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ABSTRACT 

Analyze of System Quality, Information Quality, and Service Quality on 

Customer Satisfaction at Bank Muamalat Indonesia Semarang Branch Head 

Office. This study examines the effect of system quality, information quality, and 

service quality on customer satisfaction at Bank Muamalat Indonesia Semarang 

Branch Head Office. The purpose of this study is to determine the quality of the 

M-Dricet system, the quality of the ATM information system, the quality of 

problem complaint services, and the quality of information of the finance division 

on customer satisfaction. The data collection methods used in this study are 

interviews, observations, and documentation with data analysis techniques in the 

form of qualitative descriptive analysis. The results of this study are the classic 

display of the M-Direct system in inputting customer data, the limited number of 

ATM machines of Bank Muamalat Indonesia KCP Semarang, the lack of 

responsiveness of Bank Muamalat Indonesia KCP Semarang employees in the 

customer problem complaint service system, and the unavailability of the finance 

division.  

 

Keywords: System Quality, Information Quality, Service Quality, and Customer 

Satisfaction 
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ABSTRAK 

Analisis Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Pusat 

Cabang Semarang. Penelitian ini meneliti tentang pengaruh kualitas sistem, 

kualitas informasi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

Muamalat Indonesia Kantor Pusat Cabang Semarang. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui kualitas sistem M-Dricet, kualitas sistem informasi 

ATM, kualitas pelayanan pengaduan masalah, dan kualitas informasi divisi 

finance terhadap kepuasan nasabah. Metode pengumpulan data yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu wawancara, observasi, dan dokumentasi dengan teknik 

analisis data berupa analisis deskriptif kualitatif. Hasil penelitian ini adalah 

klasiknya tampilan sistem M-Direct dalam penginputan data nasabah, terbatasnya 

jumlah mesin ATM Bank Muamalat Indonesia KCP Semarang, kurang 

responsifnya karyawan Bank Muamalat Indonesia KCP Semarang dalam sistem 

pelayanan pengaduan masalah nasabah, dan tidak tersedianya divisi finance. 

 

Kata Kunci : Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Pelayanan, dan 

Kepuasan Nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada era globalisasi bisnis saat ini sangatlah dibutuhkan informasi-

informasi yang dapat menunjang kepentingan dan kemajuan bisnis perusahaan. 

Informasi merupakan data yang telah diolah menjadi bentuk yang berarti bagi 

penerimanya dan bermanfaat dalam pengambilan keputusan saat ini atau 

mendatang. Dengan informasi tersebut diharapkan mampu digunakan sebagai alat 

bantu dalam membuat keputusan yang menyangkut perusahaan.  

Pesatnya perkembangan teknologi informasi yang ditandai dengan 

kehadiran sejumlah berbagai alat komunikasi yang canggih seperti media digital, 

dimana setiap orang mampu menerima, mengolah, serta mengirimkan segala 

bentuk pesan komunikasi dimana saja dan kapan saja seolah-olah tanpa mengenal 

batasan ruang dan waktu.  

Teknologi informasi telah menjadi persyaratan sekaligus kebutuhan bagi 

perusahaan dalam menjalankan bisnisnya. Secara prinsip, teknologi informasi 

telah menjadi pemungkin bagi perusahaan dalam rangka mencapai tujuan. 

Teknologi informasi dapat membantu bisnis dalam meningkatkan efisien dan 

efektivitas proses bisnis, pengambilan keputusan manajerial, dan kerjasama 

kelompok kerja, hingga dapat memperkuat posisi kompetitif dalam pasar yang 

cepat berubah. Hal ini berlaku ketika teknologi informasi digunakan untuk 
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mendukung pengembangan produk, proses dukungan untuk pelanggan, transaksi 

e-commerce, atau dalam aktivitas bisnis lainnya.  

Salah satu peran teknologi informasi bagi perusahaan adalah dengan 

berkembangnya produk dan layanan yang diciptakan untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat luas. Teknologi informasi tersebut berada di dalam sistem perusahaan. 

Sistem informasi yang baik adalah sistem yang mampu menghasilkan kinerja dan 

manfaat bagi penggunanya. Semakin canggih teknologi yang digunakan pada 

suatu perusahaan maka akan semakin tinggi juga masalah yang mungkin timbul 

akibat dari adanya teknologi tersebut. Tidak jarang ditemukan bahwa teknologi 

yang diterapkan dalam sistem informasi kurang memberikan manfaat dalam 

meningkatkan kinerja individual. Masalah yang biasanya terjadi dalam pemakaian 

sistem informasi adalah tidak sesuainya sistem dengan proses bisnis dan informasi 

yang diperlukan organisasi. Apabila sistem informasi tidak dimanfaatkan secara 

maksimal maka akan berdampak pada organisasi perusahaan secara keseluruhan. 

Maka dari itu penerapan teknologi informasi hendaknya mempertimbangkan 

pemakaian sistem sehingga teknologi yang diterapkan dapat bermanfaat sesuai 

dengan tugas dan kemampuan pegawai.  

Hubungan antara manusia sebagai pengguna sistem dan aplikasi 

perangkat lunak sebagai objek merupakan hubungan yang tidak dapat dipisahkan. 

Layak atau tidaknya aplikasi tersebut ditentukan pengguna. Jika aplikasi tersebut 

tidak berkualitas dan tidak mampu memenuhi kebutuhan maka aplikasi tersebut 

tidak layak digunakan, dan pengguna akan mencari cara lain untuk mendapatkan 
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informasi yang lebih efektif serta efisien dengan cara mengganti aplikasi atau 

mengupgrade aplikasi yang digunakan.  

Pada kenyataannya masih terdapat masalah mengenai tingkat 

keberhasilan implementasi Sistem Informasi Akuntansi. Keberhasilan sistem 

informasi akuntansi di perusahaan tidaklah mudah untuk dicapai dan sering kali 

menimbulkan masalah karena dipengaruhi oleh banyak faktor, antara lain : (1) 

keterlibatan pemakai, (2) dukungan pimpinan, (3) pelatihan dan pendidikan 

pemakai, (4) faktor kelompok kerja dalam organisasi, (5) faktor organisasi lainnya 

seperti ukuran organisasi, karakteristik tugas, dan lain-lain. Pengukuran 

kesuksesan sistem informasi bisa bervariasi tergantung dengan tujuan dari 

penerapan sistem informasi.  

Kesuksesan sistem informasi akuntansi dikatakan sukses apabila dari 

pengguna sistem mau menggunakan sistem tersebut dan juga memberikan 

kepuasan pengguna sebagaimana fungsi dari sistem tersebut. Cara 

menganalisisnya yang pertama kali dilakukan adalah dengan menilai kondisi 

sistem. Penilaian ini ditentukan oleh kualitas sistem, kualitas informasi, dan 

kualitas pelayanan yang dihasilkannya. Keberadaan sistem informasi akuntasi 

akan mempengaruhi perilaku pengguna. Untuk mengetahui perilaku pengguna 

dinilai dari dari penggunaan dan kepuasan terhadap sistem. Perilaku pengguna 

ditentukan oleh variabel penggunaan sistem dan kepuasan pengguna. Penggunaan 

yang berulang-ulang dapat dimaknai bahwa penggunaan yang dilakukan 

bermanfaat bagi pengguna. Tingginya manfaat yang diperoleh mengakibatkan 

pengguna akan lebih puas menggunakan sistem. 
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Kepuasan pengguna dapat dilihat dari kualitas sistem, kualitas informasi, 

dan kualitas pelayanan. Kualitas sistem merupakan performa dari sistem yang 

merujuk pada seberapa baik kemampuan perangkat keras, perangkat lunak, 

kebijakan, dan prosedur dari sistem informasi dapat menyediakan informasi 

kebutuhan pengguna. Kualitas sistem digunakan untuk mengukur kualitas sistem 

itu sendiri, baik software maupun hardware.  

Kesuksesan sebuah informasi dipengaruhi oleh kualitas dari informasi. 

Kualitas informasi dapat memberikan dampak yang signifikan terhadap individu. 

Dampak positif yang diharapkan antara lain peningkatan kemampuan dalam 

pengambilan keputusan, keefektifan kerja dan peningkatan kualitas kerja.  

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna sistem 

informasi akuntansi. Kualitas pelayanan menjadi lebih penting dibandingkan 

penerapan lainnya karena pemakai sistem sekarang lebih sebagai pelanggan dan 

bukannya para karyawan atau pemakai internal organisasi. Menurut hasil 

penelitian Hudin dan Riana (2016), menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.  

1.1.1 Tujuan  

Tujuan penulisan laporan magang ini adalah 

1. Untuk mengetahui kualitas sistem M-Dricet terhadap kepuasan nasabah. 

2. Untuk mengetahui kualitas sistem informasi ATM terhadap kepuasan 

nasabah. 

3. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pengaduan masalah terhadap 

kepuasan nasabah. 
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4. Untuk mengetahui kualitas informasi divisi finance terhadap kepuasan 

nasabah. 

1.2 Sistematika Laporan 

Adapun sistematika dalam menjabarkan informasi laporan magang 

adalah sebagai berikut :  

BAB 1  : PENDAHULUAN 

Menjelaskan gambaran secara umum terkait topik yang akan 

disajikan dalam laporan hasil magang. Menjabarkan dan 

mengembangkan informasi lebih lanjut terkait tujuan, masalah 

dan sistemastika yang akan digunakan dalam mengembangkan 

laporan magang secara tersirat. 

1.1 Latar Belakang 

Menguraikan dan mengembangkan dari pemilihan topik 

yang dipilih berdasarkan permasalahan atau keunikan 

perusahaan, menguraikan rumusan masalah dan tujuan 

penulisan laporan magang. 

1.2 Sistematika Laporan 

Menguraikan sistematika penyusunan laporn magang yang 

dibagi menjadi 8 bab, dimana dalam setiap bab terdiri dari 

sub-bab dalam laporan magang. 
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BAB II  : PROFIL ORGANISASI DAN AKTIVITAS MAGANG 

Menjelaskan profil perusahaan dan uraian mengenai aktivitas 

yang dilaksanakan selama kegiatan magang.  

2.1 Profil Organisasi 

Menguraikan mengenai profil perusahaan yang akan 

membahas tentang gambaran umum organisasi, visi dan 

misi organisasi, serta struktur organisasi 

2.2 Aktivitas Magang 

Menguraikan secara spesifik terkait seluruh aktivitas yang 

dilakukan selama magang pada tanggal 14 Februari 2022-

18 Juni 2022.    

BAB 3  : IDENTIFIKASI MASALAH 

Mengidentifikasi dan menjelaskan masalah yang terjadi pada area 

tempat magang baik sesuai dengan konsentrasi studi yang diambil 

atau tidak dan dalam salah satu permasalahan tersebut diangkat 

untuk diidentifikasi dan dijabarkan dalam laporan magang secara 

lebih spesifik.  

BAB 4  : KAJIAN PUSTAKA 

Menguraikan teori yang dapat digunakan dalam pengembangan 

masalah yang akan dipilih sesuai dengan topik laporan magang 

secara lebih spesifik. 

BAB 5  : METODE PENGUMPULAN DAN ANALISIS DATA 

Menjelaskan metode pengumpulan data dan analisis data 

penelitian yang berguna untuk mendukung topik penelitian. 
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BAB 6  : ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Menguraikan kembali secara singkat permasalahan yang diangkat 

menjadi topik penelitian dengan menggunakan teori yang relevan 

dengan topik penelitian. 

BAB 7  : KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Menjelaskan serta menguraikan pendapat yang dihasilkan dari 

analisis permasalahan yang ada. Serta memberikan rekomendasi 

tentang hal-hal yang perlu diperbaiki didalam organisasi tempat 

magang terhadap permasalahan yang dipilih. 

BAB 8  : REFLEKSI DIRI 

Memberikan jabaran tentang hal-hal positif yang diterima selama 

perkuliahan yang bermanfaat terhadap pekerjaan selama magang. 

Serta menguraikan manfaat magang terhadap pengembangan 

softskill dan kemampuan kognitif yang didapat untuk 

pengembangan diri dalam kemajuan karir selanjutnya.  
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BAB II 

PROFIL ORGANISASI DAN AKTIVITAS MAGANG 

2.1.  Profil Organisasi 

2.1.1.   Visi dan Misi Lembaga 

Bank Mulamalat Indonelsia Cabang Selmarang melmpulnyai visi dan misi 

yakni : 

Visi Lembaga : 

“Thel Belst Islamic Bank and Top 10 Bank in Indonelsia with Strong 

Relgional Prelselncel” yaitul melnjadi bank syariah telrbaik dan telrmasulk dalam 10 

belsar bank di Indonelsia delngan elksistelnsi yang diakuli di tingkat relgional. 

Misi Lembaga : 

Melmbanguln lelmbaga kelulangan syariah yang ulnggull dan 

belrkelsinambulngan delngan pelnelkanan pada selmangat kelwiraulsahaan belrdasarkan 

prinsip kelhati-hatian, kelulnggullan sulmbelr daya manulsia yang islami dan 

profelssional selrta orielntasi invelstasi yang inovatif, ulntulk melmaksimalkan nilai 

kelpada sellulrulh pelmangkul kelpelntingan.  

Bank Mulamalat Indonelsia melrulmulskan  sulatul stratelgi dasar ulntulk 

melncapai visi dan misi telrselbult, yaitul : 

1. Melningkatkan pelndapatan mellaluli elkspansi selcara sellelktif dan pruldelnt 

delngan pelnelkanan pada ulsaha kelcil mellaluli pelmanfaatan jaringan 

lelmbaga kelulangan syariah tanpa melngabaikan pelmbiayaan kelpada ulsaha 
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melnelngah dan belsar delngan pelnelkanan pada pelrulsahaan yang 

melmpulnyai kelpeldullian telrhadap ulpaya pelngelmbangan ulsaha kelcil. 

2. Melningkatkan kulalitas profelsionalismel sulmbelr daya insani. 

3. Melningkatkan pellayanan dan pelngelmbangan produlk-produlk andalan. 

4. Melningkatkan intelnsitas pelngawasan dan melningkatkan buldaya patulh 

pada pelratulran. 

5. Melngelmbangkan telknologi pellayanan dan telknologi informasi.  

2.1.3 Struktur Organisasi  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 1 Struktur Organisasi 

2.1.4 Tugas Pokok dan Fungsi Bank Muamalat Indonesia Cabang 

Semarang  

Seliring kapasitas Bank yang selmakin belsar dan diakuli, BMI kian 

mellelbarkan sayap delngan telru ls melnambah jaringan . Belrikult melrulpakan tulgas 

dari masing-masing divisi dalam Bank Mulamalat Indonelsia : 

1. Branch Managelr (BM) 

OM

CS Teller

OO

BO

BM

BSS

RM SME

BDM

RM Hajj

RM Retail
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Branch Managelr melrulpakan Kelpala Cabang yang belrtanggulng 

jawab telrhadap sellulrulh pellaksanaan pelngelmbangan ulsaha, kelgiatan 

opelrasional, pelngelmbangan SDM selrta melrelncanakan targelt ataul 

pelncapaian sasaran ulsaha yang didasari atas keltelntulan ataul kelbijakan 

yang tellah diteltapkan olelh kantor pulsat. Bulssinels Delvellopmelnt Managelr 

(BDM) 

1) Melngelmbangkan dan melningkatkan kinelrja cabang selsulai delngan 

peldoman. 

2) Melningkatkan motivasi dan produ lktivitas karyawan delngan 

melmbelrikan pelngarahan dan pelngawasan. 

2. Rellationship Managelr Reltail (RM Reltail) 

1) Mellakulkan invelntaris dan sosialisasi telrhadap calon nasabah gulna 

melncapai targelt pelnghimpulnan dana selsulai delngan targelt yang 

tellah diteltapkan olelh pelrulsahaan. 

2) Melmonitoring atas pelnghimpulnan dana pihak keltiga, selsulai 

stratelgi yang tellah diteltapkan pelrulsahaan. 

3.  Rellationship Managelr Small Meldiulm Elntelrprisel (RM SMEl) 

1) Melnjalankan prosels pelnjulalan produlk pelmbiayaan SMEl kelpada 

calon nasabah. 

2) Melmprosels pelngajulan pelmbiayaan SMEl dari calon nasabah. 

3) Melnjaga kellancaran kolelktibilitas dari nasabah pelmbiayaan SME l 

dibawah tanggulng jawab selsulai delngan proseldulr yang belrlaku l. 

4. Rellationship Managelr Haji (RM Hajj) 
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1) Melnjalankan prosels pelnjulalan produlk Haji kelpada calon nasabah. 

2) Melmprosels pelngajulan pelmbiayaan haji dari calon nasabah.  

3) Melnjaga kellancaran kolelktibilitas dari nasabah pelmbiayaan haji 

selsulai delngan proseldulr yang belrlakul. 

5. Branch Salels Relport (BSS) 

1) Melmbulat sulrat dan melmo selrta melngirimkannya ulntulk 

kelpelntingan cabang yang belrhulbulngan langsulng delngan Branch 

Managelr. 

2) Melmfilel sulrat-sulrat kellular dan masu lk selrat melmo kellular dan 

masulk. 

6. Opelrational Managelr (OM) 

1) Belrtanggulng jawab krpada Branch Managelr atas selmula 

pellaksanaan standar opelrasional pelrulsahaan. 

2) Melngawasi selrta mellakulkan koordinasi kelgiatan opelrasional. 

3) Mellakulkan pelngelmbangan kelgiatan opelrasional. 

4) Melmantaul proseldulr opelrasional manajelmeln relsiko. 

7. Opelration Officelr (OO) 

1) Melngkoordinir bidang opelrasional kantpr cabang dan mobilel 

branch dalam melnjamin pellaksanaan opelrasional selsulai delngan 

kelbijaksanaan, peldoman dan proseldulr yang belrlakul. 

2) Melngkoordinir selcara langsulng telrhadap Branch Appelarancel dan 

layanan kelpada nasabah di kantor cabang dan mobilel branch dalam 

selrvicel elxcelllelnt.  
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8. Back Officel (BO) 

1) Melmbulat proofshelelt bullanan atas SSL yang dikellola olelh kantor 

cabang dan mobilel branch. 

2) Melngellola transaksi stranding instrulction telrmasulk di dalamnya 

melngadministrasikan dokulmeln dan melmbulkulkan transaksi selsulai 

dokulmeln pelnduldulk belrdasarkan proseldulr yang belrlakul. 

9. Culstomelr Selrvicel (CS) 

1) Melngelnalkan dan melnawarkan produlk-produlk Bank Mulamalat 

kelpada nasabah delngan baik dan belnar. 

2) Melmastikan sellu lrulh hak dan kelwajiban nasabah atas produlk Bank 

Mulamalat yang dipilih. 

10. Telllelr 

1) Mellayani nasabah dalam belrtransaksi baik pelnaarikan, pelmindahan 

bulkul, seltoran, transfelr antar bank baik selcara tulnai maulpu ln non 

tulnai. 

2) Mellakulkan cash managelmelnt telrhadao keltelrseldiaan ulang tu lnai di 

ATM. 

2.2.  Aktivitas Magang 

2.2.1.  Deskripsi Kegiatan Magang 

Pellaksanaan magang MBKM dimullai pada hari Selnin, 14 Felbrulari 2022. 

Kelgiatan telrselbult dimullai pada pulkull 08.00-15.00 WIB. Mahasiswa ditelmpatkan 

pada divisi RM Reltail (Rellationship Managelr Reltail). Sellama pellaksanaan 

kelgiatan magang, praktikan di bimbing dan dibelrikan arahan olelh pelmbimbing 
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magang yang belrnama Mas Nielzar Elvannanza (Staff Divisi dari RM Reltail) dan 

belbelrapa staf yaitul Mba Lelnny, Mas Syarif, Mas Nabil, dan Mba Amanda. 

Praktikan sellalul melndapatkan pelngarahan dan bimbingan bagaimana cara 

mellakulkan pelkelrjaan telrselbult delngan belnar, celpat, dan akulrat.  Belrikult ulraian 

tulgas yang dibelrikan kelpada praktikan sellama mellakulkan praktik kelrja lapangan 

di Bank Mulamalat Indonelsia :  

1. Melmelnulhi targelt kely pelrformancel indicator olelh Bank Mulamalat 

Indonelsia. 

2. Mellakulkan kelgiatan pelnyullulhan dan sosialisasi kelpada masyarakat 

selkitar masjid dan belbelrapa instansi pelrulsahaan. 

3. Mellakulkan call lelads nasabah yang belrtuljulan ulntulk melnawarkan produlk 

pelrulsahaan. 

4. Melmbantul pellaksanaan pelnyeljahtelraan masjid yang belkelrja sama delngan 

Bank Mulamalat Indonelsia delngan cara mellakulkan prosels pelnginpultan 

data Masjid dan pelmbu latan Qris. 
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BAB III 

IDENTIFIKASI MASALAH 

3.1 Temuan Masalah pada Setiap Unit Fungsional 

Dalam pelngellolaan sulatul lelmbaga pelrulsahaan, pelrmasalahan  melrulpakan sulatul 

hal yang tidak dapat dihindari olelh siapa puln. Namuln kelbelradaannya mampul 

melnjadikan elvalulasi yang belrgulna selbagai pelngellolaah yang lelbih baik di 

kelmuladian hari. Pelrmasalahan telrselbult mulncull dalam belrbagai aspelk telrmasulk 

aktivitas yang dijalankan dalam sulatul lelmbaga ataulpuln. Tidak melnultulp 

kelmulngkinan di dalam sulatul instansi pelmelrintahan yang suldah profelsional puln 

tidak dapat melnghindari selbulah pelrmasalahan. Dalam hal ini pelnullis melmaparkan 

idelntifikasi pelrmasalahan yang telrdapat di Bank Mulamalat Indonelsia KCP 

Selmarang. 

No Sumber Permasalahan Hasil Informasi yang Didapatkan 

1 Pelnggulnaan tampilan sistelm M-

Direlct yang masih klasik. 

Pelnggulnaan tampilan sistelm M-Direlct 

yang masih klasik akan belrdampak 

pada low elxpelrielncel pelnggulna 

telrhadap sistelm welbsitel telrselbult. 

2 Telrbatasnya melsin ATM Bank 

Mu lamalat yang telrselbar 

 

Keltelrbatasan ATM ini akan 

belrdampak pada keltelrtarikan dan 

kelpulasan pelnggulna telrhadap produlk 
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No Sumber Permasalahan Hasil Informasi yang Didapatkan 

Bank Mulamalat Indonelsia. 

3 Pelngadulan layanan atas sistelm 

elrrornya aplikasi mbanking 

Bank Mulamalat yang haruls 

dilakulkan selcara offlinel (datang 

kel kantor) 

 

Pelngadulan layanan yang dilaku lkan 

selcara offlinel ataul haruls datang ke l 

kantor akan belrdampak pada 

pelnulrulnan kelpulasan pelnggulna, 

apalagi julmlah kantor Bank Mulamalat 

yang telrdapat di Selmarang sangatlah 

telrbatas. 

4 Tidak adanya divisi financel pada 

Bank Mulamalat Indonelsia KCP 

Selmarang. 

 

Tidak adanya divisi financel pada Bank 

Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang 

diselbabkan karelna laporan kelulangan 

tahulnan diselrahkan langsulng kelpada 

pulsat melnggulnakan sistelm yang mana 

nantinya laporan kelulangan telrselbult 

akan dikellola langsulng olelh pihak 

pulsat Bank Mulamalat Indonelsia. 

Tabel 3. 1 Temuan Masalah pada Setiap Unit Fungsional 

3.2 Masalah Utama yang Diteliti 

Pelnullis mellakulkan idelntifikasi pelrmasalahan telrselbult karelna Bank 

Mulamalat Indonelsia melrulpakan selbulah lelmbaga pelrulsahaan yang melmiliki 
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kelwajiban selbagai jasa pellayanan. Alasan lain pelnullis melngidelntifikasi 

pelrmasalahan telrselbult adalah telrdapat adanya belbelrapa ulrgelnsi pelrmasalahan di 

dalam pellayanan yang melmpelngarulhi kelpulasan pelnggulna yang melmpelngarulhi 

kelpulasan pelnggulna ulntulk dibelrikan solulsi yang belrlandaskan telori diantaranya :  

1. Klasiknya tampilan welbsitel yang digulnakan pada saat pelnginpultan data 

nasabah 

Klasiknya tampilan welbsitel yang digulnakan dalam prosels bisnis 

yang ditelrapkan olelh pelnggulna sistelm informasi selpelrti pelgawai Bank 

Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang melrulpakan selbulah pelrmasalahan 

yang pelrlul adanya solu lsi dari pihak intelrn pelrulsahaan. Melngingat bahwa 

welbsitel dasar ini pelnting selkali ulntulk digulnakan olelh pelgawai 

pelrulsahaan karelna tanpa adanya pelningkatan kulalitas pada welbistel yang 

digulnakan, prosels pelnyulsulnan sulatul pelrulsahaan dan standar pellayanan 

pulblik akan telrhambat dan tidak mampul dilaksanakan delngan baik. 

Sellain itul sistelm informasi welbsitel yang telrulpdatel mampul melmbelrikan 

elngagelmelnt pelnggulna. Aspelk ini telrgolong keldalam aspelk systelm qulality 

yang melmbahas melngelnai kapabilitas sistelm ulntulk mampul melmbelrikan 

kelpulasan kelpada pelnggulna, akan teltapi masih bellulm optimal dalam 

pelrmasalahan yang saya telmulkan selrta melmbultulhkan solulsi agar 

pelrmasalahan ini dapat telratasi delngan baik.  

Ulrgelnsi dari pelrmasalahan ini melrulpakan sulatul hal yang belrsifat 

kulrang optimalnya ku lalitas sistelm selhingga apabila di kelmuldian hari 

tidak dipelrbaiki maka akan melnimbullkan pelrmasalahan lain yang lelbih 
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komplelks. Selhingga dalam kasuls ini pelnullis ingin melngoptimalkan 

kulalitas sistelm belrdasarkan olelh telori yang ada.  

2. Melsin ATM Bank Mulamalat yang telrbatas 

Pelnyelbaran ATM Bank melrulpakan salah satul belntulk kulalitas 

sistelm dalam katelgori pelmbelrian kelpulasan pelnggulna.  ATM yang 

telrselbar melrata dibelrbagai daelrah mampul melmuldahkan pelmakai 

telrultama nasabah yang jarak telmpulhnya jaulh dari Bank ulntulk 

mellaksanakan prosels transaksi yang ingin diinginkan. Namuln dalam 

pelnyulsulnan prosels bisnis yang dilakulkan olelh Bank Mulamalat bellulm 

melmbelrikan melsin ATM yang melmadahi. Hal ini dapat melnulrulnkan 

kelpulasaan pelmakai telrultama nasabah Bnnk Mulamalat yang akan 

mellakulkan sulatul prosels transaksi.  

Pelrmasalahan ini dapat melnimbullkan kondisi yang tidak idelal bagi 

pelrulsahaan dalam mellaksanakan prosels bisnis. Melngingat tidak selmula 

nasabah Bank Mulamalat delkat delngan Kantor Cabang. Selhingga 

selharulsnya ada jalan elfelktif lainnya yang dapat dicapai ulntulk melncapai 

kondisi yang idelal.  

3. Sistelm pelngadulan masalah produlk pelrulsahaan yang haruls dilaksanakan 

selcara offlinel delngan datang kel kantor 

Kelpulasan pelnggulna melnjadi bagian pelnting dalam melkanisme l 

yang dilakulkan olelh masing-masing bagian pelrulsahaan dalam 

melnjalankan jasa pellayanan pulblik. Namuln meltodel yang digulnakan olelh 

Bank Mulamalat kulrang elfelktif karelna melngharulskan nasabah ulntulk 
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datang kel kantor gulna melnyellelsaikan kelndala ataul pelrmasalahan telrkait 

produlk yang di pakai olelh nasabah. Hal ini dapat melnimbullkan 

pelnulrulnan kelpulasaan pelmakai produlk Bank Mulamalat.  

Melkanismel kolelktifitas datang kel kantor ini suldah sellayaknya 

selgelra diulbah delngan meltodel lain yang lelbih elfelktif, selhingga dapat 

melmuldahkan pihak pelnggulna intelrnal maulpu ln elkstelrnal yang telrdapat di 

pelrulsahaan.  

4. Tidak adanya divisi financel pada bank mulamalat indonelsia kcp selmarang 

selhingga belrdampak tidak adanya laporan kelulangan tahulnan pada 

pelrulsahaan elntitas anak. 

Laporan kelulangan melrulpakan hal pelnting yang haruls ada dalam 

su latul pelrulsahaan. Laporan kelulangan melmiliki pelran ulntulk melngatahuli 

pelrkelmbangan selbulah pelrulsahaan. Mellaluli laporan ini, pihak elkstelrnal 

maulpuln intelrnal mampul melngeltahuli apakah pelrulsahaan melndapatkan 

kelulntulngan ataul julstrul kelrulgian dalam kulruln waktul telrtelntul.  

Pelrmasalahan ini dapat melnimbullkan kondisi yang tidak idelal bagi 

pellaksanaan pelnyulsulnan prosels bisnis dan standar pellayanan pulblik. 

Melngingat dalam prosels bisnis dan standar pellayanan pulblik yang 

dijalankan, laporan kelulangan melrulpakan hasil akhir yang akan digu lnakan 

olelh stakelholdelr Bank Mulamalat Indonelsia. Telntul hal telrselbult haruls 

melncakulp hingga bagian-bagian deltail melkanismel yang dilakulkan olelh 

masing-masing fulngsi. 
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BAB IV 

KAJIAN PUSTAKA 

4.1 Kualitas Sistem 

Kulalitas melrulpakan kelselsulaian tingkat baik bulrulknya sulatul produlk ataul jasa 

delngan pelrsyaratan yang diinginkan. Seldangkan sistelm melrulpakan kulmpullan 

bagian-bagian yang belkelrja sama ulntulk melncapai tuljulan telrtelntul selcara 

kelsellulrulhan. Maka dari itul, dapat disimpullkan bahwa kulalitas sistelm melru lpakan 

cara selbu lah sistelm belkelrja delngan telpat dan idelal ulntulk melmbelrikan hasil yang 

selsulai delngan asulmsi pelnggulna. Melnulrult Agulstina & dkk (2021), kulalitas sistelm 

adalah pelngulkulran prosels sistelm informasi telrdiri dari gabulngan pelrangkat lulnak 

dan pelrangkat kelras dan belrfoku ls pada hasil intelraksi antara pelnggulna dan sistelm. 

Kulalitas sistelm melnjadi hal yang pelnting ulntulk diulkulr gulna melnelntulkan 

pelmelnulhan kelbultulhan pelnggu lna. Melngulkulr kulalitas sistelm telntul bulkanlah 

selsulatul yang seldelrhana, hal ini diselbabkan masih ku lrangnya atulran bakul dalam 

melnelntulkan kulalitas sistelm itul selndiri. Delngan cara melnelliti elfisielnsi sulatu l 

sistelm yang dijalankan pelrulsahaan dapat melmbantul ulntulk melnelntulkan selbelrapa 

kulalitasnya sistelm telrselbult.  
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Melnulrult Nellson elt. al (2005), kulalitas sistelm dapat diulkulr belrdasarkan 

lima dimelnsi (Agustina & dkk, 2021), diantaranya : 

1. Relabilitas sistelm, adalah kelmampulan sulatul sistelm dalam melngulkulr 

kelandalan atas sistelm yang diopelrasikan. 

2. Flelksibilitas sistelm, adalah kelmampulan sulatu l sistelm ulntulk dapat belrulbah 

dan belradaptasi selsu lai kelbultulhan pelnggulnanya dan kondisi yang 

belrulbah-ulbah. 

3. Intelgrasi sistelm, adalah kelmampulan sistelm ulntulk melmuldahkan 

pelnggulna dalam melnggabulngkan data dari belrbagai sulmbelr ulntulk 

melndulkulng pelngambilan kelpultulsan bisnis. 

4. Akselsibilitas sistelm, adalah kelmampulan sistelm dalam melngaksels 

informasi delngan muldah ulntulk melngahasilkan informasi bagi 

pelnggulnanya. 

5. Waktul relspon sistelm, adalah kelmampulan sistelm dalam melrelspon delngan 

celpat ataul telpat ulntu lk pelrmintaan informasi. Sulatul sistelm dianggap 

belrkulalitas tinggi jika kelcelpatan akselsnya melmulaskan. 

4.2 Kualitas Informasi 

Melnulrult DelLonel & McLelan, kulalitas informasi melrulpakan keltika 

produlk telrdapat deltail informasi yang jellas selhingga melmpulnyai nilai. Kulalitas 

informasi ini dinilai belrdasarkan pada isi, keltelpatan, rellelvan dan kelgulnaan yang 

dihasilkan dari informasi telrselbult. Kulalitas informasi julga melrulpakan tingkat 

pelnilaian pelnggulna telrhadap informasi yang disajikan selcara lelngkap, jellas, dan 
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dapat melngeldulkasi pelnggulnanya selsulai delngan manfaat informasi telrselbult 

(Amarin & Wijaksana, 2021). Belrdasarkan pelngelrtian telrselbult, maka dapat 

disimpullkan bahwa kulalitas informasi yaitul seljaulh mana informasi dapat 

melmulaskan kelbultulhan dan asulmsi ulntulk selmula pelnggulna selcara andal. Informasi 

yang belrkulalitas sangat dipelrlulkan ulntulk melndulku lng telrciptanya sistelm yang 

elfelktif. Keltelpatan, kelcelpatan, kelselsulaian delngan kelbultulhan manajelmeln, dan 

kellelngkapan informasi yang dihasilkan melrulpakan ciri-ciri informasi yang 

belrkulalitas. Informasi delngan kulalitas yang baguls akan melmiliki dampak positif 

diantaranya kelmampulan pelngambilan kelpultulsan, kelelfelktifan kinelrja, selrta 

pelningkatan kulalitas kelrja.  

Melnulrult Agulstina & dkk (2021), telrdapat belbelrapa indikator ulntulk 

melngelvalulasi sistelm informasi, diantaranya : 

1. Akulrat, karelna melmiliki dampak yang belgitul signifikan dalam 

pelngambilan kelpultulsan, maka informasi yang disajikan olelh sistelm 

informasi haruls selakulrat mulngkin. Informasi yang akulrat ialah informasi 

yang jellas dan jaulh dari kelsalahan selrta tidak melnyelsatkan. 

2. Rellelvan, sistelm informasi dianggap rellelvan keltika informasi melmiliki 

nilai kelmanfaatan dan tingkat rellativitas selsulai delngan apa yang 

pelnggulna bultulhkan.  

3. Kellelngkapan Informasi, jika sistelm informasi melnyeldiakan informasi 

yang lelngkap maka informasi telrselbult dikatakan belrkulalitas. Informasi 

yang lelngkap julga belrfulngsi selbagai alat pelngambilan kelpultulsan. Jika 

informasi yang dibelrikan lelngkap, tingkat kelpulasan pelnggulna akan 
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melningkat selhingga melmulngkinkan melrelka ulntulk telruls melnggu lnakan 

sistelm selcara rultin. 

4. Pelnyajian Informasi, delngan melnyajikan informasi yang dapat 

melmuldahkan pelnggulna dalam melmahami informasi melrulpakan salah 

satul cara ulntulk melnulnjulkkan informasi belrkulalitas tinggi. Dalam hal ini 

contohnya adalah telrdapat welbsitel yang dapat delngan muldah diaksels 

pelnggulna ulntulk melndapatkan informasi. 

5. Telpat Waktul, pelnggulna haruls melnelrima informasi selcara telpat waktul 

karelna melrulpakan dasar dalam pelngambilan kelpultulsan. Olelh karelna itul, 

apabila informasi tidak sampai telpat waktul maka tidak ada artinya. 

4.3 Kualitas Layanan 

Kulalitas layanan melrulpakan pelnilaian pellanggan telrhadap elselnsi layanan 

yang melrelka telrima. Kulalitas layanan belrtuljulan ulntu lk melmelnulhi kelbultulhan dan 

harapan pellanggan (Ari & Hanum, 2021). Tingkat kelpulasan pellanggan dan 

kinelrja pelrulsahaan selcara tidak langsulng dapat dipelngarulhi olelh pelrselpsi kulalitas 

layanan yang tinggi. Jika layanan yang ditelrima dan dirasakan selsulai delngan 

asulmsi klieln, maka kulalitas layanan dianggap baik. Namuln selbaliknya, jika 

layanan yang ditelrima dan dirasakan tidak selsulai delngan asulmsi klieln, maka 

kulalitas layanan dianggap bulrulk. Hanya dari suldult pandang pellanggan yang dapat 

melnelntulkan baik bulrulknya kulalitas layanan, bulkan dari pelnyeldia layanan.  

Melnulrult Ari & Hanu lm (2021), ada belbelrapa indikator yang dapat 

digulnakan ulntulk melngulkulr kulalitas pellayanan, selpelrti : 
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1. Relsponsif, melrulpakan kelseldiaan karyawan ulntulk melmbantul pelnggulna 

dalam melmbelrikan informasi layanan dan melnyellelsaikan masalah telrkait 

layanan. Selcara khulsu ls, ini melngacul pada daya tanggap ataul relspon 

celpat karyawan telrhadap kelbultulhan pelnggulna dan masalah sistelm. 

2. Jaminan, melrulpakan pelrilakul karyawan yang dapat melmbantul 

pelrulsahaan melndapatkan kelpelrcayaan pellanggan dan rasa aman kelpada 

pellanggan keltika mellakulkan transaksi. 

3. E lmpati, yang artinya karyawan mampul melmahami kelbultulhan dan 

kelpelrlulan pelnggulna selrta belrtindak delmi melngultamakan kelpelntingan 

pelnggulna. Sellain itul ju lga melmiliki jam kantor yang nyaman. 

4.4 Kepuasan Nasabah 

Seltiap pelrulsahaan melmiliki tuljulan ulntulk melmulaskan konsulmeln telrlelbih 

dalam pelrulsahaan jasa, karelna bagi pelrulsahaan kelpulasan konsulmeln melnjadi salah 

satul aculan kelbelrhasilan pelrulsahaan dalam melmbelrikan pellayanannya. Melnulrult 

Amarin dan Wijaksana (2021), kelpulasan dapat diartikan selbagai “cara ulntulk 

melmelnulhi kelbultulhan” , “melmiliki pelrasaan yang pu las keltika belrhasil melncapai 

selsulatul yang diinginkan”, dan “tindakan yang diambil ulntulk melmelcahkan 

masalah”. Seldangkan melnulrult Agulstina & dkk (2021), sulatul produlk ataul layanan 

dianggap melmulaskan jika melmelnulhi tingkat kelinginan pelnggulna yang lelbih 

relndah ataul lelbih tinggi delngan cara yang melnyelnangkan. Belrdasarkan pelngelrtian 

telrselbult, maka selcara tidak langsulng kelpulasan nasabah melrulpakan pelrasaan pulas 

yang dirasakan olelh nasabah yang melnggulnakan sistelm telrselbult karelna kelnyataan 

yang dirasakan telrnyata selsulai delngan elskpelktasi yang diharapkan selbellulm 
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melnggulnakannya. Kelpulasan nasabah melrulpakan salah satul indikator kelbelrhasilan 

sulatul sistelm informasi. Karelna keltika nasabah melrasakan manfaat dan 

melmpelrolelh kelpulasan dari sistelm telrselbult, maka nasabah akan melnggu lnakan 

sistelm telrselbult selcara belrullang.  

Ulntulk melngelnali kelpu lasan nasabah dapat dilakulkan delngan pelngu lkulran 

selbagai belrikult: 

1. Apabila kinelrja > harapan, maka pellanggan sangat pulas 

2. Apabila kinelrja = harapan, maka pellanggan pulas 

3. Apabila kinelrja < harapan maka pellanggan kelcelwa 

Pelngulkulran kelpulasan nasabah melnjadi dasar dalam melnelntulkan standar 

kinelrja dan standar prelstasi yang haruls dicapai olelh bank ulntulk melnghasilkan 

multul yang baik dan melningkatkan kelpulasan nasabah. Hal ini belrtuljulan ulntulk 

melngeltahuli selbelrapa belsar kelpulasan nasabah telrhadap sulatul bank. Olelh karelna 

itul dipelrlulkan adanya alat ulku lt ulntulk melnelntulkan kelpulasan nasaba. Melnulrult 

Kotlelr  (2002), telrdapat 4 meltodel ulntulk melngulkulr kelpulasan nasabahh 

(Wahyuningsih & Janah, 2018), diantaranya adalah : 

1. Sistelm kellulhan dan saran 

Sulatul pelrulsahaan belrfokuls pada pellanggan delngan melmpelrmuldah 

pellanggan dalam melmbelrikan selbulah saran, pelndapat, dan kellulhan 

pellanggan mellaluli meldia yang dapat digulnakan mellipulti, kotak saran 

yang dileltakkan ditelmpat-telmpat yang stratelgis, melnyeldiakan kolom 

komelntar, salulran tellelpon khulsuls. Akan teltapi meltodel ini culkulp pasif 
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melngingat tidak selmula pellanggan yang melrasa tidak pulas akan 

melnyampaikan kellulhannya. 

2. Sulrvely kelpulasan pellanggan 

Pelngulkulran kelpulasan pellanggan melnggulnakan meltodel sulrveli baik 

mellaluli tellelpon mau lpuln wawancara pribadi. Pelngulkulran kelpulasan 

pellanggan ini dapat dilakulkan delngan belbagai cara, yaitul pelngu lkulran 

mellaluli pelrtanyaan langsulng, pelngajulan pelrtanyaan melngelnai belsarnya 

harapan pellanggan telrhadap atribult telrtelntu l maulpuln belsarnya kinelrja 

yang tellah dirasakan ataul ditelrima olelh pellanggan, pelngajulan pelrtanyaan 

kelpada pellanggan melngelnai masalah-masalah yang dihadapi telrkait 

delngan pelnawaran maulpuln saran-saran ulntu lk mellakulkan pelrbaikan, dan 

pelngajulan pelrtanyaan kelpada pellanggan melngelnai pelnilaian telrhadap 

pelnawaran dan kinelrja pelrulsahaan. 

3. Ghost Shopping 

Melrulpakan selbulah stratelgi pelrulsahaan ulntulk melndapatkan loyalitas 

pellanggan telrhadap produlk/pellayanan yang ditawarkan, dimana 

pelrulsahaan akan melmpelrkelrjakan belbelrapa karyawan ulntulk melnyamar 

melngulnjulngi sulatul telmpat ulntulk melngeltahu li kelkulatan dan kelkulrangan 

produlk dari pelrulsahaan pelsaing belrdasarkan pelngalaman melrelka dalam 

mellakulkan pelmbellian produlk telrselbult, selrta karyawan  melnilai  kulalitas 

layanan yang ditawarkan dan bagaimana  karyawan dari pelrulsahaan 

pelsaing  melmpelrlakulkan pellanggannya. 

4. Analisis pellanggan yang hilang 
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Selbulah riselt pelrulsahaan delngan melnghulbulngi para pellanggannya yang 

suldah belrhelnti ataul  belralih kel pelrulsahaan lain ulntulk melmpelrolelh 

informasi   selbagai belntulk  pelngambilan kelpultulsan dan dalam rangka 

melningkatkan kelpulasan selrta loyalitas dari pellanggan. 
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BAB V 

METODE PENGUMPULAN DAN ANALISIS DATA 

5.1 Jenis Penelitian 

Ulntulk melmpelrtanggulng jawabkan hasil pelnellitian dan melncapai tuljulan 

pelnellitian, dipelrlulkan stratelgi ataul meltodel ulntulk melnelntulkan hasil pelnellitian. 

Jelnis pelnellitian ini adalah delskriptif kulalitatif yaitul pelnellitian yang 

melnggambarkan sulatul keladaan tampak selbagaimana adanya nyata yang telrjadi di 

lapangan selrta melndelskripsikan data telrkait delngan masalah yang ditelliti delngan 

melnggulnakan telori yang ada ulntulk melmpellajarinya (Aullia Faslulky, 2021). 

Fokuls pelnellitian ini ulntulk melmbulktikan pelngarulh Kulalitas Sistelm, 

Kulalitas Informasi, dan Kulalitas Layanan telrhadap Kelpulasan Nasabah yang 

nantinya akan digulnakan ulntu lk melngambil selbulah kelpultulsan. Selhingga dapat 

disimpullkan apakah pelrlul adanya pelrbaikan-pelrbaikan gulna melningkatkan daya 

tarik nasabah Bank Mulamalat Indonelsia Cabang Selmarang. 

5.2 Subjek dan Objek Penelitian 

Melnulrult Dellonel dan Bclelan (2016), pelnellitian kulalitatif tidak 

melnggulnakan popullasi ataul sampell karelna didasarkan pada kelbelradaan individul 

ataul kellompok dalam situlasi sosial telrtelntul dan hasilnya hanya belrlaku l pada 

situlasi sosial telrselbult. Pelngamatan kulalitatif tidak melnggulnakan istilah popullasi 

teltapi dinamakan situlasi sosial yang telrdiri dari tiga ellelmeln yaitul telmpat, pellakul, 

dan aktivitas yang belrintelraksi selcara sinelrgis. Sampell dalam pelngamatan 

kulalitatif tidak diselbult relspondeln, mellainkan selbagai narasulmbelr ataul informan.  
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5.2.1 Subjek Penelitian 

Pihak-pihak yang telrlibat dalam pelnellitian adalah sulbjelk pelnellitian, dan 

melrelka akan melmbelrikan data yang akan dianalisis olelh pelnullis. Dalam 

pelnellitian ini, sulbjelk ultama (kely informan) melrulpakan Sulpelrvisor sellama prosels 

magang MBKM belrlangsulng, sellain itul didulkulng delngan informan lainnya yaitul 

pelgawai Bank Mulamalat Indonelsia Cabang Selmarang. 

5.2.2 Objek Penelitian 

Pokok pelmbahasan dalam pelnellitian adalah objelk pelnellitian, baik dari 

orang ataul kelgiatan delngan variasi telrtelntul yang tellah ditelntulkan olelh pelnelliti 

ulntulk dipellajari dan kelmuldian dianalisis. Objelk pelnellitiannya yaitul elkspelktasi 

kelpulasan nasabah telrhadap kulalitas sistelm, kulalitas informasi, dan kulalitas 

layanan pada Bank Mulamalat Indonelsia Cabang Selmarang yang belrlokasi di Jl. 

Mgr Sulgiyopranoto No. 102, Bullulstalan, Kelc. Selmarang Sellatan, Kota Selmarang, 

Jawa Telngah 50246 

5.3 Sumber Data 

Data adalah kulmpullan informasi telntang su latul keladaan ataul pelristiwa 

yang dikulmpullkan mellaluli pelngamatan (obselrvasi) telrhadap objelk ulntulk 

melmpelrmuldah dalam melnganalisis masalah. Sulmbelr data dalam pelnellitian ini 

yaitul : 

1. Data Primer 
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Data primelr melrulpakan data yang dipelrolelh selcara langsu lng di 

lapangan (Sedana & Wijaya, 2010). Dalam pelnellitian ini, data 

dikulmpullkan langsulng olelh pelnullis dari hasil wawancara yang dilakulkan 

di Bank Mulamalat Indonelsia Cabang Selmarang. Sellama prosels 

pelnellitian, dipelrolelh informasi yang deltail dan akulrat mellaluli wawancara 

langsulng ataul pelrtanyaan yang diajulkan kelpada seljulmlah karyawan. 

2. Data Sekunder 

Data selkulndelr melrulpakan data yang dipelrolelh dari sulmbelr-sulmbelr 

yang tellah ada (Sedana & Wijaya, 2010). Dalam pelnellitian ini, data 

dipelrolelh dari belrbagai pihak selpelrti laporan pelndulkulng pelnellitian dan 

kajian litelratulr yang dilakulkan delngan melmbaca litelratulr yang rellelvan. 

Delmikian julga informasi opsional yang digulnakan adalah data yang 

dipelrolelh dari situls otoritas Bank Mulamalat Indonelsia 

https://www.bankmulamalat.co.id/ dimana informasi telrselbult kelmuldian 

dikonfirmasikan kel sulpelrvisor magang. 

5.4 Teknik Pengumpulan Data 

Melrulpakan cara pelnullis ulntulk melngulmpullkan data dan informasi dari 

pelrulsahaan maulpuln pihak lain yang belrgulna ulntulk melndulkulng validitas dalam 

analisis data. Ada belbelrapa meltodel yang digulnakan pelnullis, diantaranya : 

1. Wawancara 

Wawancara melrulpakan meltodel pelngu lmpullan data yang dilakulkan 

delngan wawancara langsulng kelpada relspondeln (Wahab, 2017). Dalam 

https://www.bankmuamalat.co.id/
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hal ini, wawancara dilakulkan langsulng delngan sulpelrvisor magang Bank 

Mulamalat Indonelsia Cabang Selmarang ulntulk melmpellajari lelbih lanjult 

telntang jobdelsk dan elvalulasi kelpulasan nasabah pelriodel telrkait. 

2. Obselrvasi 

Obselrvasi melrulpakan meltodel pelngulmpullan data yang 

melngandalkan pelngamatan langsulng telrhadap sulbjelk pelnellitian ulntulk 

melngulmpullkan data yang rellelvan, informasi yang jellas telntang keladaan 

sulbjelk, dan bulkti pelndulkulng ulntulk melndulku lng telmulan pelnellitian. 

3. Dokulmelntasi 

Dokulmelntasi melrulpakan meltodel pelngulmpullan data mellaluli 

gambaran yang lelngkap melngelnai kondisi dokulmeln-dokulmeln maulpuln 

melmpellajari arsip telrkait delngan aktivitas pelnellitian. Dokulmelntasi ini 

melrulpakan pellelngkap ulntulk melmbantul validitas dalam pelmanfaatan data 

selbagai sulmbelr informasi dalam pelrselpsi ini.  

5.5 Teknik Analisis Data 

Dalam pelnellitian ini analisis data yang digulnakan adalah analisis 

delskriptif kulalitatif. Melnulrult Winartha (2021), meltodel analisis delskriptif 

kulalitatif melnggulnakan data hasil wawancara, dokulmelntasi, dan obselrvasi 

lapangan ulntulk melnganalisis, melndelskripsikan, dan melringkas belrbagai kondisi. 

Langkah yang paling krulsial adalah analisis data karelna melnjabarkan meltodel 

pelngulmpullan data selhingga dapat diintelrpreltasikan. 
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BAB VI 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

6.1. Analisis Permasalahan tentang Kepuasan Nasabah pada Bank 

Muamalat Indonesia Kantor Pusat Cabang Semarang 

Dalam melmbelrikan jasa pellayanan kelpada masyarakat Bank Mulamalat Indonelsia 

(BMI) melmpelrtimbangkan kelpulasan pellayanan kelpada nasabah. Kelpulasan 

pellayanan kelpada nasabah belrtuljulan ulntulk melningkatkan kelpelrcayaan kelpada 

nasabah selrta melnarik minat masyarakat ulntulk melnjadi bagian dari nasabah Bank 

Mulamalat Indonelsia. Namuln dalam pelnelrapan ini, masih telrdapat belbelrapa 

kelndala yang haruls dihadapi olelh Bank Mulamalat Indonelsia ulntulk melmbelrikan 

kelpulasan pellayanan kelpada nasabah, diantaranya adalah klasiknya tampilan 

welbsitel yang digulnakan pada saat pelnginpultan data, melsin ATM Bank Mulamalat 

Indonelsia yang telrbatas, sistelm pelngadulan masalah produlk pelrulsahaan yang haruls 

dilaksanakan selcara offlinel delngan datang kel kantor, dan tidak adanya divisi 

financel pada bank mulamalat indonelsia kcp selmarang selhingga belrdampak tidak 

adanya laporan kelulangan tahulnan pada pelrulsahaan elntitas anak. 

6.1.1 Klasiknya Tampilan Sistem M Direct dalam Penginputan Data 

Nasabah 

Klasiknya tampilan sistelm yang digulnakan dalam prosels bisnis pada saat 

pelnginpu ltan data yang ditelrapkan olelh pelnggulna sistelm informasi, yaitul pelgawai 

Bank Mu lamalat Indonelsia KCP Selmarang melrulpakan selbulah pelrmasalahan yang 
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pelrlul adanya solulsi dari pihak intelrn pelrulsahaan. Sistelm melrulpakan sulatul hal 

yang sangat pelnting ulntulk melnulnjang kinelrja karyawan dalam mellaksanakan 

tulgasnya. Dimana hampir sellulrulh tulgas ataul tanggulng jawab karyawan dilakulkan 

mellaluli sistelm. Apabila sistelm melngalami kelndala maka akan belrpelngarulh 

telrhadap keltelpatan waktul karyawan dalam melnyellelsaikan tulgasnya, salah satulnya 

adalah pelnginpultan data nasabah. Kelndala sistelm yang dialami olelh Bank 

Mulamalat Indonelsia yaitul keltika akan melngelntry data nasabah telrjadi prosels 

elntry gagal selhingga pelrlul dilakulkan pelnginpultan ullang, seltellah pelnginpultan data 

tidak dapat ditelrulskan kel melnu l sellanjultnya dan haruls kelmbali kel halaman ultama 

ulntulk melnginpult data barul. Pelrmasalahan ini telntul akan melmpelngarulhi kulrang 

optimalnya kulalitas sistelm selhingga apabila tidak dipelrbaiki maka akan 

melnimbu llkan pelrmasalahan lain yang lelbih komplelks.  

6.1.2 Mesin ATM Bank Muamalat yang Terbatas 

Pelnyelbaran ATM Bank melrulpakan salah satul belntulk kulalitas sistelm 

dalam katelgori pelmbelrian kelpulasan pelnggulna. ATM yang telrselbar melrata 

dibelrbagai daelrah mampul melmuldahkan pelmakai telrultama nasabah yang jarak 

telmpulhnya jaulh dari Bank ulntu lk mellaksanakan prosels transaksi yang diinginkan. 

Namuln dalam pelnyulsulnan prosels bisnis Bank Mulamalat Indonelsia masih 

melngalami keltelrbatasan julmlah melsin ATM yang diseldiakan kelpada 

pelnggulnanya, yaitul nasabah. Hal ini dapat melnulrulnkan kelpulasaan nasabah dalam 

mellakulkan prosels transaksi mellaluli melsin ATM Bank Mulamalat. Melngingat 

tidak selmula nasabah Bank Mulamalat delkat lokasi melsin ATM.  
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6.1.3 Sistem Pengaduan Masalah Produk Perusahaan yang Harus 

Dilaksanakan Secara Offline dengan Datang ke Kantor 

Kelpulasan nasabah melnjadi bagian pelnting dari melkanismel yang 

dilakulkan olelh masing-masing bagian pelrulsahaan dalam melnjalankan jasa 

pellayanan pulblik. Namuln pelrmasalahan melngelnai sistelm pelngadulan masalah 

produlk pelrulsahaan yang ada pada Bank Mulamalat Indonelsia masih kulrang 

optimal, yaitul pelngadulan layanan atas sistelm elrrornya aplikasi mbanking Bank 

Mulamalat Indonelsia karyawan kulrang relsponsif dalam melnyellelsaikan 

pelrmasalahan ataul kelndala yang dihadapi olelh nasabah telrkait delngan produlk 

pelrulsahaan Bank Mulamalat Indonelsia.  Selhingga melngharulskan nasabah ulntulk 

datang kel kantor Bank Mulamalat dalam melnyellelsaikan pelrmasalahan telrselbult. 

Hal ini telntul akan melmpelngaru lhi kelpulasan nasabah dalam melmanfaatkan fasilitas 

yang diseldiakan olelh Bank Mu lamalat belrulpa sistelm pelngadulan masalah telrkait 

delngan produlk pelrulsahaan Bank Mulamalat.  

6.1.4 Tidak Adanya Divisi Finance pada Bank Muamalat Indonesia KCP 

Semarang sehingga Berdampak Tidak Adanya Laporan Keuangan 

Tahunan pada Perusahaan Entitas Anak. 

Divisi financel melrulpakan divisi yang pelnting dalam sulatul pelrulsahaan 

ulntulk melngellola kelulangan pelrulsahan. Namuln pada Bank Mulamalat Indonelsia 

KCP Selmarang tidak telrseldianya divisi financel selhingga belrdampak tidak adanya 

laporan kelulangan tahulnan pada pelrulsahaan elntitas anak. Hal ini telntul melngulrangi 

kelpulasan nasabah karelna tidak adanya transparansi dari pihak Bank Mulamalat 

Indonelsia KCP Selmarang telrkait delngan laporan kelulangan. Laporan kelu langan 
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melrulpakan hal pelnting yang haruls ada dalam sulatul pelrulsahaan dan belrpelran 

ulntulk melngatahuli pelrkelmbangan kelulangan selbulah pelrulsahaan. Mellaluli laporan 

ini, pihak elkstelrnal maulpuln intelrnal mampul melngeltahuli apakah pelrulsahaan 

melndapatkan kelulntulngan atau l julstrul melngalami kelrulgian dalam kulruln waktul 

telrtelntul. Melngingat dalam prosels bisnis dan standar pellayanan pulblik yang 

dijalankan, laporan kelulangan melrulpakan hasil akhir yang akan digulnakan olelh 

stakelholdelr Bank Mulamalat Indonelsia yang melncakulp hingga bagian-bagian 

deltail melkanismel yang dilakulkan olelh masing-masing fulngsi. 

6.2. Pembahasan tentang Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat 

Indonesia Kantor Pusat Cabang Semarang 

Pelnelliti melngulraikan pelmbahasan telntang kelpulasan pellayanan kelpada 

nasabah Bank Mulamalat Indonelsia (BMI) KCP Selmarang belrdasarkan hasil 

analisis delskriptif kulalitatif  delngan melnggulnakan meltodel pelngulmpullan data 

belrulpa wawancara, dokulmelntasi, dan obselrvasi. 

6.2.1 Klasiknya Tampilan Sistem M-Direct dalam Penginputan Data Nasabah 

Sistelm M-Direlct Bank Mulamalat Indonelsia melrulpakan sistelm 

pelngawasan, belrulpa aplikasi yang dibanguln olelh pihak Bank Mulamalat 

Indonelsia. Aplikasi ini digulnakan ulntulk mellakulkan tracking aktivitas sellulrulh 

karyawan di bagian pelmasaran (markelting) telrkait delngan apa dan dimana produlk 

dipasarkan olelh karyawan markelting. Delngan adanya sistelm M-Direlct ini dapat 

melmbantul karyawan markelting ulntulk mellaporkan aktivitas saat melmasarkan 

produlk kelpada calon nasabah selpelrti calling, visitting dan selbagainya. Apabila 
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karyawan tidak mellaporkan aktivitas pelmasaran yang dilakulkan maka kantor 

pulsat akan melngeltahuli bahwa karyawan telrselbult aktif ataul tidak karelna kantor 

pulsat langsulng melnelrima laporan telrselbult mellaluli sistelm M-Direlct. Namuln dalam 

pelnelrapan sistelm M-Direlct pada Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang masih 

telrdapat belbelrapa kelndala yang dihadapi, yaitul klasiknya tampilan sistelm yang 

digulnakan dalam prosels bisnis pada saat pelnginpultan data yang ditelrapkan olelh 

pelnggulna sistelm informasi, yaitul pelgawai Bank Mulamalat Indonelsia KCP 

Selmarang.  

Belrdasarkan hasil obselrvasi, kelndala telrkait delngan sistelm M-Direlct ini 

adalah keltika akan melngelntry data nasabah telrjadi prosels elntry gagal selhingga 

pelrlul dilakulkan pelnginpultan ullang, seltellah pelnginpultan data tidak dapat 

ditelrulskan kel melnul sellanjultnya dan haruls kelmbali kel halaman ultama ulntulk 

melnginpu lt data barul. Pelrmasalahan ini telntul akan melmpelngarulhi kulrang 

optimalnya kulalitas sistelm selhingga apabila tidak dipelrbaiki maka akan 

melnimbu llkan pelrmasalahan lain yang lelbih komplelks. Apabila sistelm M-Direlct 

melngalami kelndala maka akan belrpelngarulh telrhadap keltelpatan waktul karyawan 

dalam melnyellelsaikan tulgasnya, salah satulnya adalah pelnginpultan data nasabah. 

Melngigat hampir sellulrulh aktivitas kelrja karyawan dalam melmasarkan produlk 

kelpada nasabah dilaporkan mellaluli sistelm M-Direlct. Delngan delmikian, 

pelrmasalahan telrkait delngan sistelm M-Direlct pada Bank Mulamalat Indonelsia 

KCP Selmarang maka kantor pulsat Bank Mulamalat Indonelsia dapat mellakulkan 

selbulah ulpgradel sistelm M-Direlct selhingga karyawan yang melnggulnakan aplikasi 

ini dapat mellaporkan sellulrulh aktivitas kelrja dalam melmasarkan produlk kelpada 
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nasabah. Ulpgradel sistelm M-Direlct julga belrtu ljulan ulntulk melningkatkan 

pelngawasan kelpala bagian dan kantor pulsat dalam melmonitoring kinelrja 

karyawan markelting. 

6.2.2 Mesin ATM Bank Muamalat yang Terbatas 

Aultomatic Telllelr Machinel (ATM) melrulpakan salah fasilitas yang 

diseldiakan olelh Bank ulntulk melmbelrikan kelpulasan pellayanan kelpada nasabah. 

Melsin ATM belrfulngsi selbagai alat pelmbayaran, pelnyeltoran tulnai dan pelnarikan 

tulnai. Mellaluli melsin ATM nasabah dapat melmanfaatkan fasilitas yang diseldiakan 

ulntulk mellakulkan pelmbayaran tagihan, pelmbellian, maulpuln kelbultulhan lainnya. 

Manfaat yang dipelrolelh nasabah delngan adanya jaringan ATM adalah transaksi 

yang lelbih muldah dan elfisieln. Seliring melningkatnya julmlah pelnggulna ATM yang 

diselbabkan karelna banyaknya ju lmlah melsin ATM dan banyaknya pelrbankan yang 

telrgabulng dalam jaringan ATM maka stratelgi ultama yang pelrlul ditingkatkan olelh 

pelrbankan adalah melmbelrikan pellayanan kelpada nasabah belrulpa fasilitas melsin 

ATM ulntulk melningkatkan kelpu lasan nasabah.  

Kelpulasan nasabah ditelntulkan olelh kulalitas produlk dan pellayanan yang 

diinginkan olelh nasabah, selhingga jaminan kulalitas kelpada nasabah melnjadi 

prioritas u ltama bank dalam melmasarkan produlknya. Namuln dalam pelnelrapannya 

ulntulk melmbelrikan kelpulasan nasabah mellaluli kulalitas produlk dan pellayanan pada 

Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang masih melngalami kelndala. 

Belrdasarkan hasil obselrvasi pada Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang 

kelndala yang haruls dihadapi, yaitul telrbatasnya julmlah melsin ATM Bank 
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Mulamalat Indonelsia. Hal ini seljalan delngan pelrnyataan dari pihak Bank 

Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang, yaitul Sulpelrvisor bagian Markelting 

melnjellaskan bahwa Bank Mulamalat Indonelsia melmiliki melsin ATM yang 

telrbatas. Melsin ATM ini telrselbar di wilayah Selmarang selbanyak 3 lokasi melsin 

ATM dan Kabulpateln Selmarang selbanyak 1 lokasi melsin ATM. Telrbatasnya 

julmlah melsin ATM yang telrselbar di wilayah Selmarang dan selkitarnya dapat 

melnulrulnkan kelpulasaan nasabah dalam mellakulkan prosels transaksi mellaluli melsin 

ATM Bank Mulamalat. Melngingat tidak selmula nasabah Bank Mulamalat delkat 

delngan lokasi yang telrseldia melsin ATM.  

Ulntulk melningkatkan kelpulasan nasabah telrhadap fasilitas melsin ATM, 

maka Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang pelrlul melningkatkan julmlah 

pelnyelbaran melsin ATM yang ada di wilayah Selmarang dan selkitarnya. Hal ini 

belrtuljulan ulntulk melmbelrikan kelpulasan pellayanan dan produlk kelpada nasabah. 

Sellain itu l, delngan julmlah pelnyelbaran melsin ATM yang banyak dapat melnarik 

minat masyarakat ulntulk melnjadi bagian dari nasabah Bank Mulamalat Indonelsia 

KCP Selmarang karelna banyaknya pelnggulna produlk Bank Mulamalat Indonelsia. 

6.2.3 Sistem Pengaduan Masalah Produk Perusahaan yang Harus 

Dilaksanakan Secara Offline dengan Datang ke Kantor 

Belntulk kelpulasan nasabah telrhadap fasilitas yang diseldiakan olelh bank 

dapat belrulpa kelpulasan telrhadap pellayanan kelpada nasabah. Kelpulasan nasabah 

melnjadi prioritas ultama bagi pelrulsahaan dalam melnjalankan jasa pellayanan 

pulblik, salah satulnya adalah Bank Mulamalat Indonelsia. Nasabah yang tidak 

melrasa pu las delngan pelmanfaatan produlk dari bank dapat melngajulkan pelngadulan 
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kelpada pihak bank ulntulk melnyampaikan pelrmasalahan yang seldang dialaminya. 

Selbagai belntulk pellayanan kelpada nasabah, Bank Mulamalat Indonelsia KCP 

Selmarang melmbelrikan selbulah fasilitas sistelm pelngadulan kelpada nasabah yang 

melngalami kelndala ataul pelrmasalahan telrkait delngan pelmanfaatan produlk yang 

dibelrikan olelh Bank Mulamalat Indonelsia. Pellayanan yang relsponsif dalam 

melnyellelsaikan pelrmasalahan dari nasabah melmbulat nasabah melnjadi lelbih pulas 

dan nyaman telrhadap pellayanan sistelm pelngadulan yang ada. Apabila belntulk 

pellayanan kulrang relsponsif kelpada nasabah, akan melmbulat nasabah melnjadi 

tidak pulas dan melrasa tidak nyaman selhingga kelpulasan dari nasabah ulntulk 

melnikmati fasilitas pellayanan belrulpa sistelm pelngadulan melnjadi tulruln. 

Belrdasarkan hasil obselrvasi pada sistelm pelngadulan Bank Mulamalat 

Indonelsia KCP Selmarang dalam pelnelrapannya masih telrdapat kelndala, yaitul 

kulrang optimalnya sistelm pelngadulan pellayanan atas sistelm elrrornya aplikasi 

mbanking Bank Mulamalat karelna karyawan kulrang relsponsif dalam 

melnyellelsaikan masalah dari nasabah telrkait delngan produlk pelrulsahaan Bank 

Mulamalat Indonelsia. Selhingga melngharulskan nasabah ulntulk datang kel kantor 

cabang Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang dalam melnyellelsaikan 

pelrmasalahan telrselbult. Hal ini telntul akan melmpelngarulhi kelpulasan nasabah dalam 

melmanfaatkan fasilitas yang diseldiakan olelh Bank Mulamalat Indonelsia belrulpa 

sistelm pelngadulan masalah telrkait delngan produlk pelrulsahaan Bank Mulamalat 

Indonelsia. Melngingat tidak selmula nasabah delkat delngan kantor cabang Bank 

Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang. Delngan delmikian, selbaiknya karyawan 

Bank Mu lamalat Indonelsia KCP Selmarang lelbih relsponsif dalam melnangani 
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masalah pelngadulan dari nasabah, dan Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang 

dapat melnulgaskan karyawan khulsuls dalam sistelm pellayanan pelngadulan selhingga 

dapat belrjalan lelbih elfelktif dan elfisieln. Elvalulasi ini dapat melningkatkan kelpulasan 

nasabah telrhadap pellayanan yang dibelrikan dari pihak Bank Mulamalat Indonelsia 

KCP Selmarang kelpada para nasabahnya. 

6.2.4 Tidak Adanya Divisi Finance pada Bank Muamalat Indonesia KCP 

Semarang sehingga Berdampak Tidak Adanya Laporan Keuangan 

Tahunan pada Perusahaan Entitas Anak. 

Pelngellolaan kelulangan pelrulsahaan dilakulkan olelh divisi kelulangan (divisi 

financel). Divisi financel belrtu lgas ulntulk melngatulr kelulangan pelrulsahaan, baik 

melnelrima, melngellularkan, melncatat maulpuln mellaporkan. Delngan adanya divisi 

financel di pelrulsahaan, kelulangan pelrulsahaan melnjadi lelbih telratulr dan telrstrulktulr 

selhingga informasi kelulangan yang disampaikan dalam laporan kelulangan kelpada 

para pelnggulnanya dapat belrmanfaat bagi pelnggu lnanya. Laporan kelu langan 

pelrulsahaan julga melnjellaskan pelrkelmbangan pelru lsahaan apakah pelrulsahaan 

melngalami laba ataul melndelrita rulgi. Delngan adanya laporan kelulangan, 

pelrulsahaan julga dapat melmbulat pelrelncanaan pelrulsahaan di masa melndatang. 

Belrdasarkan hasil obselrvasi pada Bank Mulamalat Indonelsia KCP 

Selmarang tidak telrseldianya divisi financel selhingga belrdampak tidak adanya 

laporan kelulangan tahulnan pada pelrulsahaan elntitas anak. Hal ini telntul melngulrangi 

kelpulasan nasabah karelna tidak adanya transparansi dari pihak Bank Mulamalat 

Indonelsia KCP Selmarang telrkait delngan laporan kelulangan. Laporan kelu langan 
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melrulpakan hal pelnting yang haruls ada dalam sulatul pelrulsahaan dan belrpelran 

ulntulk melngatahuli pelrkelmbangan kelulangan selbulah pelrulsahaan.  

Hasil obselrvasi ini seljalan delngan pelrnyataan dari pihak Bank Mulamalat 

Indonelsia KCP Selmarang yang melnyatakan bahwa Bank Mulamalat Indonelsia 

KCP Selmarang melmang tidak telrseldianya divisi financel karelna divisi financel 

yang ada pada Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang tellah di handlel langsulng 

dari divisi financel yang ada di kantor pulsat Bank Mulamalat Indonelsia. Kantor 

cabang Bank Mulamalat Indonelsia yang ada di Selmarang hanya selbagai kantor 

branch selbagai opelrasional bisnis dan pellayanan kelpada nasabah saja. Selhingga 

data yang telrkait delngan selgala aktivitas pelnjulalan produlk suldah otomatis 

telrcrelatel langsulng dalam divisi financel pada kantor pulsat Bank Mulamalat 

Indonelsia. 
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BAB VII 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

7.1 Kesimpulan 

Belrdasarkan hasil analisis dan pelmbahasan pada bab selbellu lmnya 

melngelnai Kelpulasan Pellayanan kelpada Nasabah Bank Mulamalat Indonelsia (BMI) 

delngan melnggulnakan analisis data kulalitatif delskriptif, dapat disimpullkan bahwa 

kulalitas sistelm, kulalitas informasi, dan kulalitas pellayanan belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan nasabah pada Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang. Namuln dalam 

praktiknya Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang masih telrdapat kelndala 

ulntulk melmbelrikan kelpulasan kelpada nasabahnya. Kelndala telrselbult adalah 

klasiknya tampilan sistelm M-Direlct dalam pelnginpultan data nasabah, telrbatasnya 

julmlah melsin ATM Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang, kulrang 

relsponsifnya karyawan Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang dalam sistelm 

pellayanan pelngadulan selhingga melngharulskan nasabah ulntulk datang kel kantor 

cabang selbagai pelnyellelsaian masalah yang dihadapi nasabah, dan tidak 

telrseldianya divisi financel pada Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang. 
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7.2 Rekomendasi 

Belrdasarkan hasil kelsimpullan dan pelnellitian, maka pelnelliti melmbelrikan 

relkomelndasi selbagai pelrbaikan telrhadap pelrmasalahan yang ada, yaitul: 

1. Klasiknya tampilan sistem M-Direct dalam penginputan data 

nasabah  

Kantor pulsat Bank Mulamalat Indonelsia dapat mellakulkan selbulah 

u lpgradel sistelm M-Direlct selhingga karyawan yang melnggulnakan aplikasi 

ini dapat mellaporkan sellulrulh aktivitas kelrja dalam melmasarkan produlk 

kelpada nasabah. Ulpgradel sistelm M-Direlct julga belrtuljulan ulntulk 

melningkatkan pelngawasan kelpala bagian dan kantor pulsat dalam 

melmonitoring kinelrja karyawan markelting. 

2. Mesin ATM Bank Muamalat yang Terbatas 

Ulntulk melningkatkan kelpulasan nasabah telrhadap fasilitas melsin ATM, 

maka Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang pelrlul melningkatkan 

julmlah pelnyelbaran melsin ATM yang ada di wilayah Selmarang dan 

selkitarnya. Hal ini belrtuljulan ulntulk melmbelrikan kelpulasan pellayanan dan 

produlk kelpada nasabah. Sellain itul, delngan julmlah pelnyelbaran melsin 

ATM yang banyak dapat melnarik minat masyarakat ulntulk melnjadi 

bagian dari nasabah Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang karelna 

banyaknya pelnggulna produlk Bank Mulamalat Indonelsia. 
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3. Sistem Pengaduan Masalah Produk Perusahaan yang Harus 

Dilaksanakan Secara Offline dengan Datang ke Kantor 

Karyawan Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang lelbih relsponsif 

dalam melnangani masalah pelngadulan dari nasabah, dan Bank Mulamalat 

Indonelsia KCP Selmarang dapat melnulgaskan karyawan khulsuls dalam 

sistelm pellayanan pelngadulan selhingga dapat belrjalan lelbih elfelktif dan 

elfisieln. Elvalulasi ini dapat melningkatkan kelpulasan nasabah telrhadap 

pellayanan yang dibelrikan dari pihak Bank Mulamalat Indonelsia KCP 

Selmarang kelpada para nasabahnya. 

4. Tidak Adanya Divisi Finance pada Bank Muamalat Indonesia KCP 

Semarang sehingga Berdampak Tidak Adanya Laporan Keuangan 

Tahunan pada Perusahaan Entitas Anak 

Tidak telrseldianya divisi financel pada Bank Mulamalat Indonelsia KCP 

Selmarang selhingga tidak telrseldianya laporan kelulangan tahulnan pada 

pelrulsahaan elntitas anak, maka kantor pulsat Bank Mulamalat Indonelsia 

dapat melnyeldiakan divisi financel di seltiap kantor cabang delngan tuljulan 

pelrulsahaan elntitas anak dapat melngellola kelulangan dan laporan kelu langan 

kantor cabang, selrta lelbih transparansi kelpada masyarakat telrkait delngan 

kelulangan kantor cabang Bank Mulamalat Indonelsia KCP Selmarang. 
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BAB VIII 

REFLEKSI DIRI 

8.1  Hal-hal Positif dari Perkuliahan yang Bermanfaat terhadap 

Pekerjaan Selama Magang 

Melndapatkan pelngalaman magang di Bank Mulamalat Indonelsia Cabang 

Selmarang melmbulat saya melnyadari bahwa ilmul yang saya pellajari di bangkul 

pelrkulliahan sangat belrgulna dan dapat saya manfaatkan delngan baik di telmpat 

magang. Keltika dalam rulang lingkulp pelkelrjaan, akan ada banyak pelrtanyaan 

apabila praktik tidak diimbangi delngan landasan telori yang melmadai. Olelh 

karelnanya, dasar telori yang saya dapatkan sellama pelrkulliahan telrnyata sangat 

dibultulhkan dan dapat saya implelmelntasikan delngan baik saat suldah telrjuln di 

dulnia pelkelrjaan. 

Di lain sisi, latar bellakang saya selbagai mahasiswa aktif belrorganisasi 

sellama pelrkulliahan tellah mellatih kelmampulan saya dalam belrkomulnikasi selcara 

elfelktif dan belkelrja sama dalam tim delngan baik sellama magang. Sellain itul, 

pelndidikan karaktelr yang saya telrima sellama pelrkulliahan dan pelnanaman nilai-

nilai BuldAI (Buldaya Akadelmik Islami), melmbulat saya dapat melmimpin diri saya 

selndiri, dapat belrintelraksi selcara sopan dan santuln, selrta melnjalin komu lnikasi 

yang elrat delngan pelgawai instansi. 
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8.2  Manfaat Magang terhadap Pengembangan Soft Skill Mahasiswa 

Kelgiatan magang MBKM yang belrlangsulng di Bank Mulamalat 

Indonelsia Cabang Selmarang pada tanggal 14 Felbrulari hingga 18 Julni 2022 tellah 

melmbelri saya banyak pelngalaman, pelngeltahulan, dan pelngelmbangan soft skill. 

Kelrjasama dalam tim (telamwork), kelpelmimpinan (leladelrship), komu lnikasi 

(commulnication), belrfikir kritis (critical thinking), kelmampulan melmelcahkan 

masalah (problelm solving), dan manajelmeln waktul yang elfelktif (timel 

managelmelnt) adalah belbelrapa soft skill yang saya pelrolelh. Hal ini karelna sellama 

magang belrlangsulng bisa saja telrjadi pelrmasalahan baik belrasal dari lular maulpuln 

dalam diri selndiri, selhingga mellatih diri saya ulntulk dapat melmelcahkan belrbagai 

pelrmasalahan delngan solulsi yang elfelktif dan mellatih pribadi disiplin selrta 

belrtanggu lng jawab. 

8.3  Manfaat Magang terhadap Pengembangan Kemampuan Kognitif 

Mahasiswa 

Kelgiatan magang mampul melngelmbangkan kelmampulan kognitif saya 

selbagai mahasiswa yang ditulntult pelka dalam melmahami situlasi selkitar 

diantaranya selpelrti melmahami, melngingat, melnganalisis, dan melngambil 

kelpultulsan. Dalam instansi telmpat magang, saya diajarkan dan dibelri belrbagai 

pelkelrjaan salah satulnya melnginpult data nasabah. Ulntulk melnyellelsaikan pelkelrjaan 

selcara akulrat dan telpat waktu l, hal ini melngajarkan pelrlulnya keltellitian sellain 

kelmampu lan daya ingat yang ku lat. Tidak dapat dipulngkiri bahwa seltiap pelkelrjaan 

akan melnelmuli kelsullitan, olelh karelnanya belrbagai pelrsoalan yang ada dapat 

digulnakan ulntulk melngasah kelmampulan kognitif yang dimiliki. Sellama magang 
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belrlangsu lng, melmbulat saya sadar bahwa masih ada banyak kelkulrangan dalam diri 

saya diantaranya kulrang telliti dan kulrangnya manajelmeln waktul dalam 

melnyellelsaikan pelkelrjaan. Hal ini pelrlul dilatih dan diasah lagi agar nanti saat 

telrjuln dalam lingkulngan kelrja suldah lelbih baik. 

8.4  Kunci Sukses Bekerja Berdasarkan Pengalaman Magang 

Belrdasarkan pelngalaman sellama melngikulti program magang MBKM ini, 

saya melndapat banyak selkali pellajaran yang dapat dijadikan selbagai kulnci sulksels 

dalam melnghadapi dulnia kelrja diantaranya keldisiplinan, belrtanggulng jawab atas 

selgala belntulk tulgas yang suldah diamanahkan kelpada kita, melmatulhi pelratulran 

yang tellah diteltapkan, keltellitian, belrani melncoba hal barul selkalipuln banyak 

tantangan dan hambatan keldelpannya, mampul melmanajelmeln waktul, tidak malul 

belrtanya dan mampul belrkomulnikasi delngan baik agar telrcipta sulasana kelrja yang 

nyaman. Sellain itul sikap profelsional dan melngeldelpankan keljuljulran melru lpakan 

poin pelnting yang ditelrapkan di dulnia kelrja.  

8.5  Rencana Pengembangan Diri, Karir, dan Pendidikan Mahasiswa 

Sellama melngikulti kelgiatan magang MBKM, melmbulat saya sadar bahwa 

masih banyak kelkulrangan dalam diri saya. Saya akan melngelvalulasi dan 

melngelmbangkan lagi selbagai pelrbaikan diri belrdasarkan kelkulrangan telrselbu lt agar 

lelbih siap melnghadapi dulnia kelrja. Relncana saya dalam mellakulkan 

pelngelmbangan diri belrtuljulan ulntulk melningkatkan kulalitas dan potelnsi saya, 

bellajar lelbih banyak telntang diri saya, dan melmpelrsiapkan melntal ulntulk 

melnghadapi dulnia kelrja nantinya. Kelikultselrtaan dalam program karir pelrulsahaan, 
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kulrsuls akulntansi onlinel dan offlinel, selrta pellatihan dan selrtifikasi lain yang dapat 

melndulku lng kulalitas diri saya, adalah selmula hal yang ingin saya lakulkan ulntulk 

melningkatkan keltelrampilan saya. Sellain itul, ada belbelrapa keltelrampilan lain yang 

pelrlul saya tingkatkan selpelrti kelmampulan belrkolaborasi delngan orang lain, 

belrkomulnikasi selcara elfelktif, belrpikir kritis, melmahami dan melnelrima pelrbeldaan, 

belrani melngambil kelpultulsan dan melngambil relsiko, selrta melngulasai telknologi 

yang selmakin canggih ini. Karelna mellihat latar bellakang lullulsan ulnivelrsitas yang 

belragam melmbelrikan saya kelbelranian ulntulk belrsaing keltika melmasulki dulnia 

kelrja nantinya. 
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