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ABSTRACT

This study aims to analyze the effectiveness of the implementation of the Accounting
Information System (AIS) in supporting customer service processes in the Customer Service
department at PT Bank Sumsel Babel Syariah Capem Muhammadiyah Palembang, as well as to
identify technical obstacles and their handling efforts. The research method used is descriptive
qualitative with a case study approach through direct observation during the internship period.
The results show that the implementation of the AS/400 platform-based AlS has been carried out
systematically and structurally, becoming the operational backbone that supports speed and
accuracy in customer service, as well as reflecting the application of Sharia accountability
principles (shidiq, amanah, fathanah). However, the effectiveness of the system still faces
operational obstacles, namely network fluctuations, a text-based interface that is less intuitive
for new staff, and queue buildup during peak seasons. Handling efforts include temporary
manual procedures, mentoring programs by senior staff, and queue flow optimization. Overall,
the AIS has contributed positively to service efficiency, although improvements in network
infrastructure stability and human resource competency development are needed to optimize
system performance in the future.
Keywords : Accounting Information System, Customer Service, Islamic Banking, Service
Effectiveness.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas implementasi Sistem
Informasi Akuntansi (SIA) dalam menunjang proses pelayanan nasabah pada bagian Customer
Service di PT Bank Sumsel Babel Syariah Capem Muhammadiyah Palembang, serta
mengidentifikasi kendala teknis dan upaya penanganannya. Metode penelitian yang
digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan pendekatan studi kasus melalui pengamatan
langsung selama periode magang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi SIA
berbasis platform AS/400 telah berjalan secara sistematis dan terstruktur, menjadi tulang
punggung operasional yang mendukung kecepatan (speed) dan ketepatan (accuracy) dalam
pelayanan nasabah, serta mencerminkan penerapan prinsip akuntabilitas syariah (shidig,
amanah, fathanah). Namun, efektivitas sistem masih menghadapi kendala operasional, yaitu
fluktuasi jaringan, antarmuka berbasis teks yang kurang intuitif bagi staf baru, serta
penumpukan antrean pada masa sibuk (peak season). Upaya penanganan yang dilakukan
mencakup prosedur manual sementara, program mentoring oleh staf senior, serta optimalisasi
alur antrean. Secara keseluruhan, SIA telah berkontribusi positif terhadap efisiensi pelayanan,

3908 | Volume 8 Nomor 8 2026


http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1551452039&&&2019
http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1552874658&1&&
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/alkharaj/12722
mailto:emilia.gustini@binadarma.ac.id*

Al-Kyardj: Jurval koo, Kenatgn & Biswis Syarial

Vol 8 No 8 (2026) 3908 - 3917 P-ISSN 2656-2871 E-ISSN 2656-4351
DOI: 10.47467 /alkharaj.v8i8.12722

meskipun diperlukan peningkatan pada stabilitas infrastruktur jaringan dan pengembangan
kompetensi SDM untuk mengoptimalkan kinerja sistem di masa depan.

Kata Kunci: Sistem Informasi Akuntansi, Customer Service, Perbankan Syariah,
Efektivitas Pelayanan.

PENDAHULUAN

Perkembangan dunia perbankan saat ini diwarnai oleh persaingan yang ketat,
terutama di sektor perbankan syariah. Sebagai lembaga keuangan yang beroperasi
berdasarkan prinsip Islam, bank syariah dituntut untuk menghindari unsur riba dan
menjaga kepatuhan operasional sesuai ketentuan syariat (Agustin, 2021). Di era
digitalisasi ini, keunggulan kompetitif sebuah bank tidak hanya bergantung pada
produk yang ditawarkan, tetapi juga pada kualitas pelayanan di garda terdepan,
khususnya pada bagian Customer Service. Kepercayaan nasabah menjadi elemen vital
yang ditentukan oleh dua faktor utama, yaitu cara komunikasi dan kualitas layanan
yang diberikan (Arsyad et al., 2025).

Dalam operasionalnya, kualitas pelayanan nasabah sangat bergantung pada
keandalan Sistem Informasi Akuntansi (SIA) yang digunakan. SIA bukan sekadar alat
teknis, melainkan instrumen krusial dalam menyajikan informasi keuangan yang
akurat untuk mendukung pengambilan keputusan manajemen serta meningkatkan
efisiensi organisasi (Maryanti, 2017 dalam Alsarayreh et al, 2011; Yohana, 2021).
Lebih dari itu, SIA berfungsi sebagai kumpulan kegiatan yang terkoordinasi untuk
mentransformasikan  data  keuangan menjadi informasi yang dapat
dipertanggungjawabkan (Vivi Lutfiatin1, 2022). Secara empiris, efektivitas sistem ini
menjadi kunci utama dalam menjamin ketepatan transaksi dan kepuasan nasabah
(Khusnul Istigomah et al., 2023). Hal ini selaras dengan data kinerja keuangan yang
menunjukkan bahwa bank syariah memiliki rasio ROA dan BOPO yang lebih sehat
dibandingkan bank konvensional di Indonesia selama periode 2022-2023 (Sari,
2024).

PT Bank Sumsel Babel Syariah Capem Muhammadiyah Palembang, sebagai
lembaga yang mengedepankan nilai-nilai syariah, memiliki tanggung jawab besar
dalam memastikan setiap data nasabah dikelola secara amanah, transparan, dan
akurat. Pada bagian Customer Service, SIA memegang peranan vital sebagai pintu
gerbang utama dalam siklus pendapatan, mulai dari validasi data pembukaan
rekening hingga penatausahaan dokumen rahasia. Keandalan sistem ini secara
langsung menentukan variabel kecepatan (speed) dan Kketepatan (accuracy)
pelayanan, yang pada gilirannya akan membentuk citra positif dan loyalitas nasabah
(Febriani, 2023).

Namun, dalam implementasi di lapangan, efektivitas SIA sering kali
menghadapi tantangan teknis. Fenomena system error akibat fluktuasi jaringan,
antarmuka sistem yang kurang intuitif bagi staf, serta tuntutan untuk memenuhi
Service Level Agreement (SLA) pada saat jam sibuk menjadi kendala tersendiri.
Apabila kendala teknis ini tidak diantisipasi, hal tersebut berpotensi menghambat
alur operasional dan mengurangi nilai akuntabilitas bank di mata nasabah. Berangkat
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dari kondisi tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis sejauh mana
efektivitas SIA di PT Bank Sumsel Babel Syariah Capem Muhammadiyah Palembang
dalam menunjang tugas Customer Service di tengah tuntutan pelayanan yang serba
cepat dan akurat. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi empiris
bagi pengembangan sistem pelayanan perbankan syariah agar lebih optimal dan
kompetitif.

TINJAUAN LITERATUR

1. Teori Akuntabilitas Publik
Akuntabilitas publik merupakan landasan utama dalam operasional perbankan
syariah yang menuntut transparansi, etika, dan integritas manajemen dalam
mengelola dana masyarakat. Dalam konteks Sistem Informasi Akuntansi (SIA),
akuntabilitas tercermin pada kemampuan sistem untuk menyajikan data transaksi
secara akurat dan tepat waktu (speed dan accuracy), guna meminimalisir risiko
asymmetric information.

2. Perbankan Syariah dan Customer Service
Perbankan syariah beroperasi berdasarkan prinsip Islam dengan menghindari
riba dan menggunakan sistem bagi hasil. Sebagai garda terdepan, Customer Service
memiliki peran vital dalam fungsi resepsionis, salesman, dan penanganan keluhan
nasabah. Kepuasan nasabah, yang menjadi kunci keberlangsungan bank, sangat
dipengaruhi oleh kualitas komunikasi dan standar pelayanan yang diberikan oleh
Customer Service.

3. Sistem Informasi Akuntansi (SIA)
SIA adalah sistem organisasi yang bertanggung jawab mengumpulkan dan
memproses data transaksi menjadi informasi keuangan yang relevan bagi
pengambilan keputusan. Kinerja SIA dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu
kapabilitas personal, dukungan manajemen puncak, program pelatihan,
partisipasi pengguna, dan formalisasi. Dalam industri perbankan, SIA merupakan
instrumen krusial yang menjamin transparansi data sesuai mandat PSAK No. 31,
yang secara empiris meningkatkan kecepatan dan ketepatan layanan.

TINJAUAN OBJEK PENELITIAN

PT Bank Sumsel Babel Syariah Capem Muhammadiyah Palembang merupakan
entitas perbankan syariah yang beroperasi di bawah pengawasan OJK dan Dewan
Pengawas Syariah, dengan fokus layanan pada penghimpunan dana dan penyaluran
pembiayaan berbasis akad syariah. Dalam operasionalnya, bank ini menggunakan
sistem informasi akuntansi AS/400 berbasis teks yang dikenal memiliki tingkat
stabilitas, kecepatan pemrosesan data, dan keamanan tinggi. Hasil observasi
menunjukkan bahwa implementasi Sistem Informasi Akuntansi (SIA) pada unit
Customer Service telah memenuhi 90% standar operasional prosedur (SOP) melalui
otomatisasi akad, validasi data biometrik, serta sinkronisasi pembayaran UKT
mahasiswa secara real-time. Meskipun demikian, masih ditemukan kendala
operasional pada aspek sumber daya manusia, yaitu pelanggaran Service Level
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Agreement (SLA) waktu tunggu saat periode puncak (peak season), keterlambatan
penginputan log komplain manual saat terjadi gangguan sistem, serta kurang
optimalnya edukasi mengenai detail nisbah kepada nasabah akibat tekanan target
durasi pelayanan. Secara keseluruhan, sistem core banking telah berhasil mengunci
alur kerja yang patuh syariah, namun peningkatan disiplin kepatuhan SDM tetap
diperlukan untuk menjaga kualitas pelayanan, khususnya di lingkungan strategis
kampus Muhammadiyah Palembang.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Pendekatan ini dipilih
karena bertujuan untuk memberikan gambaran secara sistematis, faktual, dan akurat
mengenai efektivitas penerapan Sistem Informasi Akuntansi (SIA) dalam menunjang
proses pelayanan nasabah di bagian Customer Service pada PT Bank Sumsel Babel
Syariah Capem Muhammadiyah Palembang. Melalui metode ini, peneliti berupaya
memahami mekanisme implementasi SIA, mengidentifikasi kendala teknis yang
muncul, serta menganalisis solusi yang diterapkan oleh staf di lapangan secara
mendalam.

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian

Proses pelayanan nasabah oleh Customer Service pada PT Bank Sumsel Babel
Syariah Capem UMP bertujuan untuk menunjang efisiensi administrasi dan kepuasan
nasabah. Lingkup tugas meliputi pembukaan rekening berakad syariah, aktivasi
mobile banking, serta penanganan keluhan transaksional. Seluruh aktivitas ini
diintegrasikan melalui Core Banking System AS/400 (IBM iSeries) guna memastikan
akuntabilitas dan kepatuhan syariah (sharia compliance).

1. Implementasi SIA dalam Proses Pelayanan Nasabah
Implementasi SIA pada bagian Customer Service PT Bank Sumsel Babel
Syariah Capem Muhammadiyah Palembang mencakup tiga proses utama sebagai
berikut:
a. Proses Pembukaan Rekening Nasabah Baru
Proses ini dilakukan melalui tahapan pengisian formulir manual oleh
nasabah, yang dilanjutkan dengan penginputan data oleh Customer Service
ke dalam sistem AS/400. Sistem kemudian melakukan validasi data secara
otomatis dan menerbitkan nomor rekening unik. Setelah buku tabungan
dicetak, tahapan terakhir adalah verifikasi dan otorisasi oleh penyelia
untuk mengaktifkan rekening. Secara normal, proses ini memerlukan
waktu 15-20 menit, yang menunjukkan efektivitas sistem dalam
mendukung kecepatan (speed) pelayanan (Yohana, 2021).
b. Proses Pembaruan dan Pengelolaan Data Nasabah
Customer Service mengelola perubahan data nasabah seperti perubahan
alamat, nomor telepon, hingga penggantian buku tabungan melalui menu
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khusus pada sistem AS/400. Keunggulan utama sistem ini adalah
kemampuannya menyimpan riwayat perubahan data secara otomatis,
sehingga seluruh modifikasi data dapat dilacak (audit trail). Hal ini selaras
dengan prinsip akuntabilitas publik yang mengutamakan transparansi
tindakan operasional dalam perbankan syariah (Widad & Nawangsari,
2025).

Proses Layanan Informasi dan Pengaduan Nasabah

Dalam melayani permintaan informasi saldo, mutasi rekening, maupun
pengaduan nasababh, sistem AS/400 memungkinkan akses data secara real-
time. Customer Service dapat mencetak laporan mutasi sesuai periode,
memberikan informasi produk yang akurat, serta memproses
pemblokiran rekening dengan cepat apabila nasabah mengalami

2. Analisis Efektivitas SIA dalam Pelayanan Nasabah

Analisis efektivitas dilakukan Sistem Informasi Akuntansi (SIA) pada bagian

Customer Service PT Bank Sumsel Babel Syariah Capem Muhammadiyah
Palembang, penulis melakukan evaluasi berdasarkan lima poin analisis yang
meliputi dimensi kinerja sistem serta kendala operasional yang terjadi di
lapangan.

a.

Dimensi Kecepatan (Speed)

Sistem AS/400 terbukti mampu menunjang efisiensi pelayanan. Proses input
data nasabah baru rata-rata hanya membutuhkan 3-5 menit, sementara data
nasabah lama dapat diakses dalam hitungan detik. Kecepatan ini
mendukung kualitas layanan yang menjadi faktor utama dalam membangun
kepuasan dan loyalitas nasabah (Arsyad et al, 2025).

Dimensi Ketepatan (Accuracy)

Sistem AS/400 memiliki akurasi yang tinggi. Mekanisme validasi otomatis
mampu mendeteksi kesalahan input data secara langsung, sementara sistem
otorisasi berjenjang (dual control) memastikan setiap transaksi berisiko
tinggi tervalidasi dengan baik. Hal ini memperkuat peran SIA sebagai alat
bantu pengawasan kerja yang andal (Suhartini, 2018).

Kendala Teknis dan Upaya Penanganannya

Meskipun andal, operasional Customer Service tidak lepas dari kendala
teknis yang memerlukan penanganan sistematis.

Fluktuasi Jaringan (Network Instability)

Gangguan jaringan ke server pusat sering menyebabkan slow response atau
system timeout. Upaya penanganannya adalah beralih ke prosedur manual
menggunakan formulir fisik sembari memberikan penjelasan persuasif
kepada nasabah untuk menjaga kepercayaan mereka selama sistem
dipulihkan.

Antarmuka Sistem yang Kurang Intuitif

Sebagai sistem berbasis teks, AS/400 memerlukan masa adaptasi yang lebih
lama bagi staf baru. Solusinya, dilakukan program pendampingan
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(mentoring) oleh staf senior untuk memberikan bimbingan teknis dan tips
navigasi yang efisien, sejalan dengan faktor kapabilitas personal yang
mempengaruhi kinerja SIA (Wijayanti & Ariyani, 2022)

Pembahasan
1. Efektivitas SIA dalam Perspektif Akuntabilitas Syariah

Implementasi Sistem Informasi Akuntansi (SIA) berbasis core banking AS/400
pada PT Bank Sumsel Babel Syariah Capem Muhammadiyah Palembang telah terbukti
berjalan secara efektif dan tangguh dalam menunjang operasional Customer Service.
Dari sisi teknis, sistem ini mampu melakukan pemrosesan data secara cepat, akurat,
dan aman, serta berhasil mengotomatisasi pemetaan akad fikih seperti Wadiah dan
Mudharabah ke dalam jurnal akuntansi pusat. Selain itu, sistem ini telah memenubhi
perspektif akuntabilitas syariah dengan mengedepankan prinsip shidiq (kejujuran
data), amanah (keamanan data), dan fathanah (profesionalisme), yang
mencerminkan komitmen kuat institusi terhadap good corporate governance.
Meskipun sistem utama telah berjalan dengan baik, terdapat tantangan operasional
yang signifikan, terutama terkait antarmuka AS/400 yang masih berbasis teks
monokrom dan ketergantungan mutlak pada jaringan pusat. Keterbatasan ini kerap
memicu penumpukan antrean nasabah lebih dari 20 menit pada masa puncak (peak
season) kalender akademik serta menghambat pemenuhan target Same Day Service
saat terjadi gangguan sistem. Selain aspek teknologi, faktor human error juga menjadi
celah yang perlu diperhatikan agar kualitas pelayanan tetap terjaga.
Sebagai langkah perbaikan, efektivitas SIA di masa depan akan sangat bergantung
pada integrasi teknologi pendukung seperti penggunaan Digital E-Form mandiri,
penerapan fitur pencatatan keluhan berbasis Offline-to-Online, serta penempatan
Floating Customer Service pada momen-momen sibuk di lingkungan kampus. Selain
itu, untuk mencapai standar pelayanan prima (Service Excellence) yang lebih stabil,
pihak manajemen perlu melakukan investasi pada peningkatan infrastruktur jaringan
serta menyelenggarakan program pelatihan sumber daya manusia yang lebih
sistematis dan berkelanjutan. Penyelarasan antara keandalan sistem akuntansi pusat
dan fleksibilitas operasional di garda depan inilah yang menjadi kunci utama bagi
bank untuk terus menjaga amanah serta kepuasan, sehingga standar pelayanan
nasabah yang cepat, tepat, dan sesuai prinsip syariah dapat terus ditingkatkan.

2. Ringkasan Analisis Efektivitas SIA pada Bagian Customer Service
Tabel 1 Analisis Efektivitas SIA pada Bagian Customer Service

Dimensi Analisis Temuan Dilapangan Kesimpulan Efektivitas
Waktu tunggu antrean Waktu tunggu Tidak efektif
(maksimal 15-20 menit nasabah/mahasiswa UMP
pada jam sibuk) sering kali melonjak
melebihi 20 menit akibat
penumpukan antrean
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pada masa awal semester
(peak season).

Waktu  pelayanan / Penginputan data dan Efektif
SLA(Pembukaan rekening verifikasi biometrik
baru maksimal 15 menit) nasabah baru
diselesaikan dalam 12-15
menit per nasabah

Penyelesaian Penanganan keluhan Tidak Efektif (Saat terjadi
Komplain(Kartu ATM Kkartu ATM selesai di hari gangguan jaringan)
rusak/terblokir selesai yang sama, namun
hari yang sama) penginputan ke sistem

SIA sering tertunda jika

terjadi gangguan jaringan

(offline).
Kepatuhan Sistem core banking efektif
Prinsip(Penjelasan akad mengunci menu drop-
wadiah/mudharabah down pilihan akad secara
tepat) otomatis, sehingga

pemetaan dana ke jurnal

akuntansi pusat 100%

akurat
Sumber: Analisis Penulis, 2026

Implementasi sistem informasi akuntansi berbasis core banking AS/400 pada

PT Bank Sumsel Babel Syariah Capem Muhammadiyah Palembang secara
komprehensif terbukti efektif dalam mendukung efisiensi operasional Customer
Service. Keandalan sistem ini tercermin dari presisi data, keamanan informasi, serta

transparansi mekanisme otorisasi yang diimplementasikan. Dalam perspektif
akuntabilitas syariah, sistem ini menjadi instrumen strategis yang mengakomodasi
nilai-nilai shidiq (kejujuran data), amanah (integritas data nasabah), dan fathanah
(profesionalisme operasional), sekaligus menegaskan komitmen institusi terhadap
prinsip Good Corporate Governance (Widad & Nawangsari, 2025). Efektivitas sistem
tetap memerlukan penguatan pada aspek stabilitas jaringan dan pengembangan
kapabilitas sumber daya manusia. Investasi infrastruktur jaringan yang lebih tangguh
serta program pelatihan SDM yang berkelanjutan menjadi langkah krusial untuk
memitigasi kendala teknis dan human error di masa depan. Upaya penyempurnaan
ini tidak hanya berorientasi pada peningkatan standar pelayanan yang cepat dan
tepat, tetapi juga sebagai respons terhadap faktor-faktor kritis keberhasilan sistem
informasi akuntansi pada perbankan syariah, sebagaimana direkomendasikan oleh
Almujaddedi (2018) serta Wijayanti & Ariyani (2022).
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KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Implementasi Sistem Informasi Akuntansi (SIA) berbasis platform AS/400 pada
Customer Service PT Bank Sumsel Babel Syariah Capem Muhammadiyah Palembang
telah berjalan secara sistematis dan terstruktur sebagai tulang punggung operasional
bank. Sistem ini terbukti efektif dalam mendukung kecepatan serta ketepatan layanan
melalui mekanisme validasi otomatis dan otorisasi berjenjang yang tinggi. Meskipun
terdapat kendala teknis seperti fluktuasi jaringan, antarmuka berbasis teks yang
memerlukan adaptasi, serta penumpukan antrean pada masa peak season, staf telah
mampu melakukan penanganan yang memadai melalui prosedur manual, program
mentoring, dan optimalisasi personel. Secara keseluruhan, penerapan SIA di bank ini
telah mencerminkan nilai-nilai akuntabilitas syariah, yaitu shidiq, amanah, dan
fathanah, yang sekaligus menjadi instrumen penting dalam mewujudkan komitmen
bank terhadap prinsip Good Corporate Governance.

Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas,penulis mengajukan beberapa saran yang

diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak terkait.

1. PT Bank Sumsel Babel Syariah Capem Muhammadiyah Palembang
Pihak bank disarankan meningkatkan stabilitas infrastruktur jaringan melalui
sistem backup (failover) guna meminimalisasi gangguan layanan. Selain itu,
produktivitas Customer Service perlu dioptimalkan melalui pelatihan sistem
AS/400 yang lebih terstruktur bagi staf baru. Bank juga perlu
mempertimbangkan modernisasi antarmuka ke GUI yang lebih modern atau
menyediakan panduan digital, serta rutin melakukan evaluasi kinerja SIA
berbasis indikator kuantitatif sebagai dasar penyempurnaan sistem ke depan.

2. Universitas Bina Darma Universitas
memperluas kemitraan magang dengan instansi perbankan syariah serta
memperdalam materi kurikulum terkait teknologi sistem informasi akuntansi
terkini. Selain itu, institusi disarankan memfasilitasi mahasiswa dengan
pengalaman praktis, seperti kunjungan industri atau simulasi sistem perbankan,
guna memastikan kesiapan mahasiswa dalam menghadapi dinamika dunia kerja
yang sesungguhnya.

3. Peneliti Selanjutnya
Peneliti selanjutnya disarankan menggunakan pendekatan kuantitatif yang lebih
komprehensif, seperti survei kepuasan nasabah dan staf, untuk data yang lebih
akurat. Selain itu, penelitian dapat dikembangkan melalui studi komparasi antar
kantor cabang atau fokus pada urgensi modernisasi sistem dari platform
tradisional (AS/400) ke teknologi berbasis cloud guna mengetahui dampak
nyatanya terhadap efektivitas pelayanan perbankan.
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