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The Influence of Service Quality and Customer Trust on Customer Satisfaction of Bank BSI KCP Ahamd Yani
Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Kepuasaan Nasabah Bank
BSI KCP Ahamd Yani

Abstract

The implementation of feasibility and satisfaction both partially and simultaneously on the loyalty of Indonesian Islamic bank customers in the city of
Sidoarjo transactions at Indonesian Islamic banks, aims to analyse customer satisfaction with Islamic banks how the service and quality of Islamic bank
products to customers whether customers are very satisfied with the services and products provided by Islamic banks. The purpose of this study is to
determine whether the implementation of trust and the level of feasibility of Islamic banks is able to improve customer welfare, by being used to research
on scientific object conditions. After the researcher carries out his research by interviewing employees and customers at Bank Syariah Indonesia in
Sidoarjo, the results of this implementation can be obtained that the feasibility of services, product quality and service level agreem ents are very
prosperous for customers from here customers are very enthusiastic about Islamic banks so that they can be carried out as well as possible and can be
used as reference research material with the same theme.

Keywords: Service loyalty, customer satisfaction, service level agreement, feasibility level, product quality,

Abstrak

Implementasi kelayakan dan kepuasan baik secara parsial maupun secara simultan terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia dikota sidoarjo
transaksi pada bank syariah Indonesia, bertujuan menganalisis kepuasan nasabah terhadap bank syariah bagaimana layanan dan kualitas prodak bank
syariah terhadap nasabah apakah nasabah sangat puas terhadap layanan dan prodak yang diberikan bank syariah. Tujuan penelitian ini ialah untuk
mengetahui apakah implementasi kepercayan dan tingkat kelayakan bank syariah mampu untuk menaikkan kesejahtraan nasabah, dengan digunakan
untuk meneliti pada kondisi objek yang ilmiah. Setelah peneliti melaksanakan penelitiaanya dengan cara mewawancarai pegawai dan nasabah di Bank
syariah Indonesia di sidoarjo dapat diperoleh hasil implementasi tersebut bahwa kelayakan terhadap layanan,kualitas produk dan service level
agreement sangat mensejahterakan nasabah dari sini nasabah sangat antusias terhadap bank syariah sehingga dapat dijalankan sebaik-baiknya dan
bisa digunakan sebagai refrensi bahan penelitiannya dengan tema yang sama.

Kata Kunci: Loyalitas layanan, kepuasan nasabah, service level agareement,tingkat kelayakan,kualitas produk,

1. Pendahuluan

Latar Belakang

Perkembangan industri keuangan syariah di Indonesia saat ini berkembang sangat pesat sampai Indonesia lembaga keuangan syariah berada pada
jantung komunitas muslim Indonesia,khusunya di sector perbankan syariah,industri perbankan syariah terbukti bisa melayani keb utuhan keuangan
rakyat melalui layanan pinjam meminjam tanpa riba,industri perbankan serta keuangan syariah pula menyampaikan donasi penting bagi kemajuan
perekonomian rill dan sector bisnis Indonesia upaya menjaga kelangsungan perbankan syariah di Indonesia tidak akan praktis,kelangsungan hidup bank
syariah semakin berkembang dan bersaing menggunakan bank tradisional,derajat keberhasilan keberlanjutan bank syariah bergantung pada loyalitas
nasabah Vivi, T. W. (2023). penting buat memahami bagaimana BSI bisa membangun citra merek yg bertenaga dan menarik bagi nasabahnya serta
meningkatkan kepercayaan mereka terhadap bank,BSI sudah menerapkan startegi tidak selaras buat membangun citra merek yang positif di kalangan



pelanggan antara lain pelayanan ramah,transparasi perbankan,inovasi produk serta layanan dan dukungan aktivitas social ekonomi berbasis
syariah,selain itu BSI berupaya menciptakan kepercayaan pelanggan dengan menyampaikan layanan yang aman dan tangguh,menjaga kerahasiaan
informasi pelanggan dan berpegang teguh pada prinsip syariah dalam semua aspek operasional. dari Misbach, Surachman, Hadiwidjojo, &amp;
Armanu (2013) pada Razak, &amp; Finnora (2017) galat satu metode yang dapat dimanfaatkan dalam meningkatkan daya saing_diantaranya _
memperbaiki kualitas pelayanan bank dalam rangka memuaskan konsumen. (Nawang Sigit et al., 2017) dalam istilah lainya terdapat dua faktor

primeri yang mempengaruhi kualitas jasa, diantaranya expected service (pengalaman_yg diharapkan) serta perceived service (pelayanan_yg
diterima) (Sigit &amp; Soliha, 2017). Nasabah mampu_ selalu melakukan evaluasi juga mebanding-bandingkan proses pelayanan yang disampaikan

dari setiap lembaga keuangan. Sehingga tidak menutup kemungkinan waktu pelayanan yang diperoleh kurang sinkron terhadap pelay anan yang
diinginkan, nasabah mampu berganti menuju lembaga keuangan lainya. Tidak hanya kualitas pelayanan terdapat penanganan komplian yang menjadi
contoh faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah, berdasarkan Herawati &amp; Sulistyowati (2019) Penanganan komplain artinya penerapan
strategi serta strategi perusahaan (bank) pada menghadapi kelebihan seni manajemen serta strategi pesaing. Penyelesaian komplian maupun keluhan
sebagai contoh hal penting bank sehingga mampu memuaskan nasabah, terdapatnya pelayanan penanganan komplain yang disampaikan mampu
menjadikan nasabah nyaman serta terselesaikan problem tersebut sehingga menciptakan nasabah puas juga tidak mudah berganti menuju lembaga
keuangan lainya.(Nicholas Raymond Sentosa et al., 2022)

Tabel 1. Jumlah Kantor Layanan Bank Syariah Indonesia Sebelum dan Setelah Merger
Kategori KC (Kantor Cabang) KCP (Kantor Cabang Pembantu) KK (Kantor Kas)
Sebelum Merger 2021 130 427 49
Sesudah Merger 2022 263 792 60

No Peneliti Hasil Gap
1.  Ahmad Rahman dan Siti Aminah (2020) Penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan terdapat pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah bank syariah di_ Jakarta. Dimensi responsiveness dan empathy memiliki pengaruh paling kuat. Tidak membahas

aspek penanganan komplain dan kelayakan perbankan.

2 Muhammad Fadli (2021) Kualitas produk berpengaruh sebesar 65% terhadap kepuasan nasabah, sementara kualitas layanan berpengaruh 72%.
Hanya berfokus pada nasabah pembiayaan, tidak mencakup seluruh nasabah.

3  Dewi Kartika dan Bambang Supriyanto (2022) Penanganan komplain yang efektif meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 78% dan loyalitas
sebesar 82%. Tidak membahas aspek kelayakan perbankan dan kualitas produk.

4 Rizky Pratama (2021) Tingkat kelayakan bank syariah mempengaruhi kepercayaan nasabah sebesar 70%. Fokus pada kepercayaan, bukan
kepuasan nasabah secara keseluruhan.

5  Nina Sulistyowati dan Hendra Wijaya (2023) Mengidentifikasi lima faktor utama yang mempengaruhi kepuasan nasabah: kualitas layanan (45%),
produk (25%), fasilitas (15%), lokasi (10%), dan promosi (5% Tidak spesifik membahas penanganan komplain.

6  Arief Rahman dan Lisa Permata (2022) Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan tingkat pengaruh 68%.
Terbatas pada produk tabungan syariah, tidak mencakup seluruh layanan.

Keunikan Penelitian Anda:

1. Meliputi populasi seluruh nasababh, tidak terbatas pada nasabah pembiayaan

2. Mengintegrasikan 3 variabel penting: kelayakan perbankan, penanganan komplain, serta kualitas produk.

3. fokus di wilayah khusus (Kota Sidoarjo).

4. Mempertimbangkan aspek kelayakan perbankan yg sporadis diteliti pada konteks kepuasan nasabah setelah mengetahui beberapa penelitian
terdahulu, ada research gap yang mana adanya ketidak konsistenan pada masing-masing akibat penelitian sebagai akibatnya, perlu dilaksanakan
penelitian lebih detail juga terdapat berbagai variabel tambahan yang tidak sama berasal dari penelitian terdahulu. Di mana variabel tersebut ditetapkan
sejalan terhadap keadaan lapangan. Terdapat perbedaan diantara penelitian terdahulu terhadap penelitian ini menjadikan keseluruhan nasabah sebagai
populasi yang mana penelitian sebelumnya seringkali sekedar mengarah terhadap nasabah pembiayaan. Dari berbagai faktor tersebut, sehingga

diciptakan beberapa variabel diantaranya taraf kelayakan perbankan serta kualitas kepuasan penanganan nasabah yang komplain dan kualitas
produk yang dirasakan terhadap kepuasan nasabah di bank syariah Indonesia di kota sidoarjo.

Rumusan Masalah

1. Bagaimana Analisis Tingkat Kelayakan Perbankan Terhadap Kepuasan di Bank Syariah Indonesia di Kota Sidoarjo ?

2. Bagaimana Kualitas Penanganan Nasabah yang Mengajukan Komplain dari Nasabah dan Seberapa Besar Hal Tersebut Mempengaruhi Kepuasan
Mereka ?

3. Bagaimana Kualitas Produk yang dirasakan Nasabah Memengaruhi Kepuasan Nasabah di Bank Syariah Indonesia di Kota Sidoarjo ?

Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis dan mengevaluasi tingkat kelayakan perbankan terhadap_kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia di Kota Sidoarjo.
2. Untuk mengkaji dan mengukur kualitas penanganan komplain nasabah serta menganalisis seberapa besar pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan
nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Sidoarjo.

3. Untuk menganalisis dan mengevaluasi kualitas produk yang dirasakan nasabah terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia di Kota
Sidoarjo.

Manfaat Penelitian

1. Bahan Penelitian ini Bisa dimanfaatkan Sebagai Acuan Melakukan Aktivitas Berikutnya Khususnya Dalam Hal Layanan Perbankan Dalam
Perkembangan Operasional Kelayakan Terhadap Nasabah

2. Bahan Penelitian ini Mampu Memberikan Pengetahuan dan Wawasan Bagi Para Nasabah Melihat Prodak Saat Melakukan Transaksi di Bank
3. Memberikan Wawasan Baru Kepada Nasabah Terhadap Faktor-Faktor Infrastruktur yang Terjadi di Bank BSI

1. Tinjauan Pustaka

- Tingkat Kelayakan Perbankan Terhadap Layanan

Kualitas pelayan adalah dominasi dari tingkat kelebihan dalam rangka memenuhi kepuasan nasababh, jika pelayanan mampu diperoleh secara tepat juga
sejalan terhadap arahan sehingga hal tersebut disebut baik juga memuaskan. Persepsi nasabah ats pelayanan yang mereka peroleh dari pelayanan
yang mereka harapkan. Apabila mereka memperoleh lebih dari harapan sehingga pelayanan tersebut memiki kualitas baik begitu juga sebaliknya.



Kualitas pelayanan didefinisikan seberapa jauh kenyataan serta harapan nasabah dari pelayanan yang mereka terima (Madona, 2017). Oleh
karena itu didefinisikan terkait kualitas pelayanan ialah hal yg krusial serta adalah rangkaian aktivitas unggulan yg diperlukan buat memenuhi keinginan
nasabah berasal holistik karakteristik produk. (Gofur, 2019)

1. Kinerja terhadap layanan Kualitas layanan artinya sesuatu yang harus diselesaikan secara tepat. Kualitas layanan menjadi sikap pada penampilan
produk maupun kinerja sebagai komponen utama pada seni manajemen perusahaan dengan tujuan memperoleh keuntungan secara
berkesinambungan. “Keunggulan suatu produk layanan merupakan bergantung terhadap keunikan yang diperlihatkan dari layanan tadi apakah sinkron
menggunakan asa serta keinginan pelanggan”. (Supranto, J. 2006.)

2. Manfaat dan tujuan kerumitan pada usaha dan profil risiko tingkat kelayakan perbankan ialah sebuah evaluasi buat menentukan apakah
perbankan tadi layak atau tidak dengan diukur berasal manfaat serta tujuan. menggunakan semakin berkembangnya kerumitan di usaha dan profil
risiko, maka dari itu bank sangat perlu melakukan _identifikasi konflik yang mungkin _akan ada asal operasional bank. Bagi perbankan, akibat _

akhir_evaluasi kondisi bank tersebut bisa digunakan menjadi salah satu sarana dalam memutuskan taktik perjuangan diwaktu yang akan tiba.
(Nawang Sigit et al., 2017)

3. Kepercayaan warga terhadap kinerja nya. tingkat kelayakan perbankan tentu saja_ialah faktor yg sangat krusial, suatu bank perlu mempunyai

tingkat kelayakan yang baik kerena bank kawasan untuk memnghimpun dana asal nasabah _yg telah memberi_agama pada bank tadi. taraf
kelayakan perbankan bisa menjadi tolak ukur untuk persaingan pada suatu bisnis, maka dari itu sangat penting untuk menjaga_agama warga
terhadap kinerja nya. di_suatu bank yg taraf kelayakannya tidak terdapat masalah akan dicermati unggul dan mendapatkan nilai positif dari

nasabahnya guna buat memajukan perekonomian Negara. (Dharmayanti Staf guru Fakultas Ekonomi &amp; Kristen Petra, 2019)

(Parasuraman, Zeithaml, Berry 1988) menjelaskan terkait terdapat lima indikato utama dari kualitas layanan, diantaranya seperti di bawah ini:

1. Responsiveness (Daya Tanggap), berhubungan terhadap memanfaatkan kesediaan serta kompetensi berbagai karyawan dalam mendukung
beberapa pelanggan juga menanggapi permintaan mereka, juga menyampaikan informasi kapan jasa akan diberikan serta selanjutnya menyampaikan
jasa dengan tepat.

2. Reliability (Reliabilitas), berhubungan terhadap kompetensi perusahaan dalam menyampaikan layanan yang tepat semenjak pertama tanpa
membentuk kesalahan sedikitpun juga memberikan jasanya sejalan terhadap yang disepakati.

3. Assurance (jaminan), yakni sikap berbagai karyawan bisa menciptakan keyaknan pelanggan dari perusahaan serta perusahaan mampu membentuk
sikap aman untuk berbagai pelanggan. Jaminan pula memiliki makna mengenai karyawan selalu bersikap sopan serta menguasai pemahaman maupun
keterampilan yang diperlukan dalam rangka menangani setiap pertanyaan maupun dilema pelanggan.

4. Emphaty (ikut merasakan), memiliki makna mengenai perusahaan tahu permasalahan pelangganya serta bersikap untuk kepentingan pelanggan dan
menyampaian perhatian personal pada berbagai pelangganya sertaterdapat jam operasi yg nyaman.

5. Tangible (Bukti Fisik), berkaitan terhadap daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, maupun material yg dipergunakan perusahaan dan penampilan
karyawan. (Kotler 2016)

- Kepuasan Nasabah Terhadap Produk BSI

Kepuasan merupakan perbandingan antara akibat yang diperlukan menggunakan yang akan terjadi produk yang dirasakan individu. Kepuasan mampu
dimaknai menjadi kecenderungan diantara kinerja produk terhadap pelayanan yang diperoleh juga sinkron terhadap harapan nasabah. Metode kenaikan
pangkat yang tepat menunjukkan kepuasan tersendiri untuk nasabah, teknik kenaikan pangkat tersebut memiliki tujuan utama seperti mempertinggi
kuantitas nasabaahnya serta menyampaikan kepuasan kepada nasabah baik secara kualitas dan kuantitas.

Terdapat dua laba jika nasabah puas yakni: 1. Nasabah lama mampu tetap_berjalandalam makna lain nasabah akan loyal untuk bank 2.
Kepuasan nasabah lama mampu tersebar pada nasabah baru maka dapat menaikkan kuantitas nasabah (Nasfi et al, 2020).

Metode Pengukuran Kepuasan Nasabah ada 3 wahanabuat mengukur kepuasan nasabah: 1. Rasa senang, pada saat nasabah masuk serta _
langsung disambut dengan _baik , lalu dengan spontan ditanya apa keperluannya dengan nnada_yg lembut nasabah akan merasa suka.

_2. Loyalitas Nasabah,_jika nasabah merasa puas serta setia mereka tidak akan ragu menyebar liputan baik tentang_produk Bank Syariah
Indonesia. 3. Word of Mouth,_jika nasabah merasa_senang dan menjadi loyal pada Bank Syariah Indonesia mereka akan memberitahukan pada
keluarga dan teman-sahabat mereka yg berimbas di nasabah baru yg akan timbul sebab isu dari mulut ke verbal tersebut.(Rasyid Abi Sandi &amp; Fitri
Nur Latifah 2023) Kepuasan terhadap berbagai macam produk tabungan. banyak sekali macam produk di layani oleh BSI KCP Ahmad Yani Sidoarjo
berasal sisi tabungan, deposito dan pembiayaan. Guna tabungan di tawarkan meliputi Tabungan virtual, Tabungan Haji, Tabungan Faedah serta lain-lain.
namun bank pula wajib menaikkan pada hal pemasaran mana wajib menghasilkan produk berkualitas yaitu melalui manajemen kualitas serta penerapan
manajemen secara tepat maka akan membantu bank membentuk produk diakui kualitasnya sang konsumen. dengan diakuinya kualitas baik maka
konsumen akan merasa lebih konfiden guna menggunakan atau guna membuka produk tabungan tersebut.

Kepuasan terhadap produk pelanggan.

Kepuasan _pelanggan ialah tingkatan_yang mana asumsi kerja (perceived performance) produk _akan sinkron menggunakan asa seorang_
pelanggan. Jika kinerja jauh lebih kurang dibandingkan harapangan pelanggan, pembelinya kurang_puas dengan sebaliknya. Jika kinerja_
sinkron terhadap harapan maupun lebih dari harapan, pembelinya mampu merasa puas maupun merasa amat gembira . (Finnora &amp; Razak, 2017).
Lima faktor terhadap kepuasan pelanggan. menurut (Durianto 2001:44), istilah kepuasan pelanggan adalah label yg digunakan sang pelanggan
untuk meringkas suatu himpunan aksi atau tindakan yang terlihat, terkait dengan produk atau jasa. asal definisi yang terdapat di atas, maka
dapat disimpulkan bahwa kepuasan _pelanggan merupakan perasaan positif_yg disertai dengan sikap oleh konsumen selesainya mereka
mengalami suatu situasi atau syarat pada saat mereka menggunakan produk atau jasa tadi (Finnora &amp; Razak, 2017). dari ( Setiawan, A.,
Qomariah, N., &amp; Hermawan, H . 2019). dari (Nunuk Herawati &amp; Murni Sulistyowati, 2019) ada 5 faktor primeryg perlu diperhatikan
dalam kaitannya menggunakan kepuasan pelanggan yaitu:

1._Kualitas produk Pelanggan akan merasa puas jika hasil penilaian terkait produk yang mereka manfaakan terdapat kualitas.

2. Kualitas pelayanan Pelanggan akan merasa puas bila menerima pelayanan secara tepat maupun secara sinkron terhadap.

3. Emosional

Pelanggan mampu merasa bangga serta menerima keyakinan mengenai individu lainya akan bangga jika individu memanfaatkan produk dengan merek
serta cenderng memiliki kepuasan secara lebih besar. Kepuasan yang didapatkan tidak sebab kualitas produk namun nilai sosial yang menciptakan
pelanggan menjadi puas menggunakan merek tertentu.

4. Harga




Produk yang memiliki kualitas secara serupa namun menentukan harga, secara cukup murah mampu menyampaikan nilai yang lebih tinggi pada
pelanggannya.

5. Biaya

Pelanggan yg tidak harus memberikan porto tambahan maupun tidak harus membuang waktu agar mempeorleh sebuah produk maupun jasa denderung
puas terhadap produk maupun jasa tadi.

- Prinsip Service Level Agreement BSI

1. Kualitas Servis Quality. Kualitas layanan ialah aspek kritis yg bisa memengaruhi persepsi nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh bank.
Service quality meliputi aneka macam elemen mirip kecepatan pelayanan, kemudahan akses, ketepatan info, keramahan, serta tanggapan terhadap
kebutuhan nasabah. Pengukuran dan perbaikan Service quality bisa menjadi seni manajemen penting bagi bank buat meningkatkan kepuasan nasabah
serta membentuk loyalitas. (Novianti et al. 2021).

2. Kepercayaan terhadap Loyalitas Bank agama nasabah terhadap bank akan memengaruhi keputusan nasabah buat permanen menggunakan produk
serta layanan bank tadi. Faktor-faktor seperti transparansi, keamanan, integritas, dan keandalan layanan perbankan bisa membuat tingkat agama
nasabah. Loyalitas nasabah mencerminkan sejauh mana nasabah bersedia buat permanen memakai produk serta layanan berasal bank tertentu.
Faktor-faktor seperti kepuasan nasabah, Service quality, serta agama dapat menghipnotis taraf loyalitas nasabah. (Marlina and Bimo 2018). berdasarkan

(Buchari Alma 2011:243) Manajemen Pemasaran serta Pemasaran Jasa, "Pelayanan merupakan o] 1
pada menggunakan eksklusif. contohnya pertanyaanpertanyaan
pada buat tiga.

3. Mengoprasi layanan berdasarkan prinsip syariah guna memperkuat bank bsi Bank Syariah Indonesia (BSI) artinya forum perbankan di Indonesia yg
menjalankan pelayananya menurut nilai-nilai syariah islam. BSI tercipta dari kombinasi diantara beberapa bank syariah utama pada indonesia _
diantaranya Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI syariah. Kombinasi tersebut dilaksanakan menjadi komponen pada upaya pemerintah

indonesia sehingga memperkuat juga menaikkan efisiensi bagian perbankan syariah di negar tadi. Di bawah ini merupakan beberapa poin utama Bank
Syariah Indonesia:(Sastra, 2021).

1. Prinsip Syariah: BSI mengikuti berbagai prinsip syariah, yang mengajarkan penerimaan maupun hadiah bunga (riba), yg diharamkan pada Islam.
kebalikannya, bank ini memakai konsep bagi yang akan terjadi, mana laba serta risiko yang dibagi diantara bank serta nasabah, juga transaksi
berlandaskan aset secara singkon menggunakan prinsip syariah.

2. Produk serta Layanan: Bank ini menawarkan banyak sekali produk maupun layanan, mencakup tabungan, pembiayaan serta investasi yang
keseluruhanya didesain buat mengikuti prinsip syariah. BSI juga memberikan pelayanan perbankan digital dalam memberikan kemudahan akses
nasabahnya.

3. Pangsa Pasar: walaupun BS| menargetkan khususnya umat muslin serta mereka yang tertarik terhadap perbankan syariah, bank ini juga_

memberikan pelayanan berasal dari banyak sekali latar belakang. Bank _ini terdapat jaringan secara luas pada indonesia serta memiliki ambisi

dalam meningkatkan jangakaunya lebih lanjut.

4. Tujuan Penggabungan: kombinasi beberapa bank syariah tersebut terdapat tujuan buat menaikkan efisiensi dari daya saing, serta meningkatkan
jangkauan pelayanan sebagai akibatnya membuat bank syariah secara sangat kuat. juga bisa bersaing_tak hanya di pasar domestik _tetapi jua
secara internasional.

5._Donasi_Sosial-Ekonomi: menjadi bank syariah, BSI _juga fokus di kontribusi sosial dan ekonomi, mendukung kegiatan _yang penekanan di _
pengembangan warga dan bisnis yang sinkron menggunakan nilai-nilai Islam. Prinsip Syariah: BS|I mengadopsi nilai-nilai syariah yang _
mengajarkan penerimaan maupun pemberian bunga (riba), yang diharamkan pada islam. Sebaliknya, bank ini memanfaatkan konsep untuk hasil _
mana keuntungan maupun risiko yang dibagi_diantara bank dengan nasabah,_juga transaksi berbasis aset yang sesuai dengan hukum

syariah.

2. Metode Penelitian

2.1 Metode Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif menggunakan metode studi kasus buat memahami secara mendalam ihwal layanan perbankan serta
pengalaman nasabah di Bank BSI KCP Ahmad Yani. Observasi dilakukan dengan wawancara serta pengambilan data wacana tingkat Kelayakan
Perbankan di Kepuasan Nasabah BANK BSI KCP Ahmad Yani. Observasi Dilakukan dengan beberapa tahap yaitu :

1. Observasi pada penelitian ini, peneliti melakukan pengamatan langsung observasi partisipatif menggunakan terlibat dalam aktivitas sehari-hari
terhadap layanan perbankan syariah. Sebelum melakukan observasi, peneliti sudah menentukan apa yg ingin diteliti serta apa yg dilakukan selama
tahap observasi, guna buat melihat bagaimana staff bsi melayani nasabah pada transaksi sehari-hari.

2. Wawancara

Peneliti kali ini melakukan wawancara dengan cara yang tersusun, perihal layanan dan kepuasan karena penulis telah menyiapkan aneka macam
pertanyaan yg telah ditulis sebelumnya. Studi ini melibatkan wawancara dengan karyawan Bank Syariah Indonesia cabang Sidoarjo serta pelanggan
aktif yang sudah memakai layanan bank selama lebih dari 3 tahun.

3. Dokumentasi

Dokumentasi ini terdiri asal tulisan dan foto, dan mendeskripsikan situasi pada Bank Syariah Indonesia cabang Sidoarjo saat melakukan transaksi serta
membuka tabungan baru. saat melakukan transaksi, pula dilakukan wawancara dengan karyawan Bank Syariah Sidoarjo.

4. Metode selanjutnya yaitu data yang dikumpulkan dari observasi,wawancara, serta analisis dokumen dianalisis secara menyeluruh. Analisis ini
mencakup identifikasi tantangan implementasi, dampak di layanan perbankan syariah dan perbandingan antara kepuasan nasabah terhadap prodak
yang ada pada bank bsi.

2.2 Temuan

Hasil Penelitian Studi masalah Kelayakan Perbankan seperti ini meliputi temuan seperti ini :

1. Kualitas Layanan: Penelitian membagikan bahwa kualitas layanan yang baik, termasuk kecepatan serta ketepatan dalam melayani nasabah,
berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan nasabah. Nasabah yang mencicipi layanan yg ramah serta responsif cenderung lebih puas Komunikasi
yg baik antara bank serta nasabah, termasuk berita yang jelas mengenai produk dan layanan, pula mempertinggi kepuasan.

2. Produk Perbankan: Keberagaman produk perbankan, termasuk pinjaman, tabungan, dan investasi, pula berkontribusi di kepuasan nasabah. Nasabah
cenderung lebih puas Bila bank memberikan produk yg sesuai menggunakan kebutuhan mereka.

3. Agama serta Keamanan: agama terhadap bank, termasuk keamanan transaksi, sangat mempengaruhi kepuasan. Nasabah merasa lebih nyaman



memakai layanan bank yg memiliki reputasi baik dalam menjaga keamanan data dan transaksi.

4. Pengalaman Nasabah: Pengalaman nasabah yang positif, baik dari hubungan menggunakan staf bank maupun dalam penggunaan layanan digital,
berdampak eksklusif di tingkat kepuasan. Feedback positif dari nasabah tak jarang kali berujung di loyalitas yg lebih tinggi. konklusi: Penelitian ini
menunjukkan bahwa tingkat kelayakan perbankan sangat bekerjasama dengan kepuasan nasabah. Bank yg bisa menaikkan kualitas layanan,
memberikan produk yg sesuai, serta menjaga agama nasabah akan mendapatkan taraf kepuasan yang lebih baik, yang di gilirannya berkontribusi pada
loyalitas nasabah.

2.3 Jadwal Penelitian

Adapun jadwal penelitian sebagaimana bisa dilihat pada tabel.

. Tahap dan Kegiatan Penelitian September Minggu Ke Oktober Minggu Ke 12341234 1. Persiapan Menyusun Proposal

Penyusunan Instrumen Penelitian

Pengumpulan Data

Pengolahan Dan Analisis Data 5. Penyusunan Laporan
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KUESIONER PENELITIAN
Evaluasi Layanan dan Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)

Data Responden

Mohon isi data berikut:

- Nama : Husain

- Usia: 37 tahun

- Jenis Kelamin: Laki-laki o Perempuan

- Pekerjaan: Staff Branch Operation Bank Syariah Indonesia
- Lama menjadi Staff BSI: 5 tahun/bulan

Petunjuk Pengisian

Berilah tanda (v') pada kolom yang sesuai dengan pendapat Anda:
1 = Sangat Tidak Setuju

2 =Tidak Setuju

3 = Netral

4 = Setuju

5 = Sangat Setuju

A. KELAYAKAN LAYANAN PERBANKAN

1. Fasilitas Fisik dan Infrastruktur

No Pertanyaan STSTS N S SS

1  Lokasi bank mudah dijangkau dan strategis
Ruang tunggu nyaman dan bersih

Tersedia tempat parkir yang memadai

ATM tersebar di lokasi-lokasi strategis

Sistem teknologi perbankan berjalan dengan baik

oW N

2. Keamanan dan Kehandalan

No Pertanyaan STSTS N S SS

1  Sistem keamanan bank terjamin

Transaksi perbankan akurat dan tepat

Data nasabah terjaga dengan baik

Layanan mobile banking/internet banking aman digunakan
Jaringan ATM jarang mengalami gangguan

g~ W N

B. KEPUASAN TERHADAP PRODUK BSI
1. Produk Tabungan

No Pertanyaan STSTS N S SS

1  Biaya administrasi tabungan terjangkau

2 Bagi hasil/lbonus tabungan kompetitif

3 Fitur dan fasilitas tabungan memenuhi kebutuhan
4 Persyaratan pembukaan rekening mudah



5  Pilihan produk tabungan beragam

2. Produk Pembiayaan

No Pertanyaan STSTS N S SS

1  Margin/bagi hasil pembiayaan kompetitif
Proses pengajuan pembiayaan cepat
Persyaratan pembiayaan mudah dipenuhi
Jangka waktu pembiayaan fleksibel
Plafon pembiayaan sesuai kebutuhan

g~ w N

3. Produk Investasi

No Pertanyaan STSTS N S SS
1  Pilihan produk investasi beragam
Imbal hasil investasi menarik

Risiko investasi terukur dengan baik
Informasi produk investasi jelas
Proses pencairan investasi mudah

g~ W N

C. KUALITAS PELAYANAN

1. Responsivitas

No Pertanyaan STSTS N S SS
1  Petugas cepat tanggap dalam melayani
Waktu antrian tidak terlalu lama
Keluhan ditangani dengan cepat
Layanan call center 24 jam responsif

a b w N

Konfirmasi transaksi diberikan tepat waktu

2. Kompetensi Petugas

No Pertanyaan STSTS N S SS

1  Petugas memiliki pengetahuan produk yang baik
Petugas mampu menjelaskan dengan jelas
Petugas profesional dalam melayani

Petugas sopan dan ramah

Petugas berpenampilan rapi

a s w N

3. Layanan Digital

No Pertanyaan STSTS N S SS

1  Aplikasi mobile banking mudah digunakan
Fitur digital banking lengkap

Proses aktivasi layanan digital mudah
Jaringan digital banking stabil

Panduan penggunaan layanan digital jelas

g s w N

Lampiran Wawancara

1. Apakah staff BSI memiliki keterampilan dan pengetahuan cukup tentang produk dan layanan ?

1. Yamas jadi di BSI, staff semua punya keterampilan masing” dan juga pastinya dituntut untuk faham prodak dan pengetahuan mengenai layanan dari
satpam,OB,Custemer Service,Teller wajib paham mas.

2. Nah, meskipun OB, juga dituntut untuk berjualan prodak mengarahkan nasabah ke prodak yang kita sampaikan.

2. Apakah staff kami ramah dan berperilaku sopan saat berurusan dengan anda ?

1. Jadi kalo di BSI semua staff rama dan kita juga mas, dituntut untuk berprilaku sopan terhadap nasabah

2. Untuk masalah layanan kita juga sangat dituntut dalam sopan melayani nasabah dalam hal apapun.

3. Apakah anda merekomendasikan bank kami sebagai pilihan perbankan pilihan kepada kolega anda ?

1. Ya,kalo menurut saya untuk recomendasi BS| sangat dan juga bank BSI ini juga bisa bersaing dengan bank lain.

2. Sayajuga merekomendasikan ke keluarga,tetangga,dan kerabat juga.

4. Bagaimana kinerja staff kami saat melakukan pelayanan terhadap anda sebagai nasabah, apakah puas dengan layanan yang diberikan saat
melakukan transaksi ?

1. Sangat puas kami staff juga berusah semaksimal mungkin ya dalam melayani transaksi ini juga seperti wajah dari bank BSI juga harus ramah dan
peduli.

5. Apakah staff cabang kami professional dan memiliki penampilan yang menyenangkan dan rapi saat melayani anda sebagai nasabah ?

2. Sudah pasti kami juga kalo masalah kerapian harus profesional dan memiliki kerapian dalam berpakaian sehingga nasabah hendak ke BSI sangat
nyaman melihat dari Staff kami berpakaian rapi, mangkanya diadakan sebelum opening pasti kita briefing morning dulu cek kerapian dari manager.
6. Seberapa sering anda sebagai nasabah datang ke bank bsi sidoarjo ? apa alasan anda hingga sering datang ke bank bsi sidoarjo ?

3. Seperlunya menurut saya kadang juga kan dari nasabah juga biasanya ada yang tarik tunai,daftar haji,ke cs masalah lupa pin,password bsi mobile,
dan juga menabung.

7. Seberapa besar kemungkinan anda _merekomendasikan _layanan _kami kepada teman atau kolega anda ?




4. Sangat besar menurut saya kita juga staff BSI dituntut untuk merekomendasikan kepada keluarga,kerabat.

« I —
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