, Metode Penelitian, (Jakarta: Ghalia Indonesia, 2005), 89.
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perusahaan, jenis usaha perusahaan dan jumlah karyawan dalam perusahaan serta
jenis perusahaan dan lain sebagainya yang berkaitan dengan sumber data yang
disajikan dengan sumber data penelitian. Sedangkan data kuantitatif merupakan
suatu data yang disajikan dengan berupa angka-angka (statistic) mengenai
informasi atau data peneltian, seperti tabel dan lain sebagainya. Adapun data
kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini, seperti jumlah data perusahaan
yang berada di kota Palopo.®! Berdasarkan sumbernya dalam penelitian ini
sumber data terbagi menjadi dua jenis data yaitu data primer dan data sekunder
berikut penjelasan terkait sumber data yang digunakan.
1. Sumber Data Primer

Sumber data primer adalah data yang diperoleh peneliti secara langsung
dari lokasi penelitian melalui hasil wawancara.? Dalam penelitian ini sumber data
primer di dapatkan dari hasil wawancara informan dari 3 narasumber yaitu pihak

kepala cabang, admin, dan nasabah.

2. Sumber Data Sekunder

Sumber data sekunder adalah data yang diperoleh peneliti secara tidak
langsung baik yang didapat dari lokasi penelitian maupun di luar lokasi penelitian
dalam bentuk dokumentasi.>? Penelitian ini sumber data sekunder yang digunakan
adalah dokumentasi dari pemberian atau pengumpulan bukti dan keterangan

seperti gambar, kutipan, dan bahan referensi lainnya, seperti jumlah data

1 Enny Radjab dan Andi Jama“an, Metodologi Penelitian Bisnis, (Makassar: LPP
UNISMUH Makassar, 2017), 109-115.

%2 Hardani dkk, “Metode Penelitian Kualitatif Dan Kuantitatif”, (Yogyakarta: Pustaka
IImu, 2020), https://www.researchgate.net/publication/340021548. di akses tanggal 21 Maret
2021.

% Saifuddin Azwar, “Metode Penelitian ™, (Yogyakarta: Pustaka Belajar, 2004), 18.
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perusahaan dari Koperasi Bakti Huria Syariah kota Palopo.

F. Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian atau disebut sebagai alat penelitian merupakan
sebuah alat bantu yang digunakan untuk mendapatkan ataupun mengumpulkan
data penelitian, serta menganalisa hasil penelitian, sehingga dapat menemukan
kesimpulan dari penelitian.>* Adapun instrumen penelitian yang digunakan oleh
peneliti sebagai berikut.
1. Instrument wawancara

Instrumen wawancara dalam penelitian kualitatif ini digunakan untuk
memberikan informasi lintas waktu, seperti masa lampau, masa sekarang, dan
masa yang akan datang terkait fokus penelitian. Selain itu, wawancara yang
dilakukan bersifat menyeluruh dan tidak membatasi informan, sehingga dapat
memberikan informasi yang lebih banyak dan mendalam. Adapun instrumen
wawancara yang dilakukan oleh peneliti ialah dengan mengikuti kesiapan dari
informan, sehingga bentuk wawancara dilakukan secara langsung atau dengan
tatap muka.>®
2. Instrument dokumen

Dokumen atau kata lain dari arsip merupakan alat bantu peneliti yang
digunakan sebagai tambahan informasi, sehingga dokumen yang didapatkan dapat

menjadi bukti atau bahan pendukung penelitian.>® Adapun instrumen dokumen

% M. Arifin Saputra dan Khoirudin Asfani, Instrumen Penelitian Kualitatif Kuantitatif
dan Pengembangan, (Malang: Universitas Negeri Malang, 2014), 2.

% Enny Radjab dan Andi Jama“an, Metodologi Penelitian Bisnis, (Makassar: ~ LPP
UNISMUH Makassar, 2017), 28.

% Enny Radjab dan Andi Jama“an, Metodologi Penelitian Bisnis, (Makassar: LPP
UNISMUH Makassar, 2017), 110.
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yang digunakan peneliti seperti meliputi tulisan, gambar, rekaman dan lain

sebagainya.

G. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang sering digunakan oleh peneliti,
diantaranya:

1. Studi Lapangan

Studi lapangan dalam penelitian ini memiliki beberapa tahapan, diantara
lain sebagai berikut:

a. Wawancara (interview)

Wawancara atau interview ialah salah satu bentuk kegiatan berupa
mewawancarai langsung terhadap informan yang memiliki peran dan sekaligus
gambaran terhadap masalah dalam penelitian ini.>” Adapun narasumber dalam
penelitian ini yaitu kepala cabang dan admin Koperasi Bakti Huria Syariah kota
Palopo.

b. Dokumentasi

Dokumentasi yang berasal dari kata dasar “dokumen” berarti barang-
barang tertulis, merupakan salah satu metode pengumpulan data yang berupa
data-data tertulis, seperti jenis usaha perusahaan, bentuk perusahaan, jumlah

karyawan dalam perusahaan dan struktur perusahan.

H.Pemeriksaan Keabsahan Data

Keabsahan data merupakan salah satu bagian yang penting untuk

menentukan keobjektifan data terhadap suatu hasil penelitian yang telah diperoleh
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di lapangan. Keabsahan data ini lebih bersifat sejalan dengan proses penelitian
berlangsung, sehingga data yang telah diperoleh di lapangan akan menjadi valid,
konsisten, serta dapat dipertanggungjawabkan.®® Untuk memperoleh hasil
penelitian yang objektif dan dapat dipertanggungjawabkan, maka dibutuhkan
teknik keabsahan data. Ada beberapa pemeriksaan keabsahan data dalam
penelitian kualitatif, diantaranya sebagai berikut.5®
1. Peningkatan ketekunan dalam penelitian

Melakukan penelitian dengan meningkatkan ketekunan itu dilakukan
dengan melakukan pengecekan kembali terhadap data yang diperoleh. Adapun
peningkatan ketekunan yang dimaksud adalah peneliti membaca lebih banyak
sumber referensi buku maupun hasil penelitian orang lain yang sejalan dengan apa
yang diteliti.
2. Triangulasi

Teknik tringulasi merupakan teknik yang digunakan untuk menyaring
informasi dengan menggunakan berbagai metode dengan cara menyilangkan
informasi yang diperoleh agar lebih kredibel. Ada tiga bagian triangulasi,
diantaranya:® triangulasi sumber, triangulasi teknik dan triangulasi waktu.
Namun, peneliti menggunakan triangulasi sumber, yaitu dengan cara melakukan
perbandingan data dengan melakukan pengecekan kembali hasil pengamatan

dengan hasil wawancara. Selanjutnya, hasil dari beberapa sumber data tersebut,

% Moleong dan Lexy, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja
Rosdakarya,2008), 326-332.

% Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R
& D, (Bandung: Alfabeta, 2014), 294.

% sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R
& D, (Bandung: Alfabeta, 2014), 127.
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peneliti kemudian mendeskripsikan dan mengkategorikan mana pandangan yang
sama maupun yang berbeda.

3. Teman sejawat

Peneliti melibatkan teman sejawat untuk melakukan diskusi terkait
penelitian dengan cara memberikan masukan serta kritikan yang bersifat
membangun, sehingga kekurangan-kekurangan dalam penelitian ini dapat
diperbaiki dan kemudian dievaluasi oleh dosen pembimbing penelitian skripsi.

4. Menggunakan bahan referensi

Pengujian kredibilitas data menggunakan bahan referensi dilakukan untuk
membuktikan data yang telah ditemukan dilapangan. Adapun bahan referensi
yang peneliti lakukan untuk menjadikan bahan referensi, seperti adanya rekaman
wawancara, foto-foto tentang interaksi antara peneliti dengan sumber data atau
informan maupun alat bantu lainnya yang mendukung proses berjalannya
wawancara.

I. Teknik Analisis Data

Analisis data adalah salah satu cara menganalisis data penelitian, termasuk
alat-alat statistik yang relevan yang digunakan dalam penelitian kemudian data
yang diperoleh terkumpul, maka langkah selanjutnya adalah menganalisis data
tersebut menjadi kesimpulan akhir.®* Dalam penelitian ini teknik analisis data
yang digunakan adalah analisis kualitatif yang dipergunakan untuk model analisis
interaktif yaitu model analisis yang memerlukan tiga komponen berupa reduksi
data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan/verifikasi dalam penelitian ini.

Adapun analisis data yang dilaksanakan dalam penelitian ini adalah sebagai

61 Juliansyah Noor, “Motode Penelitian”, (Jakarta: Kencana, 2017), 163.
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berikut:

1. Reduksi Data

Mereduksi berarti merangkum, memilih hal-hal pokok, memfokuskan pada
hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya dan membuang yang tidak perlu.
Reduksi data ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahiu gambaran informasi
yang jelas dari data tersebut sehingga peneliti dapat membuat kesimpulan yang
dapat dipertanggung jawabkan. Tahap reduksi data dalam penelitian ini adalah:

a. Mengambil dan memilah hasil wawancara yang menjadi fokus penelitian
b. Hasil wawancara disederhanakan menjadi susunan bahasa yang baikkemudian
ditransformasikan dalam catatan.
c. Pengkodingan hasil tes dan wawancara.
2. Penyajian Data
Menyajikan data dalam hal ini, menyajikan data yang telah direduksi.
3. Menarik Kesimpulan/Verifikasi

Penarikan kesimpulan ini merupakan kegiatan yang dilaksanakan
berdasarkan hasil penafsiran dari data yang ditemukan. Kegiatan ini meliputi
pencarian makna dan fakta yang telah dikumpulkan dari hasil wawancara dan
dokumentasi. Penarikan kesimpulan dilaksankan dengan menyimpulkan data yang

disajikan dandisesuaikan dengan rumusan masalah yang telah ditetapkan.
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BAB IV

DESKRIPSI DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Data

1. Gambaran Umum Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti Huria
Syariah

Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah (KSPPS) Bakti Huria
Syariah merupakan koperasi simpan pinjam yang berkantor Pusat di Kota
Makassar yang saat ini telah memiliki lebih dari 20 kantor cabang yang tersebar di
Provinsi Sulawesi Selatan. Koperasi ini didirikan pada tanggal 23 Desember 2003
berdasarkan anggaran dasar 14/BH/DH/.UKM.20.3/X11/2003, dengan tujuan
untuk membangun dan mengembangkan potensi ekonomi anggota terutama bagi
pengembangan sektor usaha kecil yang produktif. Pada tanggal 29 September
2003 diadakan rapat anggota untuk pendirian Koperasi Simpan Pinjam yang
dihadiri oleh 22 orang anggota. Anggota-anggota koperasi tersebut merupakan
kolaborasi antara pelaku atau praktisi koperasi serta beberapa orang dari kalangan
pengusaha kecil dan menengah.5?

Hasil keputusan rapat, diputuskan untuk mendirikan koperasi yang diberi
nama Koperasi Simpan Pinjam “Bakti Churia” yang merupakan singkatan dari
“Center for Human Right in Action”. Suatu lembaga keuangan yang bergerak
dalam bidang usaha simpan pinjam yang diperuntukkan untuk masyarakat kecil

dan menengah dengan tujuan untuk membantu penambahan modal kerja. Pada

62 Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah, “Kilas Balik
KSPPS Bakti Huria Syariah”, https:/www.baktihuria.co.id/sejarah, diakses pada 11 Juni 2022
pukul 14:00 WITA.
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tanggal 30 Juni 2006 dari hasil Papat Anggota Tahunan (RAT), Koperasi Simpan
Pinjam (KSP) Bakti Churia berganti nama menjadi Koperasi Simpan Pinjam
(KSP) Bakti Huria.

Berdasarkan kondisi riil di Sulawesi Selatan bahwa terdapat 70% pelaku
usaha mikro berada dipedesaan dan pesisir. Dengan demikian peran lembaga
keuangan mikro harus digenjot sebagai lembaga yang dekat dengan pelaku Usaha
Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) ketimbang lembaga keuangan perbankan.
Peranan lembaga keuangan mikro telah menjadi ujung tombak pengentasan
kemiskinan baik secara Nasional maupun internasional terutama di negara-negara
berkembang. Di Indonesia sendiri pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM) merupakan kelompok pelaku ekonomi terbesar dalam perekonomian di
tanah air. Mereka sanggup bertahan dalam gejolak perekonomian dan menjadi
gerakan pertumbuhan perekonomian pada masa krisis.®?

Koperasi Simpan Pinjam Bakti Huria beroperasi sejak tahun 2003 dengan
modal awal Rp. 500.000.000 (lima ratus juta rupiah) dengan jenis usaha fokus
pada simpan pinjam. Produk simpanan berupa simpanan anggota dan simpanan
calon anggota serta simpanan berjangka, adapun untuk produk pinjaman berupa
pinjaman untuk usaha produktif atau modal kerja. Sistem pengembaliannya sangat
fleksibel tergantung dari kondisi usaha anggota atau calon anggota, Koperasi
Simpan Pinjam memberikan pilihan berupa pinjaman dengan model angusuran
harian, mingguan, dan bulanan. Motto Koperasi Simpan Pinjam Bakti Huria yaitu

“Solusi Tepat Usaha Anda ”, memberikan solusi dalam mengatasi masalah modal

8\Wawancara dengan Kahar, selaku Pemimpin Cabang Koperasi Simpan Pinjam
Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah Cabang Palopo, pada tanggal 13 Juni 2022 pukul 09:00
WITA.
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kerja khususnya Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). Koperasi ini lahir
dari melihat kondisi usaha kecil, yang memiliki potensi besar, tetapi selalu
terkendala dari masalah modal kerja yang terkadang jumlahnya tidak terlalu besar.
Pengalaman Koperasi Simpan Pinjam Bakti Huria selama 11 (sebelas) tahun
dalam memfasilitasi pembiayaan pelaku UMKM banyak memberikan pelajaran
untuk terus fokus dalam mendampingi sektor ini.

Sejak Koperasi Simpan Pinjam Bakti Huria beroperasi, koperasi ini tidak
pernah berhenti melakukan inovasi dan terus mengembangkan pelayanannya
dalam bidang simpan pinjam termasuk dengan mengembangkan beberapa cabang
yang tersebar di Provinsi Sulawei Selatan. Kepercayaan masyarakat untuk
menggunakan produk koperasi juga semakin antusias terlihat dari banyaknya
permintaan baik dalam bentuk simpanan atau tabungan maupun dalam simpanan
berjangka. Termasuk kepercayaan dari lembaga keuangan bank dan non bank
serta pemerintah terbukti telah mendapatkan fasilitas pinjaman modal kerja dari
PT PNM (Persero), Bank CIMB Niaga, Bank BNI, Bank BNI Syariah, Induk
Koperasi Simpan Pinjam (IKSP) Jakarta, Lembaga Pengelola Dana Bergulir
(LPDP).54

Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah dalam
melayani  anggota-anggotanya, terus berupaya dalam  memanfaatkan
perkembangan teknologi terkini, dimana di samping memiliki layanan produk-
produk unggulan, juga mengedepankan pelayanan yang berbasis online disetiap

kantor cabang. Hal ini dimaksudkan agar kualitas pelayanan ke anggota dapat

84K operasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah, “Kilas Balik KSPPS
Bakti Huria Syariah”, https:/www.baktihuria.co.id/sejarah, diakses pada 11 Juni 2022 pukul 14:00
WITA.
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maksimal sehingga anggota lebih mudah dalam mengakses dan menikmati
layanan dari koperasi. Dalam menjalankan aktifitasnya, Koperasi Simpan Pinjam
Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah Kota Palopo terus melakukan inovasi
dan pelayanan prima kepada konsumen serta profesional. Adapun profil Koperasi

Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah cabang Kota Palopo:
Nama : Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Bakti Huria Syariah

Alamat : 252W+8X8, JI. Jend Sudirman, Tompotika, Kec. Wara, Kota

Palopo, Sulawesi Selatan 91990
Telp : (0411) 841457
Website - https://www.baktihuria.co.id/

Jenis Usaha : Koperasi Simpan Pinjam®

2. Visi, Misi, Dan Nilai Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah BaktiHuria
Syariah

Visi  : Menjadi koperasi yang paling dibanggakan dan selalu inovatif

Misi  :a. Menjalankan prinsip dasar koperasi yang berbasis teknologi terkini
b. Meningkatkan loyalitas dan partisipasi anggota untuk kemandirian
c. Meningkatkan kualitias SDM dan kesejahteraan bersama

Nilai :a. Militan
b. Mengembangkan dan menyebarkan nilai-nilai kenabian

c. Kreatif dan teliti dalam melayani

85 Website resmi KSPPS Bakti Huria Syariah, Profil KSPPS Bakti Huria Syariah,
diakses di https://idalamat.com/alamat/koperasi-simpan-pinjam-bakti-huria-cabang-
paloposulawesi-selatan pada hari Kamis, Tanggal 30 Juni 2022.
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d. Fanatik terhadap kesejahteraan anggota
e. Menjaga dan mengontrol semangat serta etos kerja.5¢
3. Struktur organisasi Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti Huria
Syariah
a. Dewan Pengurus
1) H. Andi Amri, S.Sos., M.M. selaku ketua umum
2) Agus Sugiarto, S.E. selaku sekretaris

3) Andi Ibrahim S. Ag. selaku bendahara

b. Dewan Pengawas
1) Prof. H. Andi Faisal Bakti, MA., Ph.d. selaku ketua dewan pengawas
2) Dr. Saidiman, S.Pd, M.Pd. selaku anggota dewan pengawas

3) Drs. Hermayanto selaku dewan pengawas

c. Keanggotaan

Jumlah anggota dan calon anggota sampai dengan akhir Desember 2019
adalah 3.300 orang anggota dan 30.000 orang calon anggota.
d. Karyawan

Seiring dengan semakin meningkatnya usaha serta adanya rencana
pengembangan produk pinjaman, sehingga sampai dengan akhir Desember 2019

karyawan KSPPS Bakti Huria Syariah berjumlah 227 orang.®’

% Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah, “Visi Misi KSPPS
Bakti Huria Syariah”, https:/www.baktihuria.co.id/visi-misi, diakses pada 11 Juni 2022 pukul
14:00 WITA.

%7 Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah, “Produk KSPPS
Bakti Huria Syariah”, https:/www.baktihuria.co.id/produk, diakses pada 11 Juni 2022 pukul 14:00
WITA.
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4. Produk dan Layanan Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah BaktiHuria

Syariah

a. Simpanan anggota
Menjadi anggota di Koperasi Simpan Pinjam Bakti Huria hanya dengan
Rp.3.500.000.

b. Simpelna

Simpanan pelajar terencana (simplena), merupakan perencanaan dana

pendidikan anak dengan mudah dan aman.

c. Simpanan smart mikro
Simpanan untuk masyarakat mikro, keuntungan lebih dengan suku

bungamenarik, bebas biaya bulanan, dan kemudahan bertransaksi.

d. Simpanan smart pendidikan
Persiapan biaya sekolah ke jenjang pendidikan yang lebih tinggi dengan

kemudahan bertransaksi

e. Pembiayaan mikro pinisi
Fasilitas pinjaman yang diberikan khusus kepada Pegawai Negeri Sipil

(PNS)dengan proses yang cepat dan layanan terbaik.®®

f. Pembiyaan mikro prima

Fasilitas pinjaman yang diberikan kepada pengusaha mikro untuk

tambahanmodal usahanya dengan persyaratan yang mudah.

68 Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah, “Produk KSPPS
Bakti Huria Syariah”, https:/www.baktihuria.co.id/produk, diakses pada 11 Juni 2022 pukul 14:00
WITA.
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g. Pembiayaan mikro pintas

Fasilitas pembiayaan murah dengan kemudahan angsuran harian untuk

mendukung kemajuan usaha mikro.

h. Pembiayaan mikro salam

Produk ini bertujuan untuk membantu mewujudkan sarana sanitasi dan

airminum yang layak bagi anggota dan masyarakat

I. Gebyar Investasi Syariah (GIS)

Investasi aman di Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti
Huria Syariah dengan berbagai manfaat yang menarik berdasarkan nilai-nilai

syariah.

j. Simpanan berjangka Keuntungan ganda dalam berinvetasi mulai dari

sukubunga yang tinggi dan keamanan dana.®®

% Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah, “Produk
KSPPS Bakti Huria Syariah”, https:/www.baktihuria.co.id/produk, diakses pada 11 Juni 2022
pukul 14:00.
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KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang Palopo didirikan pada tahun 2007.7°
Pengertian koperasi adalah badan usaha yang dijalankan anggotanya dengan
tujuan agar dapat saling membantu dalam hal ekonomi. Oleh karena itu, koperasi
ini melayani anggotanya untuk simpan pinjam dana, membantu modal usaha,
pendanaan darurat dan lainnya. Struktur organisasi Koperasi Simpan pinjam

Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah Cabang Palopo sebagai berikut:

PIMPINAN CABANG
Kahar
WAKIL PIMPINAN
Ishak
EUNDING ACCOUNT
OFFICIER SlLak OFEICIER
1. Ade Pratiwi, S.AN. 1. Hamiddin
2. Hijrawati 2. Heriyandi
3. Sugeng Gunawan

Apriartti, S.S.

JELLER
Nur llmi, S.Pd.

Gambar. 1.4 Struktur Organisasi
Koperasi Bakti Huria Syariah Cabang. Palopo

0 Wawancara dengan Kahar, selaku Pemimpin Cabang Koperasi Simpan Pinjam
Pembiayaan Syariah Bakti Huria Syariah Cabang Palopo, pada tanggal 13 Juni 2022 pukul 09:00
WITA.
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Jumlah nasabah pada Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Bakti
Huria Syariah Cabang Palopo adalah 5.064 orang termasuk anggota dan non
anggota. Perbedaan nasabah anggota koperasi dengan non anggota koperasi yaitu
non anggota koperasi siap menjadi anggota namun belum mencapai titik menjadi
anggota. Anggota koperasi yaitu yang telah mengikuti kegiatan-kegiatan yang
perlu dilakukan agar terdaftar menjadi anggota. Fasilitas anggota dan non anggota
yaitu bagi yang sudah anggota lebih banyak fasilitas pembiayaan, diberikan
souvenir dari koperasi, dan dapat menerima kupon undian umroh sedangkan non
anggota belum bisa mendapat apa-apa tetapi bisa mendapat fasilitas pembiayaan

dan simpanan.”

B. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Melakukan penelitian tentang Peningkatan Peran Teknologi Pada
Pelayanan Nasabah Koperasi Syariah Selama Pandemi Covid-19 (Studi Pada
Koperasi Bakti Huria Kota Palopo), maka peneliti mengumpulkan data dengan
melakukan wawancara langsung ke objek penelitian. Sebagai informan penelitian
ada Bapak Kahar selaku Pemimpin/pimpinan KSPPS Bakti Huria Syariah cabang
kota Palopo. Informan/subjek yang dipilih disajikan dalam bentuk tabel sebagai

berikut:

"I Wawancara dengan Kahar, selaku Pemimpin Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan
Syariah Bakti Huria Syariah Cabang Palopo, pada tanggal 13 Juni 2022 pukul 09:00 WITA.
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Tabel 1.4 Informan Penelitian

No Nama JK Jabatan Alamat
1. Kahar L Pimpinan KSPPS Bakti JI. Merdeka Kota
Huria Syariah Cabang Palopo
Kota Palopo
2. Aprianti P Admin KSPPS Bakti JI. Salak Lorong Gereja
Huria Syariah Cabang No. 58 Kota Palopo
Kota Palopo
3 Nimalasari P Nasabah KSPPS Bakti JI. Merdeka Kota
Burhan Huria Syariah Cabang Palopo
Kota Palopo

1. Peran Teknologi dalam meningkatkan Kualitas Pelayanan pada Koperasi
Bakti Huria Cabang kota Palopo diera Pandemi Covid-19

Teknologi merupakan suatu kemajuan bagi kalangan manusia di seluruh
dunia. Kehidupan manusia tidak bisa lepas dari peran teknologi yang semakin hari
semakin canggih, maju, dan makin meringankan pekerjaan manusia. Dalam dunia
Perbankan misalnya, dengan kemajuan teknologi, efektifitas waktu dapat
dipercepat dalam sistem transaksi antar nasabah dengan bank maupun nasabah
dengan nasabah lainnya.”? Teknologi akan berkembang terus menerus sesuai
dengan tujuannya yaitu mempermudah Kinerja penggunanya dalam hal ini

nasabah, sehingga dapat tercipta indeks customer satisfaction yang tinggi, dan

2 Fani Firmansyah, Putri Kurnia Widiati. (2018). “Maksimalisasi Nilai Perbankan
SyariahMelalui Teknologi Pelayanan Nasabah Terkini”. 3.
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bagi perbankan syariah yaitu mampu bersaiing dengan perbankan lainnya
termasuk perbankan konvensional.”®

Saat ini teknologi sudah merambah ke dunia Perbankan baik itu
konvensional maupun syariah. Koperasi yang berdiri sejak 2003 tersebut, mulai
mengusung IT dalam pelayanannya sejak 2007 silam. Tak henti-hentinya
berinovasi, hingga KSPPS Bakti Huria Syariah mampu menyamai pelayanan
perbankan dan pembiayaan modern lainnya. Manager IT, KSPPS Bakti Huria
Syariah, kini menggunakan dua aplikasi untuk pelayanan IT. U-Mobile dan
ANGGOTAKU. "U-Mobile yang tersambung secara lansung (online) dengan
komputer di kantor cabang terdekat, sehingga untuk transaksi setoran tabungan
dan angsuran pinjaman yang dilakukan oleh para CMO/FMO dapat dilakukan
secara real time online ke data base KSPPS Bakti Huria Syariah,” . Sementara
aplikasi Anggotaku, digunakan para anggota koperasi untuk transaksi. Misalnya
cek saldo, kemudian pembelian pulsa, token listrik, serta kebutuhan lainnya.”

Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka
terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau
inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang
diterima atau dirasakan (Perceived Service) sesuai dengan yang diharapkan, maka

kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima

™ Fani Firmansyah, Putri Kurnia Widiati. “Maksimalisasi Nilai Perbankan Syariah
Melalui Teknologi Pelayanan Nasabah Terkini “. Tahun 2018: 4.

" Fajar Yusriadi, “KSPPS Bakti Huria Syariah Melejit Berkat Penerapan

Teknologi”, Makassar: 9 Oktober 2019, https://www.baktihuria.co.id/anggotaku. Diakses pada
tanggal 1 Juli 2022.
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melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat

baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada

yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Terdapat 5 (lima)

indikator penentu kualitas pelayanan yaitu:

a

b

o O

D

. Bukti fisik

. Jaminan

. Empati

. Daya tanggap

. Dan keandalan.”

Untuk lebih mengetahui peran teknologi dalam meningkatkan kualitas

pelayanan maka peneliti memberikan beberapa pertanyaan kepada informan

penelitian yaitu selaku Pimpinan dan Admin KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang

kota Palopo sebagai berikut:

Selama ini, sejauh mana peran Teknologi yang digunakan dalam

peningkatan kualitas pelayanan pada Koperasi Bakti Huria?

“Kalau untuk sekarang yang dilakukan itu yang pertama mulai dari
transaksi, pengimputan data, transaksi setoran, bahkan notifikasi sudah
jalan juga, jadi setiap transaksi yang dilakukan nasabah akan ada
notifikasinya untuk ke mitra atau ke kantor, dan setiap melakukan
transaksi penarikan ada juga semacam OTP, OTP itu untuk keamanan
uang nasabah, untuk pelayanan lainnya itu ada semacam aplikasi
ANGGOTAKU, berbagai kemudahan dalam bertransaksi finansial Kini
ada dalam genggaman, diantaranya: cek saldo tabungan, cek mutasi
tabungan hingga 20 transaksi terakhir, cek info saldo dan jatuh tempo
simpanan berjangka, transfer antar anggota, tarik tunai via sesama
anggota, setor tunai via sesama anggota, bayar angsuran pembiayaan,
bisnis PPOB (Payment Point Online Bank, bayar tagihan telepon token

S Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi Ofset, 2016), 157.
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PLN dan pembelian pulsa seluler”.”®

Apa saja upaya yang dilakukan Koperasi Bakti Huria Syariah dalam
meningkatkan kualitas pelayanan?

“Upaya yang kami (Pihak KSPPS Bakti Huria Syariah) lakukan yaitu kami
melakukan sosialisasi tentang produk-produk kami dan kami juga
mensosialisasikan tentang penggunaan teknologi kepada nasabah,
contohnya seperti Aplikasi U-Mobile dan ANGGOTAKU. Kemudian kami
selalu meng-upgrade Apalikasi (teknologi) mengikuti perkembangan
teknologi dan juga menampung saran-saran dari para nasabah serta dari segi
internal kualitas SDM nya lebih kita tingkatkan lagi”.”’

Dari hasil wawancara kepada informan diatas, upaya yang dilakukan
KSPPS Bakti Huria Syariah dalam meningkatkan kualitas pelayanannya yaitu
dengan cara lebih meningkatkan kualitas SDM pada KSPPS Bakti Huria Syariah
tersebut, serta selalu mengupgrade atau merenovasi yang ada pada KSPPS Bakti
Huria Syariah dengan mengikuti perkembangan teknologi. Dan juga
mensosialisasikan penggunaan teknologi kepada nasabah contohnya seperti
Aplikasi U-Mobile dan ANGGOTAKU vyang merupakan pelayanan berupa
Payment Point Online Bank (PPOB). Upaya lainnya yang dilakukan KSPPS Bakti
Huria Syariah dalam meningkatkan kualitas pelayanan yaitu dengan cara
menerima segala bentuk keluhan dan saran-saran dari para nasabah.

Selama masa Pandemi Covid-19, bagaimana peran Teknologi dalam

meningkatkan kualitas pelayanan pada Koperasi Bakti Huria Syariah?

“Tentu saja Teknologi sangat berperan terhadap peningkatan kualitas
pelayanan yang kami berikan kepada nasabah karena dengan adanya
Teknologi ini (Aplikasi U-Mobile dan ANGGOTAKU) kami dapat

6 Wawancara dari Pak Kahar selaku Pimpinan KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang
Kota Palopo, Palopo, 13 Juni 2021 pukul 09.00 WITA.

"Wawancara dari Ibu Aprianti selaku Admin KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang Kota
Palopo, Palopo, 13 Juni 2021 pukul. 09.00 WITA.
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memberikan pelayanan yang lebih baik dan lebih maksimal lagi dari
sebelumnya. Dan kalau untuk masa Pandemi Covid-19, teknologi sangat-
sangat membantu dan berperan penting dalam meningkatkan kualitas
pelayanan pada masa Covid-19, semacam melakukan transaksi penarikan
dan lainnya tidak perlu lagi datang ke kantor untuk mengantri karena sudah
bisa dilakukan di rumah atau dimanapun nasabah kami berada dengan
bantuan teknologi seperti Aplikasi U-Mobile dan Anggotaku dan U-
Mobile. Dengan bantuan pelayanan teknologi pada Koperasi kami sangat
berperan penting karena adanya teknologi membuat pelayanan kami jadi
efisien, dan lebih cepat, dan sangat berpengaruh dari segi pelayanan”.’®

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peran
teknologi dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada masa pandemic Covid-19
sangat penting karena dapat membantu pihak KSPPS Bakti Huria Syariah dalam
memberikan pelayanan yang lebih baik dari sebelumnya serta mempermudah
nasabah dalam bertransaksi meski tidak harus datang ke kantor untuk megantri
karena pihak KSPPS Bakti Huria Syariah telah memberikan atau
memperkenalkan aplikasi U-Mobile dan Anggotaku kepada para nasabah untuk
digunakan sesuai dengan kebutuhan para nasabah KSPPS Bakti Huria Syariah.

Apakah KSPPS Bakti Huria Syariah sudah memberikan pelayanan secara
maksimal kepada nasabah dengan adanya Teknologi?

“Iya sudah, kami sudah memberikan pelayanan yang maksimal kepada
nasabah, salah satunya melalui Aplikasi U-Mobile dan ANGGOTAKU itu
sendiri yang mana sebelum adanya teknologi pelayanan kami masih belum
maksimal diantaranya yaitu karena keterbatasan waktu dan tempat, setelah
adanya Teknologi kami dapat memberikan pelayanan yang lebih maksimal
karena transaksi yang dilakukan nasabah dapat dilakukan dari mana saja
mereka berada tanpa harus datang langsung ke kantor”."”

"\Wawancara dari Pak Kahar selaku Pimpinan KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang Kota
Palopo, Palopo, 13 Juni 2021 pukul. 09.00 WITA.

"Wawancara dari Ibu Aprianti selaku Admin KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang Kota
Palopo, Palopo, 13 Juni 2021 pukul. 09.00 WITA.
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Hasil wawancara kepada informan diatas, pihak KSPPS Bakti Huria
Syariah sudah memberikan pelayanan secara maksimal kepada nasabah salah
satunya yaitu melalui teknologi Aplikasi U-Mobile dan Anggotaku yang membuat
transaksi antara bank dan nasabah lebih mudah dan praktis karena nasabah bisa
melakukan transaksi dimanapun mereka berada tanpa harus datang langsung ke
kantor untuk mengantri.

Apa saja perbedaan pelayanan yang diberikan oleh KSPPS Bakti Huria
Syariah kepada nasabah setelah dan sebelum adanya teknologi?

“Sebelum adanya Teknologi pelayanan yang diberikan kepada nasabah
masih secara manual misalnya dulu nasabah yang ingin melakukan transfer
harus melalui teller tetapi setelah adanya Teknologi nasabah hanya perlu
melakukan transaksi tersebut melalui U-mobile atau Aplikasi
Anggotaku tanpa harus ke kantor. Dan bagi para nasabah yang ingin
menjadi agen PPOB (Payment Point Online Bank) sangat terbantu dengan
adanya teknologi, karena agen PPOB bisa menggunakan aplikasi U-Mobile
dan ANGGOTAKU untuk melakukan transaksi bisnisnya. Contohnya dalam
melakukan transaksi jual beli pulsa, token listrik, dan lain sebagainya”.&

Hasil dari wawancara kepada informan diatas, bahwa pelayanan setelah
adanya Teknologi menjadi lebih praktis dan mudah, salah satu contohnya yaitu
seperti melakukan transfer yang dulunya sebelum ada teknologi harus dilakukan
melalui teller, menjadi lebih mudah setelah adanya teknologi melalui karena
pembayaran tersebut dapat dilakukan melalui Aplikasi U-Mobile dan Anggotaku
dan juga bagi para nasabah yang ingin melakukan transaksi bisnis atau agen
PPOB (Payment Point Online Bank) dapat melalui Aplikasi U-Mobile dan

Anggotaku yang memberikan pelayanan berupa transaksi jual beli pulsa, token

8 Wawancara dari Pak Kahar selaku Pimpinan KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang Kota
Palopo, Palopo, 13 Juni 2021 pukul. 09.00 WITA.
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listrik, dan lain sebagainya.
Apakah ada perbedaan pelayanan yang diberikan oleh KSPPS Bakti Huria
Syariahkepada nasabah pada masa pandemi Covid-19?

“Iya ada, Pelayanan yang kami berikan pada masa Pandemi Covid-19
dengan menerapkan protocol kesehatan baik itu para pegawai KSPPS Bakti
Huria Syariah maupun nasabah kami yang terapkan ialah 5 M yaitu mencuci
tangan sebelum masuk ke kantor, memakai masker pada saat masuk ke
rungan (kantor), menjaga jarak antar nasabah satu dengan nasabah
lainnya, menjauhi kerumunan maksudnya kami membatasi nasabah untuk
masuk kedalam ruangan tunggu, kemudian mengurangi mobilitas. Hal
ini kamilakukan agar para pegawai KSPPS Bakti Huria Syariah dan para
nasabah agar terhindar dari wabah Covid-19 dan para pegawai kami
menggunakankaos tangan pada saat jam pelayanan. Oleh karena itu dengan
adanya teknologi yang kami berikan kepadan nasabah kami melalui
Apikasi U- Mobile dan Anggotaku untuk mempermudah nasabah dalam
melakukan transaksi seperti penarikan, pembelian pulsa, token listrik dan
lainnya tanpaperlu datang ke kantor untuk mengantri dan dengan adanya
teknologi ini dapat mempermudah dan efisien nasabah dalam melakukan
transaksi dimanapun mereka berada. Oleh karena itu pada saat Pandemi
kami tidak terlalu khawatir dalam pelayanan karena sebelumnya kami telah
menggunakan teknologi dalam pelayanan terhadap nasabah kami”.8!

Penelitian yang telah dilakukan sama dengan penelitian yang telah
dilakukan olen Neni Anggraini dimana judul penelitiannya “Peran Finansial
Teknologi Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pada Bank Muamalat
Cabang Bengkulu” dimana hasil penelitiannya menunjukkan bahwa peran
finansial teknologi dalam meningkatkan kualitas pelayanan itu sangat penting
karena FinTech sangat membantu pihak bank maupun nasabah dalam

melakukantransaksi keuangan perbankan. Sehingga dalam melakukan transaksi

81 Wawancara dari Pak Kahar selaku Pimpinan KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang
KotaPalopo, Palopo, 13 Juni 2021 pukul. 09.00 WITA.
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keuangan menjadi lebih praktis.®

Untuk lebih mengetahui peran teknologi dalam meningkatkan kualitas
pelayanan maka peneliti memberikan beberapa pertanyaan kepada informan
penelitian yaitu selaku nasabah dari Bakti Huria Syariah Cabang Kota Palopo
sebagai berikut: Apakah Ibu mengalami kemudahan dengan hadirnya teknologi
yang digunakanBakti Huria Syariah Cabang Kota Palopo ?

“dulu saya jika ingin melakukan transfer harus melalui teller tetapi setelah
adanya Teknologi saya hanya perlu melakukan transaksi tersebut melalui U-
mobile, saya mendapatkan kemudahan dari segi waktu dan lebih efesien
menggunakan layanan tersebut”8

Hasil dari wawancara kepada informan diatas, nasabah mendapatkan
kemudahan pelayanan setelah adanya Teknologi menjadi lebih efesien dan
menghemat waktu nasabah dalam melakukan transaksi, salah satu contohnya yaitu
seperti melakukantransfer dan pembayaran yang dulunya sebelum ada teknologi
harus dilakukan melalui teller, menjadi lebih mudah setelah adanya teknologi
melalui karena pembayaran tersebut dapat dilakukan melalui Aplikasi U-Mobile.

Selanjutnya untuk mengetahui kendala yang dialami nasabah dalam
penggunaan teknologi di Bakti Huria Syariah Cabang Kota Palopo peneliti
kembali mewawancarai nasabah sebagai informan penelitian.

Apa saja masalah yang anda alami selama penggunaan layanan berbasis

teknologi di Bakti Huria Syariah Cabang Kota Palopo?

8  Anggraini, Neni. “Peran Finansial Teknologi Dalam Meningkatkan Kualitas
Pelayanan Pada Bank Muamalat Cabang Bengkulu”. Diss. IAIN BENGKULU, 2019.
http://repository.iainbengkulu.ac.id, diakses pada 30 Juni 2022

8 Wawancara dari lbu Nirmala Burhan selaku Nasabah KSPPS Bakti Huria Syariah
Cabang Kota Palopo, Palopo, 24 Agustus 2022 pukul 11.00 WITA.
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“ untuk nasabah yang sudag berumur lanjut usia mungkin mengalami
kesulitan pada penggunaan aplikasi U Mobile dalam bertransaksi untuk itu
pihak koperasi harus melakukan sosialisasi penggunaan aplikasi tersebut
kepada nasabah agar lebih paham dalam menggunakannya, kemudian tidak
semua nasabah menggunakan Handphone android sehingga mereka harus
tetap ke Koperasi untuk melakukan transaksi’8

Hasil dari wawancara kepada informan diatas, nasabah yang sudah
berumur dan lanjut usia mengalami kesulitan dari penggunaan teknologi tersebut
dikarenakan kurang terbiasanya memakai aplikasi dalm bertransaksi dan tidak
semua nasabah menggunakan handphone android sehingga tidak dapat melakukan
transaksi online oleh karena itu mereka harus mendatangi Koperasi Syariah Bakti
Huria Kota Palopo untuk bertransaksi. Dengan adanya kendala ini pihak Koperasi
Syariah Bakti Huria Kota Palopo perlu melakukan sosialisasi mengenai
penggunaan teknologi dan aplikasi kepada nasabah guna meningkatkan
kemudahan pelayanan yang ada.

Jenis transaksi apa saja yang sering anda gunakan dalam aplikasi di
Koperasi Syariah Bakti Huria Kota Palopo?

“saya sering melakukan pembayaran pembiayaan menggunakan aplikasi

tersebut 8

Peran teknologi dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada Masa
Pandemi Covid-19 cabang Kota Palopo sangatlah penting, karena dengan adanya
teknologi pelayanan yang diberikan KSPPS Bakti Huria Syariah kepada nasabah
lebih maksimal dan lebih efektif. Dengan teknologi nasabah juga lebih mudah

untuk melakukan transaksi keuangan. Contohnya, sebelum adanya teknologi

84 Wawancara dari Ibu Nirmala Burhan selaku Nasabah KSPPS Bakti Huria Syariah
Cabang Kota Palopo, Palopo, 13 Juni 2021 pukul 11.00 WITA.

8 Wawancara dari Ibu Nirmala Burhan selaku Nasabah KSPPS Bakti Huria Syariah
Cabang Kota Palopo, Palopo, 13 Juni 2021 pukul. 11.00 WITA.
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nasabah yang ingin melakukan kegiatan transaksi keuangan harus datang ke
kantor yang menyebabkan antrian panjang dan juga menyebabkan pihak KSPPS
Bakti Huria Syariah tidak bisa memberikan pelayanan secara maksimal. Setelah
adanya teknologi transaksi yang dilakukan nasabah menjadi lebih praktis karena
transaksi tersebut bisa dilakukan dimana pun mereka berada, sehingga pihak
koperasi pun dapat memberikan pelayanan yang maksimal.

Hasil wawancara yang dilakukan kepada selaku Pimpinan, admin dan
nasabah KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang kota Palopo dapat diketahui bahwa
teknologi sangat berperan dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada KSPPS
Bakti Huria Syariah Cabanag Kota Palopo pada era Pandemi Covid-19. Dengan
adanya teknologi dapat memberikan pelayanan yang lebih baik lagi dari
sebelumnya. Teknologi yang membuat transaksi antara bank dan nasabah lebih
mudah dan praktis karena nasabah bisa melakukan transaksi dimanapun mereka
berada tanpa harus datang langsung ke kantor yang menyebabkan antrian panjang
karena transaksi tersebut bisa dilakukan nasabah dari mana saja tanpa harus ke
kantor lagi untuk melakukan transaksi. Salah satu contohnya yaitu seperti
melakukan pembayaran tagihan, transfer, cicilan, jual beli pulsa elektrik, token
listrik, dan lain sebagainya menjadi lebih mudah setelah adanya teknologi karena
transaksi tersebut dapat dilakukan melalui U-Mobile dan Anggotaku. Jadi, peran
teknologi dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada KSPPS Bakti Huria
Syariah cabang kota Palopo di era Pandemi Covid-19 sangatlah penting, karena
dengan adanya teknologi pelayanan yang diberikan KSPPS Bakti Huria Syariah

kepada nasabah lebih maksimal dan lebih efektif.
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Nasabah juga lebih mudah untuk melakukan transaksi keuangan. Pihak
KSPPS Bakti Huria Syariah pun juga sudah melakukan sosialisasi tentang
teknologi kepada nasabah, dan teknologi juga terus diupgrade mengikuti
perkembangan teknologi serta pihak KSPPS Bakti Huria Syariah pun menampung
saran-saran dari para nasabah. Dari segi internal kualitas Sumber daya
manusianya lebih ditingkatkan lagi untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Pihak
KSPPS Bakti Huria Syariah sudah memberikan pelayanan yang maksimal kepada
nasabah, salah satunya melalui teknologi dengan menggunakan aplikasi U-Mobile
dan Anggotaku itu sendiri yang mana sebelum adanya teknologi pelayanan yang
berikan masih belum maksimal diantaranya yaitu keterbatasan waktu dan tempat,
setelah adanya teknologi (U-Mobile dan Anggotaku) dapat memberikan
pelayanan yang lebih maksimal karena transaksi yang dilakukan nasabah dapat
dilakukan dimana saja berada tanpa harus datang langsung ke Kantor.

2. Bagaimana solusi Koperasi Bakti Huria kota Palopo dalam melayani
nasabah dimasa pandemi covid-19

Definisi solusi menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI)
ialah penyelesaian atau pemecahan suatu masalah sehingga diharapkan dapat
menghasilkan jalan keluar nantinya.®® Sebelum membahas mengenai bagaimana
solusi KSPPS Bakti Huria kota Palopo dalam melayani nasabah dimasa pandemi
covid-19, terlebih dahulu penelitian ini akan membahasa tentang bagaimana
kendala dalam meningkatkan kualitas pelayanan dimasa Pnademi Covid-19.

Kendala adalah faktor atau keadaan yang membatasi, menghalangi, atau

8 Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) Kamus versi online/daring (dalam jaringan)
https://kbbi.web.id. Diakses pada tanggal 30 Juni 2022.
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mencegah pencapaian sasaran; kekuatan yang memaksa pembatalan
pelaksanaan.?’ Jadi dapat disimpulkan kendala yaitu hal yang menghalangi atau
yang membatasi dalam pelaksanaan yang dilakukan oleh suatu individu atau
lembaga. Dari penjelasan diatas, peneliti yang dilakukan oleh penulis melalui
wawacara dengan Pimpinan KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang Palopo, ia
menyatakan bahwa :

Dalam menigkatkan kualitas pelayanan pada masa Pandemi Covid-19

apakah pihak Koperasi memiliki kendala dalam penggunaan Teknologi?

“Kalau untuk selama ini tidak ada palingan cuman gangguan jaringan dan
kendala yang lainnya itu bersifat umum seperti mengganti nomor yang
sudah terdaftar di system tanpa pemberitahuannya ke mitra atau ke kantor
itu biasanya juga menganggu karena secara otomatis tidak berjalan di
sistemmnya seperti notifikasi tidak masuk karena telah mengganti nomor
dan juga OTP nya tidak masuk pada saat melakukan transaksi.”®

Pertanyaan selanjutnya dalam meningkatkan kualitas pelayanan apakah
pihak nasabah memiliki kendala atau keluhan dalam pengguanaan Aplikasi U-

Mobile dan Anggotaku?

“Kendala atau keluhan nasabah dalam penggunaan teknologi itu terdapat
pada infrastrukturnya, seperti jaringan internet. Contohnya, dalam
penggunaan aplikasi, jaringan kalau di kota jaringannya bagus sedangkan
di pendesaan atau daerah kadang jaringan kurang bagus atau tidak
mendukung. Kendala teknologi juga terdapat pada sumber daya manusia,
karena terbatasnya kemampuan yang dimiliki masyarakat awam dalam
menggunakan teknologi yang membuat penggunaan teknologi (Aplikasi U-
Mobile dan Anggotaku) menjadi terhambat dan timbulnya aksi
kejahatan online seperti penyadapan, pembobolan, dan cybercrime dalam

87J.S Badudu dan Sutan Muhammad Zain, Kamus Umum Bahasa Indonesia, cet. II,
(Jakarta : Pustaka Sinar Harapan, 1996), 889.

8 Wawancara dari Pak Kahar selaku Pimpinan KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang Kota
Palopo, Palopo, 13 Juni 2021 pukul. 09.00 WITA.
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transaksi, membuat masyarakat/nasabah menjadi ragu untuk melakukan

transaksi online”.8°

Mengenai tentang Bagaimana solusi Koperasi Bakti Huria kota Palopo
dalam melayani nasabah dimasa pandemi covid-19 sesuai dengan hasil
wawancara dengan Pak Kahar selaku Pimpinan KSPPS Bakti Huria Syariah
Cabang kota Palopo mengatakan bahwa:

“Karen kami didukung dengan IT dari kantor Pusat apabila ada masalah
atau kendala pasti ada solusinya, karena di kantor pusat itu ada di bagian IT
untuk memberikan solusi jika ada kendala atau keluhan baik itu dari pihak
koperasi maupun dari pihak nasabah dan juga untuk solusi dari kami
(KSPPS Bakti Huria Syariah) kami mensosialisasikan cara penggunaan
teknologi Aplikasi U-Mobile dan Anggotaku kepada nasabah kami, karena
ada beberapa keluhan dari nasabah, karena pemahaman dan pengetahuan
mereka dalam menggunakan teknologi masih awam oleh karena itu kami
menjelaskan kepada mereka cara dalam mengggunakannya sehingga mereka
mau  menggunakan teknologi tersebut (Aplikasi U-Mobile dan
Anggotaku).”%

Hasil dari wawancara kepada Pimpinan KSPPS Bakti Huria Syariah kota
Palopo, penulis dapat menyimpulkan kendala penggunaan teknologi dalam
meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah pada KSPPS Bakti Huria
Syariah kota Palopo yaitu kurangnya pengetahuan masyarakat awam tentang
teknologi serta infrakstruktur yang tidak mendukung sehingga menyebabkan
penerapan teknologi (Aplikasi U-Mobile dsn Anggotaku) menjadi terhambat.
Sesuai dengan hasil wawancara diatas maka penulis menyimpulkan bahwa dengan
adanya teknologi maka pada saat pandemi Covid-19 kami sangat terbantu karena

kami juga menerapkan Protokol kesehatan salah satunya yaitu menjaga jarak

%\Wawancara dari Pak Kahar selaku Pimpinan KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang Kota
Palopo, Palopo, 13 Juni 2021 pukul. 09.00 WITA.

*\Wawancara dari Pak Kahar selaku Pimpinan KSPPS Bakti Huria Syariah Cabang Kota
Palopo, Palopo, 13 Juni 2021 pukul. 09.00 WITA.
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antara nasabah satu dengan yang lainnya maka dengan adanya teknologi melalui

aplikasi U-Mobile dan Anggotaku kami sosialisasikan kepada nasabah kami cara

dalam penggunaannya, dengan teknologi nasabah kami tidak perlu lagi datang ke
kantor menunggu antrian panjang karena dengan teknologi dimanapun mereka
berada dan kapanpun bisa melakukan transaksi sesuai dengan kebutuhannya.

Penulis dapat menyimpulkan solusi Koperasi Bakti Huria kota Palopo dalam

melayani nasabah dimasa pandemi covid-19 adalah sebagai berikut:

a. Melakukan sosialisasi tentang penggunaan teknologi (Aplikasi U-Mobile dan
Anggotaku) kepada nasabah yang masih awam dalam menggunakan teknologi
agar lebih efisien, mudah dan cepat dan dapat mengetahui cara dalam
menggunakan teknologi (Aplikasi U-Mobile dan Anggotaku) dalam
bertransaksi tanpa harus datang langsung ke kantor karena di masa Pandemi
harus jaga jarak dan di larang untuk berkerumuh, oleh karena itu dengan
adanya teknologi sangat membantu nasabah dalam hal bertransaksi tanpa harus
datang lagi ke kantor.

b. Pihak KSPPS Bakti Huria Syariah Kota Palopo terus meupgrade atau
merenovasi mengikuti perkembangan teknologi serta pihak koperasi pun
menampung saran-saran dari para nasabah.

c. Dari segi internal (pihak koperasi) meningkatkan kualitas SDM dalam
meningkatkan kualitas pelayanan nasabah karena penggunaan teknologi yang
semakin canggih oleh penyedia jasa teknologi, apabila tidak disertai dengan
peningkatan kualitas sumber daya manusia (SDM) koperasi Bakti Huria

Syariah, dapat menimbulkan ketimpangan dalam melayani masyarakat pengguna
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layanan Koperasi Bakti Huria Syariah tersebut.

d. Mendapat solusi dari kantor pusat KSPPS Bakti Huria Syariah pada bagian IT
jika ada kendala atau keluhan baik itu dari pihak koperasi maupun dari pihak

nasabah.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Sebagaimana hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, oleh
karena itu bisa disimpulkan bahwa sebagai berikut:

1. Dari segi internal kualitas Sumber daya manusianya lebih ditingkatkan lagi
untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Pihak KSPPS Bakti Huria Syariah
sudah memberikan pelayanan yang maksimal kepada nasabah, salah satunya
melalui teknologi dengan menggunakan aplikasi U-Mobile dan Anggotaku itu
sendiriyang mana sebelum adanya teknologi pelayanan yang diberikan masih
belum maksimal diantaranya yaitu keterbatasan waktu dan tempat, setelah
adanya teknologi (U-Mobile dan Anggotaku) dapat memberikan pelayanan
yang lebih maksimal karena transaksi yang dilakukan nasabah dapat dilakukan
dimana saja berada tanpa harus datang langsung ke Kantor.

2. Koperasi Syariah Bakti Huria Kota Palopo dalam melayani nasabah di masa
pandemi covid-19 adalah melakukan sosialisasi tentang penggunaan teknologi
(Aplikasi U-Mobile dan Anggotaku) kepada nasabah yang masih awam dalam
menggunakan teknologi agar lebih efisien, mudah dan cepat dan dapat
mengetahui cara dalam menggunakan teknologi (Aplikasi U-Mobile dan
Anggotaku) dalam bertransaksi tanpa harus datang langsung ke kantor. Pihak
KSPPS Bakti Huria Syariah Kota Palopo terus meupgrade atau merenovasi
mengikuti perkembangan teknologi serta pihak koperasi pun menampung

saran-saran dari para nasabah. Dari segi internal (pihak koperasi)
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meningkatkan kualitas SDM dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah
karena penggunaan teknologi yang semakin canggih oleh penyedia jasa
teknologi, apabila tidak disertai dengan peningkatan kualitas sumber daya
manusia (SDM) koperasi Bakti Huria Syariah, dapat menimbulkan
ketimpangan dalam melayani masyarakat pengguna layanan Koperasi Bakti
Huria Syariah tersebut. Dan yang terakhir adalah mendapat solusi dari kantor
pusat KSPPS Bakti Huria Syariah pada bagian IT jika ada kendala atau keluhan

baik itu dari pihak koperasi maupun dari pihak nasabah.

B. Saran
1. Praktis

Pihak Koperasi harus lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanan dari segi
aplikasi U- mobile dan Anggotaku serta lebih meningkatkan sosialisasinya baik
secara langsung maupun secara elektronik seperti melalui media social dan

lainnya. Terutama bagi nasabah-nasabah yang gaptek akan teknologi.

2. Peneliti

Peneliti untuk kedepannya diharapkan agar kiranya hasil yang didapatkan
bisa dijadikan sebagai bahan referensi atau rujukan dalam suatu penelitian
selanjutnya serta sebaiknya ada tambahan pengembagan variable yang belum
diteliti serta untuk bagi peneliti untuk kedepannya diharapkan agar
mempersiapkan diri ketika dalam proses pengumpulan dan pengambilan data atau
informasi dari sumber yang valid dan sumber yang kompeten agar hasil penelitian

tidak hasil rekayasa dan mengambil karya orang lain.
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PERTANYAAN WAWANCARA

1. Layanan:

1. Apa saja yang dilakukan untuk menciptakan kualitas pelayanan
pada Koperasi Baktu Huria?

2. Dengan adanya Teknologi, apakah Bapak/lbu merasa terbantu
dalam penggunaannya dalam meningkatkan kualitas pelanyanan selama
masa Pandemi Covid-19?

3. Seberapa pentingkah kualitas pelayanan yang dilakukan Pihak
Koperasi Bakti Huria dalam melayani nasabah?

4. Apa saja strategi yang telah dilakukan oleh pihak Koperasi dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada masa Pandemi Covid-19?

5. Kualitas pelayanan seperti apa yang telah dilakukan oleh pihak
Koperasi Bakti Huria dalam melayani Nasabah?

6. Siapa saja yang berperan dalam menerapkan kualitas pelayanan?

7. Sejaun mana peran Teknologi dalam meningkatkan kualitas
pelayanan pada Koperasi Bakti Huria selama masa Pandemi Covid-19?

8. Seberapa penting peran Teknologi dalam meningkatkan kualitas
pelayanan pada Koperasi Baktu Huria?

9. Selama ini, sejauh mana peran Teknologi yang digunakan dalam
peningkatan kualitas pelayanan pada Koperasi Bakti Huria?

10. Selama masa Pandemi Covid-19, bagaimana peran Teknologi dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada Koperasi Bakti Huria?

11. Dengan adanya kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Pihak Koperasi,
apakah sangat membantu Bapak/Ibu dalam meningkatkan jumlah
Nasabah pada Koperasi Bakti Huria?

12. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Pihak
Koperasi, apakah jumlah nasabah juga meningkat?

13. Apakah disetiap tahunnya ada perubahan atau penambahan strategi
dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada Koperasi Bakti Huria?

14. Bagaimana solusi Bapak/Ibu dalam melayani nasabah dimasa Pandemi



15.

16.

17.

Apakah bapak/ibu mengalami kemudahan dengan hadirnya teknologi
yang digunakan di Koperasi Syariah Bakti Huria Kota Palopo?

Apasaja masalah yang anda alami selama penggunaan layanan berbasis
teknologi di Koperasi Syariah Bakti Huria Kota Palopo?

Jenis transaksi apa saja yang sering anda gunakan dalam aplikasi di
Koperasi Syariah Bakti Huria Kota Palopo?

2. Informasi yang cepat

1.
2.

6.

Apa yang Bapak/Ibu ketahui tentang Teknologi?

Apakah penggunaan Teknologi juga digunakan bagi para Nasabah
Koperasi Bakti Huria? Dan jika ada seperti apa penggunaan teknologi bagi
para nasabah? Tolong dijelaskan Pak/Bu.

Selama penggunaan Teknologi apakah ada dampak Negatif dan dampak
Positif bagi Koperasi Bakti Huria?

Selama masa Pandemi Covid-19, apakah peran Teknologi berpengaruh
dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada Koperasi Bakti Huria?
Menurut Bapak/lbu, apakah peran Teknologi berpengaruh dibidang
Informasi dan Komunikasi pada Koperasi ini?

Apakah dengan adanya reknologi pada koperasi bakti huria syariah,
bapak/ibu merasa terbantu dengan adanya teknologi?

3. Penyesuain dengan kebutuhan

1.

Sejauh ini, bagaimana manfaat Teknologi yang dirasakan oleh pihak
Koperasi Baktu Huria dalam penggunaannya?

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan apakah pihak Koperasi Bakti
Huria memiliki kendala dalam melakukannya?

Sebelum masa Pandemi Covid-19 apakah peran Teknologi dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada Koperasi Bakti Huria telah
meningkat?

Dalam menigkatkan kualitas pelayanan pada masa Pandemi Covid-19
apakah Bapak/Ibu memiliki kendala dalam penggunaan Teknologi?
Dimasa Covid-19, apakah ada solusi yang bisa Bapak/Ibu tawarkan dalam

meningkatkan kualitas pelayanan nasabah?
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