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ABSTRACT

This study examines customer service's role in enhancing customer satisfaction within
Shariabankinginthedigitalera,usingBankSyariahindonesia(BSI)SepanjangWonocoloBranchasacase
study. Amid rapid technological advancements and the digitalisation of banking services, customer
service has become increasingly vital in maintaining service quality and fostering strong customer
relationships.Aqualitativeapproachwasemployed,utilisingobservations,in-depthinterviews,and
document analysis to collect data. Thefindings reveal thatcustomer service personnel at BSI
Sepanjang Wonocolo provide transactional assistance and information, actively educate customers

on digital banking tools, respond promptly to complaints, and maintain effective and personalised
communication. These efforts have been shown to improve customer satisfaction and loyalty
significantly. Therefore,optimisinganadaptivecustomerserviceroleinlinewithdigitaldevelopments is
essential for sustaining customer trust in the transformational landscape of Sharia banking.
Keywords:CustomerService,CustomerSatisfaction,ShariaBanking,Digitalisation,BSI

ABSTRAK
Penelitianinibertujuanuntukmengetahuiperancustomerservicedalammeningkatkankepuasan

nasabah pada perbankan syariah di era digitalisasi, dengan studi kasus di Bank Syariah Indonesia (BSI)
Kantor Cabang Sepanjang Wonocolo. Di tengah perkembangan teknologi dan digitalisasi
layananperbankan,perancustomerservicemenjadisemakinpentingdalammenjagakualitaslayanan serta
menciptakan hubungan secara tepat terhadap nasabah. Maetode penelitian yang dimanfaatkan
merupakan pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan data seperti observasi, wawancara,
serta dokumentasi. hasil penelitian membuktikan mengenai customer service di BSI Sepanjang
Wonocolo tidak hanya memberikan pelayanan informasi dan bantuan transaksi, tetapi juga berperan
aktif dalam edukasi digital kepada nasabah, merespons keluhan secara cepat, serta menjaga
komunikasi yang efektif dan personal. Peran ini terbukti memberikan kontribusi signifikan terhadap
peningkatankepuasandanloyalitasnasabah.Dengandemikian,optimalisasiperancustomerservice yang
adaptif terhadap perkembangan digital menjadi kunci dalam mempertahankan kepercayaan nasabah
di era transformasi digital perbankan syariah.

KataKunci:CustomerService, KepuasanNasabah,PerbankanSyariah,Digitalisasi,BS| PENDAHULUAN
Teknologi digital yang berkembang sudah menunjukkan perubahan
signifikanpadasejumlabidang,mencakupsektorkeuangan.Digitalisasiyangsemakin

pesat

memberikantantangandanpeluangbagiindustriperbankan,termasukperbankan
syariah.Perbankansyariah,denganberjalanberlandaskanprinsip-prinsipsyariah,

menghadapi tantangan untuk bersaing dengan perbankankanvensional yang _

semakin inovatif dalam menyediakan layanan berbasis digitci (Targlgléo%.rﬂi]u n WPS Office



zamanmodernsaatinifungsiPerbankanuntukmeningkatkanperekonomiansebuah
negara sengat besar di tengah persaingan secara semakin ketat ini, perbankan
syariah perlu mampu menarik dan mempertahankan nasabah dengan
memanfaatkan teknologi digital tanpa meninggalkan prinsip-prinsip syariah yang
menjadidasaroperasionalnya(Suganda,2023).

Perbankan syariah memiliki potensi pasar yang besar. Meskipun demikian,
perbankan syariah masih relatif kecil jika dibanding terhadap perbankan
konvensional. Bentuk alasan utama merupakan kurangnya adopsi teknologi yang
efisiensertainovasilayananyangdapatmemenuhikebutuhannasabahdieradigital.

Banyak nasabah, terutama generasi milenial dan Gen Z, lebih memilih layanan
perbankanyangcepat,mudahdiakses,danterintegrasidenganekosistemdigital,
sepertimobilebanking,e-walletdanlainnya.Mengingatrealitaperkembanganbank
syariah di Indonesia pada masa lalu, sehingga penguatan daya saing bank syariah
perludilakukansecepatnya,denganobyektifharusdiketahuimengenaibanksyariah
masih kalah bersaing daripada untuk bank konvensional, dengan demikian untuk
mencapai keunggulan kompetitif di sektor perbankan nasional diperlukan strategi
bersaing yang tepat. Bank sebagai suatu badan usaha dengan melaksanakan
aktifitas funding serta lending, merupakan menghimpun dana dari masyarakat
berupa simpanan tabungan dan selanjutnya bank disalurkan kembali untuk
masyarakat berupa pembiayaan (Marimin and Romdhoni 2017). Akan tetapi bank
syariahpadakonteksinimerupakanmenjalankansistemdalamekonomiislamserta
sesuai prinsip syariah yang telah ditentukan dari Al- Qir'an serta al- Hadist juga
memanfaatkan transaksi secara tidak melanggar ketentuan agama Islam
diantaranyaterdapatsesuaisecaraharam,riba,gharar,maysirmaupunlainya.(A'yun
n.d.)

Bank dapat dengan mudah didefinisikan menjadi lembaga keuangan yang
usahanya mengumpulkan dana masyarakat berupa tabungan serta
mengembalikanya untuk masyarakat berupa pinjaman, juga menyediakan jasa
perbankanlainnyasepertipengirimanuang.Digitalisasitidakhanyamengubahcara
nasabah berinteraksi dengan bank, tetapi juga mengubah ekspektasi mereka
terhadap layanan yang ditawarkan. Kecepatan, kemudahan, keamanan, dan
aksesibilitas menjadi faktor penting dalam memilih layanan keuangan. Perbankan
syariahdihadapkanpadatantanganuntukmenyediakanlayanandigitalyangsejalan
terhadap prinsip-prinsip syariah.

Tidak hanya itu, literasi keuangan syariah yang masih rendah di masyarakat,
serta persepsi bahwa perbankan syariah kurang inovatif dan modern, menjadi
hambatantersendiri.Olehkarenaitu,perbankansyariahperlumengedepankan
strategi yang mampu meningkatkan literasi keuangan syariah, sambil terus
berinovasidalammengembangkanprodukdanlayanandigitalyangdapatbersaing
dipasar.Kekuatanbersaingsangatpentinguntukkeberhasilanmaupunkegagalan
perusahaan pada industri tertentu, apabila bank syariah terus beroperasi secara
tidak kompetitif dan tidak mendukung pembangunan ekonomi negara, maka
keberadaannya akan terancam oleh semakin ketatnya persaingan di sektor
perbankan. Perkembangan serta keadaan persaingan sekarang ini menunjukkan
dibutuhkanya program akselerasi sehingga bank syariah bisa mencapai
ketertinggalan bank konvensional. Dengan demikian, penting untuk memahami
bagaimana perbankan syariah dapat mengatasi tantangan tersebut melalui
penerapan digitalisasi yang tepat, agar mampu menarik lebih banyak nasabah dan
memperluas. Perbankan syariah harus mampu mengintegrasikan prinsip-prinsip
syariahdenganteknologidigitalyangterusberkembangagardapatbersaingdalam
industri keuangan yang semakin kompetitif (Pratama, 2022).
Urgensiuntukmengeksplorasiperandigitalisasidalammemperkuatdaya

saingperbankansyariahsertastrategiyangdapatdilakukanuntukmenariknasabah di era
yang didominasi oleh teknologi. Keberadaan bank syariah ditujukan mampu
memberikan dampak untuk keberadaan sistem ekonomi syariah. Terdapatnya
perbankan ditujukan mampu menunjukkan alternatif kepada masyarakat auntuk
menggunakan jasa perbankan dengan masih didominasi dari sistem suku bunga.
Serta menjalankan bisnis memerlukan pengembangan strategi untuk mencapai
tujuan.Ketikaperusahaanmenerapkanstrateginya,merekaperlumemantauhasil
perkembangan baru di lingkungan internal dan eksternal. Strategi mengacu pada
sumber daya dan kondisi pribadi yang memberikan keuntungan terbesar untuk
memenangkan daya saing pasar (Pratama, 2022).
Strategisebagairencanadalammemperolehtujuanperusahaan;seperti

tujuanjangkapanjang,prioritasalokasisumberdaya maupunr;rr.gra@igppmmmu n WPS Office



Kegiatanpenjualanmengacuterhadapkegiatanyangberkaitandenganpenjuala jasa dan produk
dengan tujuan untuk meningkatkan keuntungan. Mendefinisikan kedua pengertian tersebut, k
ita dapat mengatakan mengenai strategi bisnis merupakan strategi dalam memperoleh

visi serta misi sebuah perusahaan atau manajemenyauntukmenghadapipersaingan.
Dengandemikiandalammenghadapi persangian global dibidang perbankan di perlukan

peran aktif dalam pengelolahan manajemen keuangan serta diminati para nasabah.
Persaingansecaraketatmengharuskanperusahaandalamterusmelakukan

inovasiuntukmenghasilkanprodukyangsekiranyadisukaipelanggan.Tanpaadanya inovasi
produk sebuah perusahaan mampu tenggelam pada persaingan terhadap

berbagai produk lainya yang semakin melengkapi pasar. Pada sisi lain pihak
konsumen juga semakin kritis dengan apa yang mereka peroleh serta keinginanpada
sebuah produk. Apabila pada akhirnya tidak sejalan terhadap keinginan pelanggan,
perusahaan tidak sekedar kehilangan kepercayaan pelanggan saja namun juga
berpeluang untk kehilangan pelanggan potensial. Pelanggan secarapuas mampu
tetap melaksanakan pembelian akan tetapi pelanggan secara kurang puas mampu
menghentikan pembelian produk terkait serta terdapat kemungkinan
mampumembgaikanberitatersebutdenganoranglainya.(AJARn.d.,8)Olehkarena itu
kami tertarik dalam pembuatan proposal ini dengan judul peran perbankan
syariahmenghadapipersaingandalammenariknasabahdieradigitalisasiBSI
SepanjangWonocolo.

METODEPENELITIAN
Untukpenelitianinipenulismemanfaatkanpendekatanpenelitiankualitatif
melaluipendekatanstudikasus.Penelitianstudikasussebagaipenelitianyangingin
mendapatkangambarandenganmenyeluruhtentangobyekpenelitiantentangperan
perbankansyariahmenghadapipersaingandalammenariknasabahdieradigitalisasi di
BSI Sepanjang Wonocolo. Kami akan menggunakan Teknik pengumpulan data
primer dan skunder. Data primer kami peroleh melalui wawancatra secaramendalam
bersama sejumlah pihak yang berhubungan pada penelitian ini diantaranya manajer
BSI, satpam BSI dan pegawai BSI.

PenelitianiniberusahamencariinformasitentangperanperbankanSyariah
menghadapipersaingandalammenariknasabahdieradigitalisasiBSIsepanjang, jadi
dalam melaksanakan penelitian ini peneliti harus melaksanakan penelitian dengan
langsung di BSI Sepanjang, dengan demikian peneliti menentukan memanfaatkan
metode kualittaif. Metode kualitatif ini sebagai metode penelitian
yangmanametodetersebutdimanfaatkandalammenelitikeadaanobjek,dengan
demikian peneliti menjadi instrument penting teknik pengumpulan data bersifat
kualiatif dikarenakan untuk penelitian ini terdapat tujuan dalam mendeskripsikan
menganalisisobjekpenelitian.Pendekatanuntukpenelitianinimemanfaatkanstudi
kasus.Studikasussebagaipenelitiansebuahkasusmaupunkejadiantertentuyang terdapat
pada masyarakat yang dilaksanakan dengan detail dalam rangka

mempelajari latar belakang kondisi juga kejadian yang berlangsung. Hal tersebut
dilaksanakandengantujuansehinggapenelitianyangditelitimampufokus.Lokasi penelitian
BSI Sepanjang Wonocolo Sidoarjo.

SumberData

Dalampenelitianinijenispenelitianmemanfaatkanpenelitianlapangan,

adalah penelitian lapangan dilaksanakan dari kehidupan secara sebenar-benarnya.
Dalam mendapatkan informasi untuk penelitian ini memanfaatkan data sebagai
berikut: Pertama, data primer. Untuk penelitian ini penulis data diperoleh melalui
metodewawancarauntukpegawaisertanasabah.Wawancaradilaksanakandengan
langsung yang dilaksanakan dari peneliti untuk responden maupun narasumber.
Datajenisinisebagaidatautamayangterdapatdengantujuandalammemperoleh
informasi.Haliniterdapattujuandalammengukurtingkatankesejahteraanmenurut
indikator maqgasid syariah.
Kedua,datasekunder.Tidakhanyapadadataprimer,pelengkapmaupun

menjadi pendukung untuk penelitian ini penulis juga memanfaatkan data sekunder.
Datasekunderadalahdatayangdiperolehdariberbagaisumberdiantaranyasumber
internal serta sumber eksternal. Untuk penelitian ini penulis mmeperoleh data
sekunder yang didapat dari berbagai dokumen yang terdapat pada lembaga dengan
berhubungan terhadap penelitian.

TeknikPengumpulanData
Untukpenelitianinipenulismemanfaatkanberbagaimetodepengumpulan

data dalam memperoleh data. Terdapat teknik pengumpulan data yaitu, pertama
adalah observasi. Untuk penelitian ini memanfaatkan observasi parisipasif
merupakan meneliti terkait kehidupan sehari-hari bersama informan. Sebelum
menjalankanobservasipenelititelahmenetapkanberbagajaspekyangakanditeliti
seperti mengenai apapun yang dlaksanakan pada tahapaii dhservasilit LjE'f'lL_]r'J nWPS Office



Kedua, wawancara. Pelaksanaannya dalam penelitian ini yaitu memanfaatkan
wawancara terstruktur, seperti penulis sudah menyiapkan sejumlah pertanyaan
tertulis. Didalam penelitian ini penulis melakukan wawancara pada 3 pegawai BSI
Sepanjang.Salahsatunyayangpertamabagianmanajer,yangkeduasatpam,dan

yangketigakepalakantorcabang.
Ketiga,dokumentasi.Dokumentasiinibisaberupatulisanmaupunfoto,dalam
dokumentasiiniyangdikumpulkanadalahkondisiBSIsedangmelayaninasabah yang
sedang datang dan dokumentasi saat sedang melakukan wawancara.
TeknikAnalisisData

Teknik analisis data adalah penelitian kualitatif yang dilakukan berbagai
tahapanselamapenelitianberjalan.Teknikanalisisdatadilaksanakanuntuk
penelitianinimerupakanteknikanalisisdataketikadidilapanganlangsungdengan
aktivitasberupadatareduksi,penyajiandatasertakesimpulan. HASIL

DAN PEMBAHASAN

KarakteristikResponden
PeranPerbankanSyariahMenghadapiPersainganDalamMenarikNasabahdiEra Digitalisasi
Perbankansyariah,termasukBankSyariahindonesia(BSI),terusberadaptasi
dalammenghadapipersaingandieradigitalisasi.Berikutadalahhasildanperan utama
perbankan syariah dalam menarik nasabah dan bertahan di tengah persaingan ketat
dengan bank konvensional serta fintech:
Pertama,hasildaritransformasidigitalperbankansyariah.Berbagaistrategi
digitaltelahmenghasilkandampakpositifbagiperbankansyariah:Pertama,
peningkatanJumlahNasababh.Digitalisasilayanantelahmembuataksesperbankan
syariahlebihmudah,sehingganasabahmeningkat.Misalnyadenganmenggunakan
BSIMobileyangmenawarkanberbagaifiturtransaksi,investasi,hinggazakatonline.
Kedua, pertumbuhan aset dan dana pihak ketiga (DPK). Melalui digitalisasi,

banyak nasabah baru tertarik membuka rekening secara online. Aset perbankan
syariahdilndonesiaterustumbuh,denganpeningkatantabunganberbasissyariah.
Ketiga,efisiensioperasionaldaninovasiproduk.BankSyariahlebihefisien
dalamlayanankarenapengurangantransaksimanual.Munculnyaprodukinovatif seperti
BSI Hasanah Card (kartu pembiayaan syariah tanpa riba) dan cicil emas online.
Keempat,peranperbankansyariahdalammenariknasabahdieradigital.

Digitalisasi Layanan Perbankan Syariah Penggunaan BSI Mobile, Internet Banking,
danQRISmemudahkantransaksidigital. Pembukaanrekeningdenganonlinetanpa perlu
menuju kantor cabang. Kolaborasi dengan fintech dalam layanan keuangan
berbasissyariah.

Kelima, edukasi dan literasi keuangan syariah. Bank syariah aktif melakukan
kampanyeliterasidigitaldansyariahmelaluimediasosial,webinar,dankomunitas.
Meningkatkan kesadaran masyarakat tentang manfaat sistem syariah yang bebas
riba.

Keenam,penguatankeamanandankepercayaannasabah.Menggunakan

teknologi keamanan tinggi seperti biometrik, enkripsi data, dan Al dalam deteksi
fraud.Meningkatkantransparansimelaluilaporankeuanganberbasissyariahyang
lebihadil.

Ketujuh,kolaborasidengane-commercedanstartupfintechsyariah.BSldan
banksyariahlainnyabermitradenganmarketplacesepertiTokopedia,Shopee,dan
Bukalapak untuk metode pembayaran syariah. Menyediakan pembiayaan digital
untuk UMKM berbasis syariah. Perbankan syariah juga telah menunjukkan hasil
positifdalammeningkatkanjumlahnasabah,aset,danefisiensioperasionalberkat
digitalisasi. Dengan inovasi digital, edukasi keuangan syariah, serta keamanan
transaksiyangkuat,banksyariahsemakinkompetitifdalammenghadapipersaingan dan
menarik lebih banyak nasabah di era digital ini.
PerkembanganDataNasabahBulanan

Bank Syariah Indonesia (BSI) telah mengalami pertumbuhan signifikan dalam
jumlahnasabahseiringdengantransformasidigitalyangdilakukan.Berikutadalah data
terkait jumlah nasabah BSI sebelum dan sesudah era digitalisasi.
Gambar1.PerkembanganDataNasabahBulananBSI
Sebelumtransformasidigitalyangmasif,dataspesifikmengenaijumlah
nasabahBSltidaktersediasecarapublik.Namun,secaraumum,perbankansyariah di
Indonesia memiliki jumlah nasabah yang lebih sedikit dibandingkan dengan bank
konvensional. Setelah implementasi digitalisasi, BS| mencatat peningkatan jumlah
nasabah yang signifikan Tahun 2022: BSI memiliki 17.797.506 nasabah. Juni 2024
Jumlah nasabah meningkat menjadi lebih dari 20 juta, dengan,rata-rata
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pertumbuhan sekitar 2 juta nasabah setiap tahunnya. Transformasi digital yang
dilakukanBSlI,sepertipengembanganaplikasiBSIMobile,telahberkontribusibesar dalam
peningkatan jumlah nasabah. Per Juni 2024, BSI Mobile memiliki 7,12 juta pengguna,
meningkat 33,9% secara tahunan. Sekitar 97,9% nasabah BSI telah menggunakan
layanan digital untuk melakukan transaksi keuangan, dan 94,4% pembukaan
rekening dilakukan dengan online melalui BSI Mobile. Peningkatan jumlah nasabah
ini mencerminkan keberhasilan BSI dalam mengadopsi teknologi

digitaluntukmeningkatkanaksesibilitasdankenyamananlayananperbankan

syariah bagi masyarakat Indonesia.
PadaGambar1,pertumbuhanjumlahnasabahBankSyariahindonesia(BSI)
sebelumsertasetelaheradigitalisasi.Grafikinimenunjukkanpeningkatansignifikan dari
sekitar 15 juta nasabah sebelum digitalisasi, menjadi 17,8 juta pada 2022, dan lebih
dari 20 juta pada 2024.

PeranCustomerServiceDalamMenarikNasabahdiEraDigital

Setidaknya terdapat lima peran utama dari customer service dalam menarik
nasabahdieradigital.Pertama,mengedukasimasyarakattentanglayanandigital BSI.
Pegawai aktif melakukan sosialisasi dan edukasi mengenai layanan digital

seperti BSI Mobile, Internet Banking, dan QRIS. Mereka memandu nasabah dalam
mengunduh,mendaftar,danmenggunakanaplikasiperbankandigital. Mengadakan
seminar/webinar keuangan syariah untuk meningkatkan kesadaran masyarakat.
Kedua,meningkatkancustomerexperience.Pegawaidicabangmembantu
prosesonboardingnasabahbarusecaracepatdanmudah.Memberikanpelayanan responsif
melalui call center, chat support, dan media sosial. Memberikan solusi
finansialberbasissyariahyangsesuaidengankebutuhannasabah

Ketiga, mempromosikan produk digital BSI. Menggunakan media sosial, WhatsApp,
dan email marketing untuk mempromosikan produk seperti BSI
TabunganDigital,BSIHasanahCard,daninvestasiEmasSyariah.Berkolaborasi dengan
e-commerce, fintech syariah, dan merchant digital untuk meningkatkan
transaksiberbasissyariah.Mengajaknasabahuntukmenggunakanpembukaan
rekening online dan fitur transaksi cashless.
Keempat,mengoptimalkandatadanteknologiAluntukpersonalisasilayanan.

Pegawai bekerja sama dengan tim teknologi untuk menganalisis data nasabah dan
menawarkan produk yang paling sesuai. Menggunakan Al chatbot dan CRM
(Customer Relationship Management) untuk menjangkau nasabah dengan
penawaranyanglebihpersonal.Memonitortrentransaksinasabahdanmemberikan
rekomendasi investasi atau tabungan berbasis syariah.

Kelima, membangun kepercayaan dan keamanan digital. Pegawai
mensosialisasikan keamanan transaksi digital untuk mencegah penipuan. Aktif
memberikan edukasi mengenai cara menjaga keamanan akun perbankan digital.
Mengedepankan nilai-nilai syariah dan transparansi agar nasabah merasa nyaman
denganlayanandigital. Dengankombinasiedukasi,pelayananprima,promosidigital,
teknologi Al, dan keamanan transaksi, pegawai BSI memiliki peran besar untuk
menarik serta mempertahankan nasabah di era digital ini. Mereka tidak sekedar
menjadi penyedia layanan, namun juga menjadi advisor finansial berbasis syariah yang
membantu masyarakat mengelola keuangan dengan lebih baik. dan juga
sekaranglayananBSImobilembangkingdigantikankeaplikasiBYMONBYBSlyang dimana
bertujuan agar mempermudah nasabah untuk bertsanksi, lebih mudah di akses dan
terintegrasi dengan ekosistem digitalalisasi.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, peran customer service di BSI Kantor Cabang
Sepanjang Wonocolo terbukti krusial dalam meningkatkan kepuasan nasabah
perbankansyariahdieradigitalisasi.Pertama,kemampuancustomerservicedalam
memberikan edukasi dan pendampingan penggunaan kanal digital— diantaranya
internet banking serta mobile banking— membantu nasabah merasa lebih percaya
diri dan nyaman dalam memanfaatkan layanan. Kedua, respons cepat terhadap
keluhan dan permintaan informasi memperkuat persepsi nasabah bahwa bank
pedulidandapatdiandalkan,sehinggamenumbuhkanloyalitas.Ketiga,pendekatan
komunikasi yang personal dan empatik membuat nasabah merasa dihargai,
memperkuat hubungan emosional yang mendukung kepuasan jangka panjang.
Dengan demikian, optimalisasi fungsi customer service harus
mencakuppelatihanrutinteknologidigital,standarpelayananresponsif,sertapenguat
ansoft skill interpersonal. Investasi berkelanjutan dalam pengembangan
kompetensi tersebut tidak hanya mendorong kepuasan,tetapisjuga menjadi
keunggulan kompetitif BSI di tengah persaingan industri perbankaEﬂﬁrigmr',L_];_; i 'WPS Office



Kedepannya, penelitian lebih lanjut dapat mengkaji dampak integrasi kecerdasan
buatan (Al)
dalamprosescustomerserviceuntukmeningkatkanefisiensisekaligustetap
menjaga sentuhan personal.
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