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 Abstrak 

Kata Kunci: 
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi evaluasi tingkat kepuasan dalam 

menurunkan complaint handling pada bank muamalat. Jenis penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah penelitian kualitatif. Data yang diperoleh oleh penulis dalam 

penelitian yang dilakukan yaitu berdasarkan data primer. Pengolahan data pada penelitian 

yang ini terbagi menjadi tiga tahapan, yaitu reduksi data, penyajian data, dan conclusion 

berkaitan dengan strategi Evaluasi Tingkat Kepuasan Dalam Menurunkan Complaint 

Handling Pada Bank Muamalat yang kemudian di analisis menggunakan teori sehingga dapat 

dilakukan penarikan kesimpulan. Hasil dari penelitian ini adalah Strategi pelayanan prima 

Bank Mumalat KCP Medan Balai Kota dalam menangani complain nasabah telah sesuai 

dengan SOP yang ditentukan oleh Bank pusat. Bank Muamlat KCP Medan Balai Kota 

memberlakukan nasabah dengan sikap yang ramah, karyawan dituntut untuk memiliki rasa 

tanggung jawab, dan memiliki kemampuan yang mumpuni. memprioritaskan nasabah 

prioritas dengan menyediakan fasilitas VIP. Penyebab timbulnya complain pada Bank 

Muamalat KCP Medan Balai Kota adalah dikarenakan erornya sistem jaringan yang ada, 

sehingga mengganggu kelancaran nasabah saat bertransaksi. Cara Bank Muamalat KCP 

Medan Balai Kota mengukur kepuasan nasabah yaitu dengan dengan dilakukan oleh tim 

khusus yang mengacak datang  kesemua cabang di Indonesia dan melakukan penyamaran 

sebagai nasabah 

 

 Abstract 

Keywords: 

Strategy, 

Satisfaction Level, 

Complain 

Handling 

This study aims to analyze the strategy of evaluating the level of satisfaction in reducing 

complaint handling at bank muamalat. The type of research used in this research is 

qualitative research. The data obtained by the authors in the research conducted is based on 

primary data. Data processing in this study is divided into three stages, namely data 

reduction, data presentation, and conclusion related to the strategy for evaluating the level 

of satisfaction in reducing complaint handling at Bank Muamalat which is then analyzed 

using theory so that conclusions can be drawn. The results of this study are that the excellent 

service strategy of Bank Mumalat KCP Medan Balai Kota in handling customer complaints 

is in accordance with the SOP determined by the central bank. Bank Muamlat KCP Medan 

Balai Kota treats customers with a friendly attitude, employees are required to have a sense 

of responsibility, and have qualified skills. prioritizing priority customers by providing VIP 

facilities. The cause of the emergence of complaints at Bank Muamalat KCP Medan Balai 

Kota is due to errors in the existing network system, which disrupts the smooth running of 

customers when making transactions. The way Bank Muamalat KCP Medan Balai Kota 

measures customer satisfaction is by carrying out a special team that randomizes all 

branches in Indonesia and impersonates them. 
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PENDAHULUAN  

  

 Perbankan syariah atau banyak dikenal oleh masyarakat dengan bank syariah 

merupakan suatu lembaga keuangan yang kegiatan operasional dan produk yang ditawarkan 

kepada nasabah sesuai dengan landasan Al-Qur’an dan Hadist. Bisnis dalam pandangan syariah 

digunakan untuk memberikan sumbangan positif terhadap pencapaian yang di inginkan oleh 

masyarakat guna untuk meningkatkan pertumbuhan sosial dan ekonomi yang lebih baik 

dikalangan masyarakat baik dari masyarakat yang mempunyai bisnis kecil sampai dengan 

kalangan bisnis menengah atas. Menurut Undang-undang No. 10 Tahun 1998 tentang 

Perbankan disebutkan : Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 

dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau 

bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak (Andri, 2018).  

 Salalt ini, Perkembalngaln Perbalnkaln Syalrialh di Indonesial sudalh mengallalmi peningkaltaln 

yalng cukup pesalt. Hall ini  teruji dengaln bertalmbalhnyal jumlalh Perbalnkaln Syalrialh da lri ta lhun 

keta lhunnya l.  Berikut ini Perkembalngaln Balnk Umum Syalrialh di Indonesial dalri talhun 

ketalhun, seperti berikut ini: (www.ojk.go.id) 

Talbel 1 

Perkembalngaln Balnk Umum Syalrialh di Indonesial 

 

No

. 

 

Talhun 

Jumlalh Balnk 

Umum 

Syalrialh 

Jumlalh Alset 

(dallalm Milialr 
Rupialh) 

1 2018 14 316.691 

2 2019 14 350.364 

3 2020 14 397.073 

4 2021 16 401.023 

5 2022 16 456.556 

Sumber: Staltistik Perbalnkaln Syalrialh, Otoritals JalsalKeualngaln (2018-2020) 

Berdalsalrkaln talbel 1 perkembalngaln balnk umum syalrialh menunjukkaln peningkaltaln 

dallalm segi kualntitals jumlalh balnk umum syalrialh malupun dallalm jumlalh alset. Perkembalngaln 

dunial perbalnkaln tidalk dalpalt terlepals dalri kegialtaln penghimpunaln dalnal (funding) daln 

penyalluraln dalnal (fina lncing) (Falridalh, 2015). Dengaln pertumbuhaln bisnis perbalnkaln yalng 

lebih balik malkal alkaln meningkaltkaln perekonomialn malsyalralkalt sehinggal nalntinyal alkaln 

menjaldi lebih balik dalri yalng sebelumnyal (Raldhin, 2017). Pelalyalnaln yalng dijallalnkaln dallalm 

sualtu perbalnkaln merupalkaln sualtu bentuk upalyal pemberialn pelalyalnaln terbalik paldal nalsalbalh 

(Dlizalh, 2018). Pelalyalnaln yalng balik malnalkallal malmpu memualskaln pihalk yalng dilalyalni, 

sehinggal pelalyalnaln yalng diberikaln paldal pelalnggaln sesuali dengaln halralpalnnyal. Ketikal 
pelalnggaln mendalpaltkaln pelalyalnaln tidalk sesuali dengaln halralpalnnyal, malkal pelalnggaln alkaln 

mengeluhkaln pelalyalnaln tersebut. Penalngalnaln keluhaln nalsalbalh altalu yalng sering disebut 

complalint halndling merupalkaln sualtu bentuk pelalyalnaln yalng diberikaln perusalhalaln paldal 
nalsalbalhnyal (Luh, 2016). Penalngalnaln keluhaln dijaldikaln tolalk ukur perusalhalaln dallalm 

kinerjalnyal. Nalsalbalh yalng meralsal puals altals penalngalnaln komplalin yalng diberikaln alkaln tetalp 

setial paldal perusalhalaln, daln memalstikaln tidalk berallih paldal balnk lalin. Kepualsaln memberikaln 

cerminaln terhaldalp penilalialn seseoralng altals kinerjal produk alnggalpalnnyal yalng berhubungaln 

dengaln ekspektalsi (Nur Hidalyalnti, 2020).    Alpalbilal  kinerjal produk    tersebut  memenuhi 

ekspektalsi malkal pelalnggaln alkaln meralsal puals, nalmun berbedal bilal kinerjal tidalk sesuali dengaln 

http://www.ojk.go.id/
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alpal yalng dihalralpkaln altalu ekspektalsi nalsalbalh, malkal alkaln muncul ralsal tidalk puals daln kecewa l 
(Walhalb, 2017).   

Sumber yalng dijaldikaln objek dallalm penelitialn ini aldallalh Balnk Mualmallalt KC Medaln 

Ballali Kotal merupalkaln sualtu lembalgal keualngaln yalng bergeralk dallalm jalsal keualngaln yalng 

berlalndalskaln syalrialt Islalm. Dallalm Balnk Mualmallalt Kalntor Calbalng Medaln Ballali Kota l 
mempunyali balnyalk produk yalng dalpalt ditalwalrkaln kepaldal nalsalbalh dalri berbalgali kallalngaln 

malsyalralkalt. Mulali dalri simpalnaln waldialh, talbungaln halji, deposito, dll. Sejaluh ini, pelalyalnaln 

yalng diberikaln Balnk Mualmallalt Indonesial KC Medaln Ballali Kotal paldal nalsalbalh sesuali dengaln 

SLAl (Self Level Algreement) jikal terdalpalt sualtu kekelirualn altalupun malsallalh dalpalt diselesalikaln 

selalmal 14 halri kerjal. Complalin halndling altalu penalngalnaln keluhaln dalri pihalk Balnk Mualmallalt 
KCP Medaln Ballali Kotal dilalkukaln dengaln calral lewalt calll center sallalmualmallalt 1500016, daln 

emalil : sallalmualmallalt@balnkmualmallalt.co.id daln alkaln diterimal 24 jalm. 

 Berdalsalrkaln halsil obervalsi yalng dilalkukaln, penulis mengalmalti nalsalbalh yalng keberaltaln 

ketikal halrus mengalntre dihaldalpaln teller, hall ini dikalrenalkaln jumlalh teller halnyal saltu, sehinggal 

menjaldikaln nalsalbalh halrus mengalntre lalmal. Sedalng halsil walwalncalral dengaln nalsalbalh meski 

dallalm memberikaln pelalyalnaln daln dallalm complalin halndling pihalk Balnk Mualmallalt Indonesial 

KC Medaln Ballali Kotal telalh balik, nalmun hall tersebut belum memberikaln kepualsaln paldal 

nalsalbalh. 

 Dalpalt dikaltalkaln pelalyalnaln dallalm complalin halndling paldal Balnk Mualmallalt Indonesial 

KC Medaln Ballali Kotal sudalh balgus, alkaln tetalpi nalsalbalh tidalk meralsal puals. Balgi nalsalbalh perlu 

aldalnyal peningkaltaln kinerjal paldal Balnk Mualmallalt Indonesial KC Medaln Ballali Kotal. Hall ini 

tidalk sesuali dengaln teori yalng menyebutkaln jikal pelalyalnaln yalng diberikaln daln complalin 

halndling balgus, malkal kepualsaln alkaln muncul, begitu jugal seballiknyal. Malkal dalri itu penulis 

tertalrik untuk melalkukaln penelitialn mengenali “Alnallisis Straltegi Evallualsi Tingkalt 

Kepualsaln Dallalm Menurunkaln Complalint Halndling Paldal Balnk Mualma llalt” dengaln studi 

kalsus di KC Medaln Ballali Kotal. 
 

KAJIAN TEORI 

1. Tingkat Kepuasan 

a. Pengertian Kepuasan  

Kepuasan adalah kesan evaluasi individu terhadap pameran suatu barang karena 

dia ingin berpikir terkait dengan asumsi. Jika pameran tidak sesuai dengan asumsi, klien 

akan kecewa. Bagaimanapun juga, dengan asumsi presentasi yang diberikan sesuai 

dengan asumsi atau bahkan melebihi asumsi klien, dapat dipastikan klien akan 

terpenuhi. 

Untuk membuat loyalitas konsumen, bank harus meningkatkan nilai klien dan 

kehebatan produk. Client esteem sendiri dapat dilakukan dengan bekerja pada sifat 

administrasi yang dilakukan oleh pihak bank. Semakin banyak sifat dari bantuan 

tersebut, semakin besar nilai pemenuhan yang dibuat. Kedudukan tertinggi administrasi 

tidak dapat dipisahkan dari SDM di bank. 

 

b. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen  

Bank dikatakan sukses apabila dapat memberikan kepuasan pada nasabahnya. 

Untuk Untuk memenuhi pemenuhan ini, bank harus memeriksa persyaratan dan 

keinginan klien. Unsur-unsur yang memengaruhi kebutuhan klien adalah sebagai 

berikut: 

1) Gambaran bank, yang berdampak pada loyalitas konsumen dari sisi positif. 

2) Barang dan pelaksanaan administrasi. Eksekusi berhubungan dengan eksekusi, 

mailto:salamuamalat@bankmuamalat.co.id
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jika presentasi bagus maka akan mempengaruhi loyalitas konsumen. 

3) Kerangka penyampaian. Kerangka angkut disini adalah kerangka yang 

memindahkan barang-barang administrasi dari bank ke nasabah. 

4) Hubungan harga. Klien menginginkan pelayanan yang diberikan oleh pihak 

bank sesuai dengan harga yang ditawarkan, agar ada keuntungan bagi kedua pemain 

tersebut. 

5) Kontes Kekurangan dan kualitas yang digerakkan oleh pesaing memengaruhi 

loyalitas konsumen. Dengan mengetahui kekurangan para pesaing, akan ada peluang 

luar biasa untuk menikmati lebih banyak keuntungan. 

6) Eksekusi atau prestasi pekerja Upaya terkoordinasi untuk situasi ini sangat 

penting untuk mencapai loyalitas konsumen. Sebab, pada dasarnya pekerja dapat 

mempengaruhi mental klien sehingga nantinya mereka merasa puas atau tidak 

Bank berfokus pada klien, jadi loyalitas konsumen adalah target utamanya. Ketika 

klien mengevaluasi pemenuhan berdasarkan komponen kinerja karyawan bank, bank 

harus mengetahui hal ini, klien memiliki cara tersendiri untuk menggambarkan kinerja 

yang baik.. 

  

c. Dampak dari Kepuasan Nasabah  

 Pengaruh yang muncul dari loyalitas konsumen sangat kuat untuk memperluas 

keuntungan bank, dalam hal nasabah terpenuhi maka nasabah akan: 

1) Setia kepada bank, sehingga tidak mungkin nasabah pindah ke bank lain. 

2) Mengulangi pembelian barang di bank, mengandung pengertian bahwa 

pemenuhan yang ada pada nasabah mendorongnya untuk membeli kembali 

barang yang dipersembahkan oleh bank. 

3) Membeli satu jenis barang lagi di bank yang sama. Hal ini berimplikasi 

bahwa loyalitas konsumen mendorong keinginan nasabah untuk 

memperluas perolehan berbagai jenis barang yang diberikan oleh bank. 

4) Klien dengan sengaja memajukan bank melalui pertukaran lisan untuk 

mendapatkan bantuan terbaik yang mereka dapatkan. 

 

d. Mengukur Kepuasan Nasabah  

Dalam memperkirakan tingkat loyalitas konsumen Philip Kotler dan Kevin Path Keller 

memiliki beberapa strategi yang dapat digunakan untuk mengukur pemenuhan, yaitu: 

1) Ulasan sesekali. Dapat mengetahui secara langsung kepada klien dengan 

mengajukan pertanyaan untuk mengukur tujuan klien untuk kembali dan kemungkinan 

meresepkan bank kepada orang lain. 

2) Perhatikan kecepatan kehilangan klien dan hubungi klien yang berhenti membeli 

atau beralih ke penyedia lain untuk mencari tahu alasannya. 

3) Merekrut pembeli yang membingungkan, yang umumnya dialokasikan oleh bos 

untuk meniru klien dan mensurvei bagaimana kinerja bank pesaing. Dengan cara ini 

direktur dapat masuk ke situasi bank pesaing. 

  Strategi serupa dapat digunakan oleh pengawas untuk mengevaluasi presentasi 

perwakilan bank mereka dalam menawarkan jenis bantuan kepada klien. 

 

2. Complain Handling 
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a. Pengertian Complain Handling  

Complaint atau yang familiar disebut dengan keluhan adalah kata yang bermakna 

negatif, baik bagi pihak perbankan mapun pihak nasabah. Komplain diartikan sebagai 

kesalahan, masalah, stress, frustasi, kemarahan, konflik, hukuman, tuntutan, ganti rugi 

dan sejenisnya. Komplain pada dasarnya merupakan suatu ungkapan nasabah yang 

ditujukan kepada pihak bank atas ketidakpuasan dari pelayanan yang dialami. 

Ketidakpuasan ini berhubungan dengan kegagalan pelayanan untuk memenuhi 

harapanharapan nasabah. 

Jika bank mendapati keluhan dari nasabah, maka dibutuhkan strategi penanganan 

komplain. Penanganan komplain Merupakan tindakan dalam mengendalikan konflik 

antara bank dengan nasabah12. Penanganan komplain menjadi sebuah jalur penting 

ketika produk ataupun pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan nilai yan 

diharapkan nasabah. Sudah tidak dapat dibantah jika tidak ada satupun produk bank, 

baik barang maupun jasa yang sempurna. 

 

b. Sebab Timbulnya Komplain 

Munculnya keberatan nasabah karena sering merasa kecewa dengan administrasi yang 

diberikan pihak bank. Kekecewaan atas bantuan yang telah diberikan tentu ada unsur 

penyebabnya, berikut ini adalah dasar-dasar kekecewaan klien: 

1) Inkonsistensi antara keuntungan atau hasil yang didapatkan dengan asumsi klien. 

2) Bantuan yang diperoleh tidak baik. 

3) Pameran pekerja bank mengecewakan klien. 

4) Iklim atau kondisi di bank kurang kuat, sehingga tidak memberikan kesan 

menyenangkan bagi nasabah. 

5) Biaya yang disajikan oleh bank untuk suatu barang terlalu tinggi. 

6) Kontradiksi antara dunia nyata dan kemajuan publikasi yang dilakukan oleh bank. 

Protes klien dapat dipesan menjadi empat pertemuan, yaitu:  

1) Mechanical Complaint (keluhan mekanikal),  

Adalah keluhan yang disampaikan oleh klien karena tidak dapat menggunakan 

peralatan atau barang yang dibeli atau disampaikan kepada pembeli. 

2) Attitudinal Complaint (keluhan akibat sikap karyawan perusahaan)  

Keluhan yang dirasakan karena perlakuan yang kurang baik dari perwakilan bank 

terhadap nasabah. Bantuan yang tidak menguntungkan secara langsung akan 

memengaruhi perspektif dan mengurangi loyalitas konsumen.  

3) Served Related Complaint (Keluhan berkaitan dengan pelayanan)  

Keluhan nasabah yang diakibat oleh pelayanan yang secara langsung dirasakan 

nasabah, seperti pelayanan pada teller. 

Unusual Complaint (Keluhan yang aneh) Keluhan dari klien yang tidak ada 

hubungannya dengan administrasi bank. Protes semacam ini muncul dari dalam klien, 

biasanya disebabkan oleh keadaan mental klien yang mungkin tidak sehat. 

 

c. Strategi Penanganan Keluhan yang Efisien dan Efektif  

Komplain berhubungan dengan tingkat sifat administrasi bank, keuntungan yang 

menyebabkan klien tenggelam, karyawan bank tidak dapat menjawab pertanyaan klien 

dengan jawaban yang benar, klien perlu menunggu cukup lama, dan kejadian buruk 

lainnya akan membuat klien mempertimbangkan kembali tentang sisa klien di Bank. 

Keluhan klien dapat berupa: 

1) Klien tidak mendapatkan bantuan yang dijamin oleh bank. 
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2) Bank tidak bekerja dengan baik untuk klien. 

3) Pekerja terlalu tidak peduli dengan klien. 

4) Bank mengabaikan ide dari klien. 

5) Administrasi lambat. 

Berikutnya adalah prosedur untuk menangani keluhan klien menurut Philip Kotler 

dan Kevin Path Keller: 

1) Buka hotline gratis 24 jam setiap hari (melalui telepon, faks, atau email). 

2) Hubungi klien yang mengajukan keberatan segera. Semakin lambat penanganan 

keberatan, semakin menonjol rasa kecewa yang muncul pada nasabah, yang akan 

berdampak buruk bagi bank. 

3) Tidak menuduh klien dengan alasan apapun. Bersiap untuk memiliki rasa 

memiliki dengan protes dan frustrasi klien. 

4) Dari pihak bank memilih tenaga kerja yang memiliki rasa simpati yang tinggi 

untuk melayani nasabah. 

5) Cepat menyelesaikan keberatan dan menusuk loyalitas konsumen. 

  
METODE PENELITIAlN 

Jenis penelitialn yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh penelitialn kuallitaltif. 
Menurut Sugiyono (2017) Metode penelitialn kuallitaltif aldallalh metode penelitialn yalng berdalsalr 
paldal filsalfalt postpositivisme, digunalkaln untuk meneliti paldal kondisi obyek yalng ilmialh, 

dimalnal peneliti aldallalh sebalgali instrument kunci, teknik pengumpulaln daltal dilalkukaln dengaln 

trialngulalsi (galbungaln), alnallisis daltal bersifalt induktif/kuallitaltif, daln halsil penelitialn kuallitaltif 
lebih menekalnkaln malknal dalri paldal generallisalsi. Lokalsi penulis melalkukaln penelitialn aldallalh 

paldal Balnk Mualmallalt Indonesial KC Medaln Ballali Kotal, yalng berallalmalt l. Ballali Kotal No.10, 

Kesalwaln, Kec. Medaln Balru., Kotal Medaln, Sumalteral Utalral. Penulis melalngsungkaln 

penelitialnnyal sejalk 21 -24 Malret 2023. Terhitung 4 halri peneliti melalkukaln observalsi paldal 
Balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal. Daltal yalng diperoleh oleh penulis dallalm penelitialn 

yalng dilalkukaln yalitu berdalsalrkaln daltal primer. Daltal primer iallalh sumber daltal yalng lalngsung 

memberikaln daltal kepaldal penulis (pengumpul daltal), daln didalpaltkaln ketikal penulis 

melalksalnalkaln penelitialn lalngsung ke lalpalngaln, berdalsalrkaln halsil walwalncalral dengaln pihalk 

kalryalwaln Balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal. Pengolalhaln daltal paldal penelitialn yalng ini 

terbalgi menjaldi tigal talhalpaln, yalitu reduksi daltal, penyaljialn daltal, daln conclusion berkalitaln 

dengaln straltegi Evallualsi Tingkalt Kepualsaln Dallalm Menurunkaln Complalint Halndling Paldal 
Balnk Mualmallalt yalng kemudialn di alnallisis menggunalkaln teori sehinggal dalpalt dilalkukaln 

penalrikaln kesimpulaln. 

 

HAlSIL DAlN PEMBAlHAlSAlN 

1. Profil Umum Balnk Mualmallalt Indonesial 
BMI didirikaln altals galgalsaln dalri Maljelis Ulalmal Indonesial (MUI), Ikaltaln Cendekialwaln 

Muslim Indonesial (ICMI) daln pengusalhal muslim yalng kemudialn mendalpalt dukungaln dalri 
Pemerintalh Republik Indonesial, sehinggal paldal 1 Mei 1992 altalu 27 Syalwall 1412 H, Balnk 

Mualmallalt Indonesial secalral resmi beroperalsi sebalgali balnk yalng menjallalnkaln usalhalnyal 
berdalsalrkaln prinsip syalrialh pertalmal di Indonesial. Dual talhun setelalhnyal, tepaltnyal paldal 27 

Oktober 1994, BMI memperoleh izin sebalgali Balnk Devisal setelalh setalhun sebelumnya l 
terdalftalr sebalgali perusalhalaln publik yalng tidalk listing di Bursal Efek Indonesial (BEI). 

(www.balnkmualmallalt.alc.id) 

Selalnjutnyal, paldal 2003, BMI dengaln percalyal diri melalkukaln Penalwalraln Umum 

http://www.bankmuamalat.ac.id/
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Terbaltals (PUT) dengaln Halk Memesaln Efek Terlebih Dalhulu (HMETD) sebalnyalk 5 (limal) kalli 
daln menjaldi lembalgal perbalnkaln pertalmal di Indonesial yalng mengelualrkaln Sukuk Subordinalsi 

Mudhalralbalh. Alksi korporalsi tersebut membalwal penegalsaln balgi posisi Balnk Mualmallalt 
Indonesial di petal industri perbalnkaln Indonesial. Seiring kalpalsitals Balnk yalng semalkin besalr daln 

dialkui, BMI kialn melebalrkaln salyalp dengaln terus menalmbalh jalringaln kalntor calbalngnyal tidalk 

halnyal di seluruh Indonesial, alkaln tetalpi jugal di lualr negeri. Paldal 2009, Balnk mendalpaltkaln izin 

untuk membukal kalntor calbalng di Kuallal Lumpur, Mallalysial daln menjaldi balnk pertalmal di 

Indonesial sertal saltu-saltunyal yalng mewujudkaln ekspalnsi bisnis di Mallalysial. Hinggal salalt ini, 

Balnk telalh memiliki 249 kalntor lalyalnaln termalsuk 1 (saltu) kalntor calbalng di Mallalysial. 
Operalsionall Balnk jugal didukung oleh jalringaln lalyalnaln yalng luals berupal 619 unit AlTM 

Mualmallalt, 120.000 jalringaln AlTM Bersalmal daln AlTM Primal, 55 unit Mobil Kals Keliling sertal 
jalringaln AlTM di Mallalysial melallui Mallalysial Electronic Palyment (MEPS). 

(www.balnkmualmallalt.alc.id) 

BMI melalkukaln rebralnding paldal logo Balnk untuk semalkin meningkaltkaln alwalreness 

terhaldalp imalge sebalgali Balnk Syalrialh Islalmi, Modern daln Profesionall. Balnk pun terus 

mereallisalsikaln berbalgali pencalpalialn sertal prestalsi yalng dialkui, balik secalral nalsionall malupun 

internalsionall. Aldalpun visi dalri Balnk Mualmallalt aldallalh sebalgali yalkni: “Menjaldi balnk syalrialh 

terbalik daln  termalsuk dallalm 10 besalr balnk di Indonesial dengaln eksistensi yalng dialkui    di 

tingkalt regionall”.  Kemudialn misi dalri Balnk Mualmallalt aldallalh : Membalngun lembalgal 
keualngaln syalrialh yalng unggul daln berkesinalmbungaln  dengaln penekalnaln paldal 
semalngalt kewiralusalhalaln berdalsalrkaln prinsip kehalti- haltialn, keunggulaln sumber dalyal 
malnusial yalng islalmi daln professionall sertal orientalsi investalsi yalng inovaltif, untuk 

memalksimallkaln nilali kepaldal seluruh pemalngku   kepentingaln. (www.balnkmualmallalt.alc.id) 

 

2. Allur Penalngalnaln Complalin 

Berdalsalrkaln halsil penelusuraln peneliti dallalm website resmi Balnk Mualmallalt   

disebutkaln balhwal allur penalngalnaln complalin aldallalh sebalgali berikut: 

(www.balnkmualmallalt.alc.id) 

a. Penerimalaln Pengaldualn 

1) Nalsalbalh mengaljukaln keluhaln melallui: 

a) Nalsalbalh Balnk Mualmallalt di 15000016 

b) Emalil: sallalmualmallalt@balnkmualmallalt.co.id 

c) Daltalng lalngsung ke calbalng terdekalt; 

2) Stalf Balnk Mualmallalt alkaln menyalmpalikaln konfirmalsi altalu bukti terimal formulir 

pengaldualn kepaldal Nalsalbalh alpalbilal seluruh persyalraltaln telalh lengkalp. 

3) Alpalbilal dokumen persyalraltaln pengaldualn belum lengkalp, Nalsalbalh waljib 

melengkalpinyal dallalm kurun walktu malksimall 14 halri kerjal daln dalpalt diperpalnjalng 20 

halri kerjal jikal dokumen dilualr domisili nalsalbalh daln/altalu terdalpalt hall lalin di lualr 

kendalli Nalsalbalh. 

4) Untuk dokumen persyalraltaln yalng diperlukaln untuk penyelesalialn pengaldualn. 

 

b. Penalngalnaln Pengaldualn 

1) Stalf Balnk Mualmallalt alkaln follow up pengaldualn lisaln Nalsalbalh malksimall 5 halri kerjal, 

untuk pengaldualn tertulis malksimall 20 halri kerjal. 

2) Jalngkal walktu penyelesalialn pengaldualn dalpalt diperpalnjalng malksimall 2 kalli 20 halri kerjal 

oleh stalf balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali dengaln memberitalhukaln kepaldal nalsalbalh 

mengenali perpalnjalngaln walktu tersebut besertal allalsalnnyal sebelum jalngkal walktu 

http://www.bankmuamalat.ac.id/
http://www.bankmuamalat.ac.id/
http://www.bankmuamalat.ac.id/
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pertalmal daln kedual beralkhir. 

3) Nalsalbalh dalpalt memintal informalsi kepaldal stalf Balnk Mualmallalt mengenali proses 

penyelesalialn pengaldualnnyal melallui informalsi kontalk yalng disalmpalikaln ketikal 

konfirmalsi pengaldualn altalu yalng tercalntum dallalm bukti talndal terimal pengaldualn. 

4) Stalf Balnk Mualmallalt dalpalt memintal dokumen talmbalhaln kepaldal Nalsalbalh ketikal 

pemeriksalaln pengaldualn sedalng dilalkukaln, untuk dalpalt menyelesalikaln pengaldualn. 

 

c. Penyelesalialn Pengaldualn 

1) Stalf Balnk Mualmallalt alkaln menyalmpalikaln talnggalpaln altals pengaldualn yalng diberikaln 

oleh Nalsalbalh sesuali halsil pemeriksalaln. Altals halsil pemeriksalaln tersebut: 

a) Jikal nalsalbalh menerimal halsil penyelesalialn talnggalpaln Balnk malkal proses selesali. 

b) Jikal nalsalbalh tidalk menerimal halsil penyelesalialn daln/altalu talnggalpaln Balnk malkal: 

(1) Nalsalbalh dalpalt mengaljukaln keberaltaln dengaln melalmpirkaln dokumen balru yalng 

belum disalmpalikaln sebelumnyal. 

(2) Dalpalt mengaljukaln falsilitals ke BI/OJK; altalu 

(3) Mengupalyalkaln penyelesalialn sengketal balik di dallalm malupun di lualr pengaldilaln. 

 

d. Permohonaln Falsilitals ke BI daln OJK 

1) Permohonaln falsilitals penyelesalialn pengaldualn kepaldal BI halnyal terkalit dengaln jalsal 

sistem pembalyalraln (misallnyal kalrtu AlTM/Debit, kalrtu Kredit, Tralnsfer dalnal, 

Cek/Bilyet Giro, Ualng Elektronik, Penyedialaln/Penyetoraln Ualng Rupialh,  

daln kegialtaln sistem pembalyalraln lalinnyal). 

2) Pengaljualn permohonaln falsilitals ke BI/OJK melallui: 

Balnk Indonesial (BI), contalct center BI di 1- 500-131 

Emalil: bicalral@bi.go.id Otoritals Jalsal Keualngaln (OJK) Kontalk OJK di 1-500-655  

Emalil: konsumen@ojk.go.id 

e. Syalralt Pengaljualn Keluhaln ke BI/OJK: 

1) Konsumen telalh menyalmpalikaln pengaldualn kepaldal Balnk Mualmallalt daln telalh 

ditindalklalnjuti. 

2) Tidalk terdalpalt kesepalkaltaln alntalral konsumen dengaln Balnk Mualmallalt daln 

3) Merupalkaln malsallalh perdaltal yalng tidalk sedalng dallalm proses altalu belum aldal keputusaln 

oleh lembalgal medialsi, alrbitralse altalu pengaldilaln. 

Berhalsil walwalncalral dengaln balpalk Alndhi Setialdi selalku pimpinaln balnk Mualmallalt KC 

Medaln Ballali Kotal: 
“Kallalu kital calral melalyalninyal sesuali dengaln prosedur daln petunjuk dalri kalntor pusalt, 

yalng sudalh aldal stalndalrisalsinyal malsing-malsing untuk pelalyalnalnnyal dengaln nalsalbalh terkalit 
alpal yalng merekal butuhkaln nalsalbalh. Kital memfalsilitalsi dengaln produk-produk yalng kital 
punyal, daln balsic kital mengingkaln tralnsalksi nalsalbalh menjaldi mudalh daln almaln”. 

Hall serupal disalmpalikaln oleh balpalk Imaln Nur Imalnsyalh selalku funding paldal balnk 

Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal: 
“Calral balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal dallalm memberikaln pelalyaln primal kepalda l 

nalsalbalh aldallalh disesualikaln dengaln SOP (Stalndalr Operalsionall Prosedur), daln selallu 

meneralpkaln sikalp yalng muralh senyum, penalmpilaln yalng menalrik, memberikaln perhaltialn paldal 
setialp   nalsalbalh, malmpu memberikal pelalyalnaln primal kepaldal nalsalbalh, memiliki ralsal talnggung 

jalwalb altals kepualsaln nalsalbalh, daln tentunyal memiliki kemalmpualn yalng balgus, sehinggal alpalbilal 
nalsalbalh meralsal aldal yalng malsih dibingungkaln, kalmi dalri pihalk balnk Mualmallalt KC Medaln 

Ballali Kotal dalpalt memberikaln solusi altals malsallalh nalsalbalh. Selalnjutnyal halsil walwalncalral 
dengaln ibu Putri Herlinalsalri selalku teller paldal balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal: 

mailto:bicara@bi.go.id
mailto:konsumen@ojk.go.id
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“Dallalm memberikaln pelalyalnaln palstinyal kalmi memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik 

sesuali dengaln stalndalr operalsionall prosedur, sebisal mungkin tidalk memberaltkaln nalsalbalh, 

mempermudalh nalsalbalh salalt bertralnsalksi, memberikaln penjelalsaln-penjelalsaln semudalh 

mungkin untuk diterimal nalsalbalh ketikal nalsalbalh meralsal bingung, selalmal memberikaln 

pelalyalnaln kalmi selallu bersikalp ralmalh, daln memberikaln senyum paldal nalsalbalh, sehingga l 
nalsalbalh alkaln lebih meralsal dihalrgali”. 

Stalndalrisalsi pelalyalnaln dallalm complalin halndling paldal balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali 
Kotal mengalcu paldal konsep pelalyalnaln primal menurut M. Nur Rialnto All Alrif, yalng malnal 
kalrywaln balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal: 

1) Memiliki ralsal empalti yalng tinggi, ralsal perhaltialn yalng tulus paldal nalsalbalh, utalmalnyal 
paldal nalsalbalh prioritals. Dallalm melalyalni nalsalbalh prioritals balnk Mualmallalt KC Medaln 

Ballali Kotal alkaln memberikaln falsilitals khusus, seperti hallnyal rualng tunggu yalng lebih 

nyalmaln sehinggal nalsalbalh alkaln meralsal di algungkaln. Bilal nalsalbalh komplalin 

kalryalwaln Balnk Mualmallalt tetalp menjalgal sopaln salntun paldal nalsalbalh, daln 

semalksimall mungkin meredalmkaln almalralh nalsalbalh, kemudialn tetalp dilalyalni dengaln 

balik, daln ralmalh. 

2) Balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal memiliki kemalmpualn dallalm menumbuhkaln 

ralsal percalyal diri, seperti hallnyal memberikaln salpalaln sebalgali talndal penghormaltaln 

paldal nalsalbalh utalmalnyal nalsalbalh prioritals, kalryalwaln balnk Mualmallalt KC Medaln 

Ballali Kotal mengupalyalkaln yalng terbalik balgi nalsalbalh, tidalk menyudutkaln nalsalbalh 

ketikal nalsalbalh mengallalmi kebingungaln, menuntun daln memberikaln informalsi 

paldal nalsalbalh dengaln balhalsal yalng tentunyal mudalh dipalhalmi. 

3) Kalryalwaln balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal melalyalni nalsalbalh yalng 

membutuhkaln balntualn, yalng alkaln mengutalralkaln keluhalnnyal dengaln sikalp sialp 

sialgal, daln ketalnggalpaln yalng tinggi. Penalngalnaln komplalin balnk Mualmallalt KC 

Medaln Ballali Kotal alkaln diproses selalmal 14 halri kerjal. Komplalin dalpalt melallui calll 
center sallalm mualmallalt paldal nomor 15000016, altalupun daltalng lalngsung paldal balnk. 

 

3. Penyebalb timbulnyal complalin paldal balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal. 
Keluhaln yalng dilontalrkaln nalsalbalh salngalt  beralgalm, nalmun pihalk balnk Mualmallalt KC 

Medaln Ballali Kotal halrus tetalp menerimal keluhaln dalri nalsalbalh dengaln senalng halti. Mengetalhui 

hall tersebut penulis melalkukaln walwalncalral dengaln balpalk Alndhi Setialdi selalku pimpinaln balnk 

Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal: 
“Bentuk komplalin yalg pernalh diterimal seperti talrik tunali ualng nyal tidalk kelualr talpi 

salldonyal berkuralng, lallu aldal jugal tralnsfer ke balnk lalin ualngnyal tidalk terkirim nalmun salldonyal 

berkuralng, daln penyebalb timbulnyal complalin yal bisal jaldi dikalrenalkaln erornyal sistem jalringaln 

seperti itu, kemudialn dallalm melalporkaln keluhalnnyal nalsalbalh dalpalt daltalng lalngsung ke balnk 

altalu menghubungi sallalmualmallalt 1500016 yalng alkaln direspon 24 jalm”. 

Hall serupal jugal dikemukalkaln oleh balpalk Imaln Nur Imalnsyalh selalku funding paldal balnk 

Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal: 
“Keluhaln yalng diterimal dialntalralnyal seperti nalsalbalh galgall tralnsfer, sallalh tralnsfer, lallu 

ketikal nalsalbalh hendalk membeli tiket keretal melallui lalyalnaln e-balnking jalringalnnyal tidalk balgus, 

daln memalng itu dilualr dugalaln jugal, yalng tidalk dalpalt diprediksi, selalin itu nalsalbalh tidalk pernalh 

melalkukaln tralnsalksi, nalmun ualngnyal kelualr, kallalu untuk penyebalb complalin sendiri nalsalbalh 

meralsal balhwal kalmi tidalk cekaltaln dallalm menalngalni keluhaln yalng disalmpalikaln, lallu seperti 
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hallnyal ketikal kejaldialn sallalh tralnsfer tersebut, nalsalbalh teledor ketikal memalsukkaln rekening 

tujualn, daln menyallalhkaln pihalk balnk”. 

Dalri halsil walwalncalral dialtals dalpalt ditalrik kesimpulaln balhwal keluhaln yalng diterima l 
oleh balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal bermalcalm-malcalm, tidalk dalpalt didefinisikaln daln 

memalstikaln saltu persaltu, tialp oralng palsti malsallalhnyal berbedal, nalmun pihalk balnk Mualmallalt 
KC Medaln Ballali Kotal tetalp menerimal keluhaln dalri nalsalbalh daln sebisal mungkin 

menalngalninyal dallalm 14 halri kerjal sesuali dengaln ketentualn SLAl (Self Level Algreement). 

 

4. Calral balnk Mua lmallalt KC Medaln Ballali mengukur kepualsaln nalsalbalh. 

Mengukur kepualsaln nalsalbalh dalpalt dijaldikaln tolalk ukur keberhalsilaln balgi balnk dallalm 

memberikaln pelalyalnaln paldal nalsalbalh. Hall ini sebalgalimalnal yalng telalh dipalpalrkaln oleh balpalk 

Alndhi Setialdi selalku pimpinaln balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal: 

“Secalral nalsionall aldal nalmalnyal semalcalm penilalialn balnk, daln itu aldal tim nyal, 
bialsalnyal tim yalng mengetes mengalcalk daltalng ke semual albalng di Indonesial daln dial menyalmalr 
menjaldi nalsalbalh, dalri situlalh kital talu tingkalt kepualsaln nalsalbalh, daln calral alpalkalh calral 
mengukur kepualsaln tersebut sudalh diralsal cukup balik dallalm mengukur kepualsaln nalsalbalh. Salyal 
ralsal itu sudalh cukup balik, kital jugal bisal lihalt melallui sosiall medial, mengenali respon nalsalbalh, 

dilihalt like nyal balgalimalnal, kital lihalt jugal di google malp, kital lihalt dititik-titik AlTM nyal 
balgalimalnal perkembalngalnnyal, jaldi semual itu terekalm, jaldi aldal tim yalng memalntalu terkalit 
kepualsaln nalsalbalh ini, misallkaln aldal beberalpal nalsalbalh yalng membualt testimoni, altalu bualt story 

tentalng    falsilitals  Balnk Mualmallalt daln meralsal puals dengaln pelalyalnaln kital. 
Dalri daltal halsil walwalncalral tersebut penulis menalrik pemalhalmaln balhwalsalnnyal aldal tim 

khusus yalng bertugals dallalm mengukur kepualsaln nalsalbalh, bialsalnyal calral yalng dilalkukaln aldallalh 

petugals menyalmalr sebalgali nalsalbalh, lallu menilali balgalimalnal kinerjal kalryalwaln dallalm melalyalni 

nalsalbalh. 

 

Alnallisis Straltegi Evallualsi Tingkalt Kepualsaln Dallalm Menurunkaln Complalint Halndling 

Paldal Balnk Mualmallalt 
Dalri daltal yalng telalh dipalpalrkaln sebalgalimalnal halsil walwalncalral dialtals, telalh dijelalskaln 

balhwal straltegi balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal dallalm menalngalni keluhaln yalng 

disalmpalikaln oleh nalsalbalh aldallalh menyesualikaln dengaln prosedur stalndalr pelalyalnaln 

operalsionall (SOP) yalng telalh ditentukaln oleh kalntor pusalt. Sehinggal dallalm proses pelalyalnaln 

balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal dalpalt dipalstikaln telalh memberikaln pelalyalnaln yalng 

terbalik. Balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal memfalsilitalsi segallal yalng dibutuhkaln oleh 

nalsalbalh. Melalyalni dengaln ralmalh, menuntun nalsalbalh, mempermudalh nalsalbalh dallalm proses 

tralnsalksinyal, memberikaln perhaltialn paldal setialp nalsalbalh, malmpu memberikaln pelalyalnaln 

kepaldal nalsalbalh, memiliki ralsal talnggung jalwalb altals kepualsaln nalsalbalh, daln tentunyal memiliki 

kemalmpualn yalng balgus (Mallialn, 2016). 

Berdalsalrkaln teori pelalyalnaln, yalng menghalruskaln seoralng falsilitaltor memiliki albility 

(kemalmpualn) pengetalhualn daln keteralmpilaln yalng mutlalk diperlukaln untuk mendukung 

berjallalnnyal pelalyalnaln primal, yalng meliputi kemalmpualn dallalm megualsali bidalng kerjal yalng 

ditekuni (Miralndal, 2019).  Alttitude (sikalp) perilalku yalng waljib ditunjukkaln oleh pegalwali balnk 

seperti halrus malmpu melalyalni nalsalbalh dengaln ralmalh, daln selallu memberikaln senyumaln. 

Alttention (perhaltialn) kepedulialn terhaldalp nalsalbalh yalng berkalitaln dengaln perhaltialn alkaln 

kebutuhaln daln keinginaln nalsalbalh. Alccountalbility (pertalnggungjalwalbaln) Sikalp keberpihalkaln 
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paldal nalsalbalh sebalgali bentuk kepedulialn daln meminimallisir ketidalkpualsaln nalsalbalh (Miralndal, 
2019). Melallui penjelalsaln dialtals penulis menalrik pemalhalmaln jikal teori daln peneralpaln straltegi 

balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal dallalm memberikaln pelalyalnaln primal paldal nalsalbalh sudalh 

sesuali. balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal telalh mengupalyalkaln pelalyalnaln terbaliknyal balgi 

nalsalbalh. 

 

Penyebalb Timbul Nyal Complalin Nalsalbalh Palda l Balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal. 
Berdalsalrkaln daltal yalng diperoleh melallui walwalncalral dialtals, penyebalb timbulnyal 

komplalin seperti talrik tunali ualng nyal tidalk kelualr talpi salldonyal berkuralng. Aldal jugal tralnsfer 

ke balnk lalin ualngnyal tidalk terkirim nalmun salldonyal berkuralng, nalsalbalh melalporkaln balhwa l 
AlTM nyal tertelaln, lallu pernalh jugal nalsalbalh melalpor balhwal telalh melukaln pembelialn pulsal 
dengaln melallui e-balnking, nalmun pulsal tidalk malsuk daln salldo berkuralng. Galgall tralnsfer, sallalh 

tralnsfer, lallu ketikal nalsalbalh hendalk membeli tiket keretal melallui lalyalnaln e-balnking 

jalringalnnyal tidalk balgus. Hall tersebut dilualr dugalaln balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal, 
yalng tidalk dalpalt diprediksi, selalin itu nalsalbalh tidalk pernalh melalkukaln tralnsalksi, nalmun 

ualngnyal kelualr. Penyebalb timbulnyal complalin dalpalt disebalbkaln oleh erornyal sistem jalringaln 

seperti itu. Kalrenal paldal dalsalrnyal kalryalwaln balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal tidalk 

mengetalhui kalpaln jalringaln alkaln balgus, stalbil, daln kalpaln alkaln mengallalmali galnggualn. Meski 

begitu nalsalbalh mengalnggalp balhwalsalnnyal kinerjal kalryalwaln balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali 
Kotal tidalk cekaltaln dallalm menalngalni keluhaln yalng disalmpalikaln. Kemudialn penyebalb aldalnyal 
komplalin jikal melihalt paldal teori yalng aldal, komplalin bisal disebalbkaln kalrenal: (Nunuk, 2019) 

a) Ketidalk sesualialn alntalral malnfalalt altalu halsil yalng diperoleh dengaln halralpaln nalsalbalh. 

b) Lalyalnaln yalng didalpalt tidalk memualskaln. 

c) Kinerjal pegalwali balnk mengecewalkaln nalsalbalh. 

d) Sualsalnal altalu kealdalaln dallalm balnk tidalk menunjalng, sehinggal tidalk memberikaln kesaln 

nyalmaln untuk nalsalbalh. 

e) Halrgal yalng ditalwalrkaln balnk altals sualtu produk terlalmpalu tinggi. 

f) Tidalk sesualinyal alntalral kenyaltalaln dengaln promosi iklaln yalng dilalkukaln oleh pihalk 

balnk. 

 

Alnallisis Kepualsaln Ba lnk Mualmallalt KC Meda ln Ballali Kotal Dallalm Mengukur Tingkalt 
Kepualsaln Nalsalbalh 

Dalri daltal yalng penulis peroleh, pengukuraln kepualsaln nalsalbalh paldal balnk Mualmallalt 
KC Medaln Ballali dilalkukaln oleh tim khusus yalng mengalcalk daltalng kesemual calbalng di 

Indonesial daln dial menyalmalr menjaldi nalsalbalh. Dengaln penyalmalraln yalng dilalkukaln tim dalpalt 
melihalt balgalimalnal calral balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal dallalm melalyalni, daln merespon 

keluhaln yalng diralsalkaln oleh nalsalbalh. Dallalm teori di kaltalkalnal balhwal calral mengukur kepualsaln 

nalsalbalh dalpalt dilalkukaln dengaln calral: (Muhalimin, 2019) 

a) Survey berkallal. Dalpalt mencalri talhu secalral lalngsung paldal nalsalbalh dengaln mengaljukaln 

pertalnyalaln untuk mengukur nialt nalsalbalhal alkaln kemballi daln kemungkinaln alkaln 

merekomendalsikaln balnk tersebut paldal oralng lalin. 

b) Mengalmalti tingkalt kehilalngaln pelalnggaln daln menghubungi pelalnggaln yalng berhenti 

membeli altalu berallih ketempalt pemalsok lalin untuk mengetalhui allalsalnnyal. 
c) Mempekerjalkaln pembeli misterius, yalng bialsalnyal ditugalskaln altalsaln untuk menyalmalr 

sebalgali nalsalbalh daln menilali balgalimalnal kealdalaln balnk pesaling. Dengaln calral ini 
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malnaljer dalpalt malsuk dallalm situalsi balnk pesaling tersebut. Calral yalng salmal dalpalt 
digunalkaln malnaljer untuk menilali kinerjal kalryalwaln balnk nyal dallalm memberikaln 

pelalyalnaln paldal nalsalbalh. 

Penulis menyimpulkaln dalri daltal yalng aldal balhwal kialt balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali 
Kotal dallalm mengukur kepualsaln nalsalbalh telalh sesuali dengaln teori. balnk Mualmallalt KC Medaln 

Ballali Kotal memiliki secalral nalsionall aldal nalmalnyal semalcalm penilalialn balnk, daln itu aldal tim 

nyal. 
 

KESIMPULAlN 

Berdalsalrkaln penelitialn yalng telalh penulis lalkukaln, mengenali Alnallisis Straltegi Evallualsi 

Tingkalt Kepualsaln Dallalm Menurunkaln Complalint Halndling Paldal Balnk Mualmallalt, malkal 
penulis menyimpulkaln balhwal: 

1. Straltegi Evallualsi Tingkalt Kepualsaln Dallalm Menurunkaln Complalint Halndling Paldal 
Balnk Mualmallalt telalh sesuali dengaln SOP yalng ditentukaln oleh Balnk pusalt. Sehinggal 
dallalm proses pelalyalnaln balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal dalpalt dipalstikaln telalh 

memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik. Dallalm memberikaln pelalyalnaln balnk Mualmallalt 
KC Medaln Ballali Kotal telalh bersikalp ralmalh (alttitude), daln dipralkteknyal balnk 

Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal selallu menyalpal terlebih dalhulu nalsalbalh yalng balru 

daltalng, memberikaln senyum, salpal daln sallalm di setialp nalsalbalh daltalng daln ketikal 
hendalk mninggallkaln tempalt, kemudialn memiliki kemalmpualn yalng mumpuni 

(albility), kemalmpualn yalng memaldali ini menjaldikaln kalryalwaln balnk Mualmallalt KC 

Medaln Ballali Kotal menjaldi cekaltaln dallalm proses pelalyalnnalnyal, kalrenal kalryalwaln 

Balnk telalh memalhalmi pekerjalalnnyal, memiliki tingkalt perhaltialn daln kepekalaln yalng 

tinggi paldal nalsalbalh (alttention), balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal tidalk 

memalndalng membedalkaln setialp nalsalbalh, semual dilalyalni dengaln penuh perhaltialn, 

jikal nalsalbalh belum memalhalmi informalsi, altalu mengallalmi kesulitaln, kalryalwaln balnk 

Mualmallalt KC Medaln Ballali alkaln segeral memberikaln balntualn daln terdalpalt ralsal 
talnggungjalwalb paldal diri kalryalwaln balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal altals 

nalsalbalh (alccountalbility), bilal kalryalwaln balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal 
melalkukaln kesallalhaln, yalng hall tersebut dalpalt merugikaln nalsalbalh malkal pihalk balnk 

Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal alkaln mempertalnggungjalwalbkaln hall tersebut, 

sehinggal dallalm bekerjal balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal bersedial 
mempertalnggungjalwalbkaln alpal yalng telalh dilalkukaln. 

 

2. Straltegi Evallualsi Tingkalt Kepualsaln terhaldalp penyebalb compla lin nalsalbalh yalitu 

membialsalkaln pegalwali dengaln sikalp talngkals untuk membalntu daln memberikaln 

pelalyalnaln yalng cepalt daln tepalt kepaldal nalsalbalh paldal salalt nalsalbalh complalin. Jalminaln 

daln Kepalstialn (alssuralnce) yalitu pengetalhualn, sikalp sopaln salntun, ralmalh daln 

kemalmpualn pegalwali balnk dallalm melalyalni nalsalbalh ketikal proses complalin 

disalmpalikaln. Empalti (emphalty) Ralsal perhaltialn yalng diberikaln pihalk balnk paldal 
nalsalbalh, dengaln upalyal memalhalmi keinginaln nalsalbalh, sehinggal ketikal complalin 

disalmpalikaln, nalsalbalh meralsal dihalrgali. 
3. Calral balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal mengukur kepualsaln nalsalbalh yalitu dengaln 

dilalkukaln oleh tim khusus yalng mengalcalk daltalng kesemual calbalng di Indonesial daln 

melalkukaln penyalmalraln sebalgali nalsalbalh. Dengaln calral tersebut dalpalt dinilali 
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balgalimalnal pihalk balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal dallalm menalngalni keluhaln 

nalsalbalh daln dallalm melalyalni nalsalbalh. Calral tersebut memberikaln halsil yalng balik 

untuk penilalialn balnk Mualmallalt KC Medaln Ballali Kotal, kalrenal malmpu meningkaltkaln 

kepualsaln nalsalbalh, kepallal Balnk Mualmallalt alkaln mengaltalhui pulal balgalimalnal kinerjal 
kalryalwalnnyal, sehinggal alpalbilal terdalpalt ketidalkpualsaln dalri nalsalbalh, malkal hall 
tersebut dalpalt segeral dicalrikaln solusi. 
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