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ABSTRACT. he purpose of this study is to determine the quality of service of Bank Syariah 
Indonesia KC S. Parman 1 Bengkulu. This study is a field research using a qualitative descriptive 
approach. The data sources used in this study are primary data and secondary data. The data analysis 
technique used is by reducing data, presenting data and drawing conclusions. The results of this 
study indicate that the services available at Bank Syariah Indonesia KC S. Parman 1 Bengkulu 
provide services for customers. This is shown through 5 (five) dimensions of factors, namely: 
tangible (physical evidence), Reliability (reliability), Responsiveness (responsiveness), Assurance 
(guarantee) and Empaty (empathy). The results of this study indicate that the quality of service of 
Bank BSI KC S. Parman 1 is quite satisfactory for customers. However, there are still several factors 
that can be improved such as the mobile banking network which is often disrupted and the lack of 
ATM machine support. On the other hand, Bank BSI KC S. Parman 1 has carried out every year 
such as every year making improvements and increasing the facilities and services provided to 
customers. 
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PENDAHULUAN 

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan penggabungan tiga bank syariah yaitu BRI Syariah, 
Bank Syariah Mandiri dan BNI Syariah. Bank Syariah Indonesia (BSI) diresmikan pada 1 Februari 
2021 bertujuan untuk meningkatkan efisiensi operasional sistem perbankan syariah nasional. 
Penggabungan bank syariah diharapkan dapat menggabungkan keunggulan ketiga bank syariah 
tersebut untuk memberikan layanan yang lebih komprehensif, cakupan yang lebih luas, dan 
permodalan yang lebih kuat. Perbedaan pelayanan tentunya akan dirasakan pelanggan baik kuantitas 
maupun kualitasnya. Bank Syariah Indonesia telah melakukan relokasi kantor cabang, penyesuaian 
fasilitas layanan, dan penyatuan budaya organisasi dan personel. 

kualitas berpusat pada upaya memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaian untuk memenuhi harapan pelanggan. Apabila pelayanan yang diterima atau dialami 
(perceived service) sesuai dengan harapan, maka kualitas pelayanan dianggap baik dan memuaskan. 
Pelayanan adalah perihal dan memudahkan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang dan 
jasa. Sedangkan definisi yang lebih rinci tentang pelayanan adalah “suatu kegiatan atau serangkaian 
kegiatan yang bersifat tidak berwujud yang terjadi sebagai akibat interaksi antara konsumen dengan 
karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh badan usaha jasa untuk menyediakan dan 
menyelesaikan permasalahan konsumen”. Kualitas pelayanan melalui peningkatan kualitas sumber 
daya manusia dapat ditunjukkan melalui kinerja pegawai, penggunaan teknologi yang canggih, 
penyempurnaan sistem, prosedur dan lain sebagainya, merupakan faktor kompetitif yang sangat 
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menguntungkan Bank Perusahaan di sektor jasa. Faktor ini merupakan hal terpenting untuk 
menghadirkan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, tidak lupa untuk terus mengedepankan 
prinsip dan kaidah syariat Islam. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian terhadap tingkat pelayanan perbankan 
yang diberikan kepada nasabah dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah sesuai dengan 
apa yang diharapkan nasabah. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk evaluasi terhadap 
rencana, kegiatan, upaya dan usaha perusahaan untuk memuaskan keinginan, harapan dan 
kebutuhan konsumen serta mencapai perasaan bahagia dan puas konsumen sehingga dapat 
menggunakan produk dan layanan perusahaan.  

Keberhasilan suatu bank dalam persaingan juga bergantung pada bagaimana bank tersebut 
memberikan layanan kepada nasabah. Peningkatan kualitas pelayanan kepada nasabah merupakan 
hal terpenting dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah, sedangkan peran pelanggan sangat 
penting karena kontribusi pendapatan baik langsung maupun tidak langsung untuk menunjang 
kelangsungan hidup perusahaan. Kualitas pelayanan merupakan ukuran perbedaan antara kenyataan 
dan harapan konsumen terhadap pelayanan yang diterimanya. Dalam dunia perbankan, keunggulan 
kompetitif bank diwujudkan melalui berbagai jenis kualitas layanan, termasuk fasilitas yang dapat 
mendukung transaksi nasabah serta personalisasi layanan dari staf bank dalam bentuk interaksi yang 
bijaksana antar staf dan memahami kebutuhan pelanggan. Kebaikan dan kesopanan dalam melayani 
pelanggan serta menyelesaikan keluhan pelanggan dengan cepat dan tuntas merupakan faktor 
terpenting yang dapat disumbangkan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan Bank Syariah merupakan faktor kunci penting yang akan menjadi 
keunggulan utama dalam dunia perbankan saat ini. Setelah itu, banyak digunakan prosedur 
pengukuran kualitas pelayanan yang biasa digunakan untuk mengukur kualitas di sektor perbankan, 
yaitu SERVQUAL. Pendekatan SERVQUAL didasarkan pada lima dimensi ialah tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, serta empathy, tetapi kelima format kualitas layanan tersebut bersifat 
general. Keunikan bank syariah dalam perihal compliance yaitu pemenuhan hukum Islam dalam 
operasionalnya tidak bisa disama ratakan dengan pengukuran yang serupa. Tidak hanya itu menjaga 
standar kualitas yang tinggi penting dalam pembuatan produk dan memberikan layanan terbaik. 

Dengan pesatnya perkembangan bank syariah saat ini, kualitas layanan menjadi faktor kunci 
yang akan menjadi keunggulan kompetitif. Hal ini terjadi karena bank sebagai perusahaan jasa 
mempunyai sifat mudah meniru suatu produk yang dijual di pasaran. Oleh karena itu, bank syariah 
sudah sewajarnya harus mampu memberikan kualitas pelayanan yang prima agar dapat memperoleh 
keunggulan kompetitif dibandingkan bank lain. Semakin maraknya pendirian bank syariah membuat 
persaingan antar bank syariah menjadi sangat ketat sehingga menimbulkan pertanyaan mendasar 
mengenai tingkat kepuasan nasabah bank syariah, faktor apa saja yang paling besar pengaruhnya 
terhadap kepuasan nasabah dan bagaimana persepsi nasabah terhadapnya. Kepuasan perbankan 
syariah saat ini semakin meningkat. Nasabah mempersepsikan adanya perbedaan yang signifikan, 
seperti secara psikologis mereka akan lebih memilih merek perbankan syariah atau nasabah merasa 
tidak ada perbedaan antara pelayanan bank syariah ini dengan pelayanan bank syariah dan barang 
muslim lainnya. 

Kualitas pelayanan sangat menentukan keberhasilan suatu bisnis. Tidak hanya pada sektor 
perbankan atau lembaga keuangan syariah saja, namun mencakup seluruh bidang usaha. 
Kepercayaan diartikan sebagai harapan positif bahwa pihak lain tidak akan memanfaatkan 
kesempatan untuk merugikan pihak lain melalui perkataan dan tindakan. Kepercayaan dianggap 
sebagai jalur paling penting untuk mengembangkan dan memelihara hubungan pelanggan jangka 
panjang. kepercayaan muncul dari proses yang panjang hingga kedua belah pihak saling percaya. Jika 
kepercayaan telah terjalin maka upaya menjalin kerja sama akan lebih mudah dan menguntungkan 
kedua belah pihak. Membangun kepercayaan dan kredibilitas tidak bisa terjadi dalam semalam. 
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Berdasarkan penelitian awal saat melakukan observasi di salah satu Bank Syariah Indonesia 
Kota Bengkulu dari pernyataan salah satu nasabah yang penullis wawancarai bahwa pelayanan yang 
diberikan Bank BSI ini kurang ramah terhadap nasabah dan sulit untuk menjangkau mesin ATM 
karena masih kurang banyak. Tetapi walaupun begitu masih banyak nasabah yang melakukan 
transaksi di Bank BSI KC S. Parman 1 Bengkulu. Oleh karena itu kualitas pelayanan merupakan hal 
penting yang perlu diperhatikan. Sehingga menarik untuk dikaji bagaimana sebenarnya tingkat 
kualitas pelayanan terhadap nasabah pada suatu bank. Maka dalam kesempatan ini penulis mencoba 
menuangkannya dalam karya ilmiah dengan judul: “Analisis Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah 
Di Kota Bengkulu (Studi kasus pada bank BSI KC S. Parman 1)”. 

METODOLOGI 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan (field research) dengan 
menggunakan pendekatan kualitatif desktiptif. Dalam penelitian ini dilakukan secara langsung 
dimana obyek yang akan diteliti yaitu 2 orang yaitu nasabah dan pimpinan pada Bank Syariah 
Indonesia KC S. Parman 1 Bengkulu. Informan dalam penelitian ini berjumlah 8 orang yang terdiri 
dari 1 BOMS (Branch Operasional & Service Marger) dan 7 orang nasabah. Sumber data yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu sumber data primer yaitu data primer yang di peroleh secara 
langsung di Bank BSI KC S. Parman 1 Bengkulu yang penulis menemui dilapangan adalah nasabah 
yang akan diwawancarai. Sedangkan sumber data sekunder merupakan data yang diperoleh peneliti 
dari berbagai sumber yang telah ada. Teknik pengumpulan data-data observasi, wawancara dan 
dokumentasi. 

TEMUAN DAN PEMBAHASAN  

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa seluruh nasabah diperlakukan sama, tanpa 
memandang pendidikan dan kualifikasi pprofrsi, baik muda maupun tua, baik mengendarai mobil 
maupun sepeda motor. Mereka tetap sopan dan menghormati nasabah dengan baik. Oleh karena itu 
dapat disimpulkan pelayanan yang tersedia pada bank BSI KC S. Parman 1 Bengkulu cukup bagus. 
Dan dengan adanya fasilitas wifi yang digunakan nasabah dalam mengisi kejenuhan dalam menunggu 
antrian itu membuat nasabah merasa nyaman. Dan nasabah sudah merasa puas dengan pelayanan 
yang ada di Bank BSI KC S. Parman 1 Bengkulu. Namun ada beberapa faktor yang perlu segera 
diatasi, seperti seringnya jaringan mobile banking yang sering gangguan dan kurangnya jumlah 
support mesin ATM. Faktor-faktor tersebut sangat tertanam dalam benak nasabah sehingga 
menimbulkan persepsi negatif terhadap pelayanan yang diterima nasabah saat bertransaksi di bank 
BSI KC S. Parman 1. Dari observasi penulis dilapangan menunjukkan bahwa pelayanan di bank BSI 
KC S. Parman 1 ini berpedoman pada standar operasional perusahaan (SOP) yang telah ditetapkan 
oleh kantor pusat. Pada suasana kerohanian islamnya pada bank BSI KC S. Parman ini sangat terasa.  

Bentuk Pelayanan Pada Bank Syariah Indonesia KC S. Parman 1 

Berdasarkan hasil observasi, wawancara dan dokumentasi dipoleh gambaran tentang 
memberikan kualitas pelayanan terbaik kepada nasabah menggunkan layanan ultimate service untuk 
memberikan layanan terbaik kepada nasabah dan melebihi ekspetasi nasabah dengan 
mengedepankan layanan digital dan keunikan layanan. Bank syariah meningkatkan kualitas layanan 
dengan memberikan kenyamanan dan kepercayaan serta meningkatkan ilmu dan wawasan nasabah 
terhadap Bank Syariah Indonesia. 

Dalam mengembangkan atau meningkatkan layanan perusahaan, salah satu hal yang harus 
dilakukan perusahaan adalah meningkatkan kualitas layanan dengan menggunakan beberapa cara 
misalnya untuk pekerjaan setiap pegawai harus memiliki skill atau kemampuan yang menunjang 
posisi. Untuk itu dalam hal ini Bank Syariah Indonesia KC S. Parman 1 Bengkulu membekali atau 
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melakukan pelatihan rutin seminggu minimal 2×. Pelatihan ini disebut Role Play atau bermain peran. 
Role play adalah pelatihan paling sederhana yang dapat diterima oleh karyawan dari berbagai latar 
belakang. Role play sendiri sebenarnya mirip dengan diskusi kelompok, hanya saja berupa latihan 
role play. Di dalamnya secara khusus karyawan akan memerankan atau mendemokrasikan sesuatu 
yang dianggap sebagai bagian dari pekerjaan mereka dalam skenario yang telah ditentukan. Kegiatan 
bermain peran ini sangat efektif untuk pembelajaran. 

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia semakin mengalami peningkatan yang 
signifikan. Di bank BSI ada terbagi menjadi 3 bentuk, yaitu layanan online call center, layanan ke 
kantor cabang, layanan digital melalui aplikasi mobile banking. Layanan melalui call center 14040 
untuk tersambung dengan customer service BSI, bisa via telepon rumah atau HP. Sampaikan 
keluhan atau kendala yang dialami dan silakan tunggu customer service BSI akan memberikan arahan 
apa yang harus dilakukan. Layanan ke kantor cabang melalui kunjungi kantor cabang BSI, sampaikan 
ke satpam tujuan atau keluhan, jika ingin ke teller atau customer service ambil nomor antrian. Setelah 
giliran anda temui petugas yang anda tuju lalu sampaikan tujuan anda dan petugas akan membantu 
anda dalam pelayanan. Mobile Banking sebuah fasilitas atau layanan perbankan menggunakan alat 
komunikasi bergerak seperti handphone, dengan Layanan digital melalui aplikasi mobile banking 
bisa dilakukan dengan mudah, nasabah tidak perlu datang ke kantor cabang BSI karena cara aktivasi 
BSI Mobile bisa melalui HP. 

Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah Indonesia KC S. Parman 1 

Melihat kembali hasil wawancara dengan nasabah yang menjadi subjek dan BOSM (Branch 
Operational and Service Manager) Bank BSI cabang S. Parman 1 yang menjadi informan dalam 
penelitian ini. Nasabah yang peneliti wawancarai berjumlah 7 orang nasabah yang secara umum 
memiliki pendapat serta persepsi yang berbeda-beda mengenai kualitas pelayanan yang telah 
diberikan oleh bank. 7 nasabah tersebut yakni FT, GA, VA, AS, ZA, FB, DI serta salah seorang 
perwakilan dari bank. Hal ini dilakukan, agar penulis dapat mengungkapkan dan mengetahui 
bagaimana cara bank BSI cabang S. Parman dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah. 

Pada era globalisasi seperti ini, dimana segala sesuatu sudah dapat terkoneksi melalui fasilitas 
internet. Penting hukumnya suatu bank melakukan perbaikan dan peningkatan pelayanan produk 
dengan menawarkan kemudahan bertransaksi dimana pun kita berada seperti layanan mobile 
banking yang telah digencarkan Bank Syariah Indonesia cabang S. Parman 1. Kualitas pelayanan 
bank BSI cabang S. Parman 1 masih belum dapat dikatakan sempurna. Seperti minimnya fasilitas 
mesin ATM maupun sering terjadi gangguan pada mobile banking merupakan salah satu kendala 
yang membuat nasabah kurang puas terhadap fasilitas yang diberikan oleh bank. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa terdapat layanan di Bank BSI KC S. 
Parman 1 Bengkulu memberikan pelayanan yang lengkap dengan sikap ramah, sopan dan tanggung 
jawab serta memberikan informasi sesuai dengan kebutuhan nasabah sehingga nasabah merasa 
sangat puas. Pelayanan yang cukup baik ini juga didukung dengan fasilitas yang memadai seperti fitur 
layanan BSI Mobile dan hadirnya fasilitas wifi yang digunakan nasabah untuk mengatasi kebosanan 
mengantri untuk nasabah di bank BSI KC S. Parman 1 Bengkulu. Akan tetapi terdapat beberapa 
faktor yang masih harus diperbaiki oleh pihak bank seperti seringnya jaringan mobile banking yang 
sering gangguan dan kurangnya jumlah support mesin ATM, hal ini tentu menjadi kendala bagi 
kenyamanan nasabah. 

Bentuk pelayanan yang digunakan pada bank syariah Indonesia KC S. Parman 1 Bengkulu 
dengan memberikan layanan ultimate service untuk memberikan layanan terbaik kepada nasabah 
dan melebihi ekspetasi nasabah yang meningkatkan kualitas pelayanan nasabah dalam memberikan 
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kenyamanan dan kepercayaan serta meningkatkan ilmu dan wawasan nasabah terhadap Bank Syariah 
Indonesia. Terdapat 5 dimensi faktor yaitu: tangible (bukti fisik) berupa lokasi kantor dan fasilitas 
merupakan point yang sangat diperhatikan. Reability (kehandalan) kemudahan produser pelayanan 
seperti transaksi perbankan diberikan secara cepat dan tepat. Responsiveness (daya tanggap) 
diberikan melalui respon tanggap terhadap kebutuhan nasabah, membantu nasabah yang mengalami 
kesulitan, mengarahkan nasabahyang sesuai kebutuhan nasabah. Assurance (jaminan) terdiri dari 
beberapa komponen seperti komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompotensi dan sopan santun. 
Empaty (empati) memberikan perhatian dengan berupaya memahami keinginan nasabah. 
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