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 The purpose of this study was to determine customer 

satisfaction and the form of service provided by Bank 

Syariah Indonesia KCP Arga Makmur, Bengkulu 

Province. This research is a qualitative research with a 

field survey method (field research). Sources of data 

used in this study are primary data and secondary data. 

The data analysis technique used is data reduction, data 

display and conclusion drawing/verification. The results 

of this study indicate that the services available at Bank 

Syariah Indonesia KCP. Arga Makmur Bengkulu 

Province provides satisfaction for customers. This is 

shown through 5 (five) factors, namely: tangible 

(physical evidence), Reability (reliability), 

Responsiveness (responsiveness), Assurance 

(guarantee), Empathy (empathy). 

ABSTRAK:  

 

Keywords:  

Customer Satisfaction, Service 

Quality 

 

Kata kunci:  

Kepuasan Nasabah, Kualitas 

Pelayanan 

 

 

 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan 

nasabah dan bentuk pelayanan Bank Syariah Indonesia 

KCP Arga Makmur Provinsi Bengkulu. Penelitian ini 

merupakan penelitian kualitatif dengan metode survey 

lapangan (field research). Sumber data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah data primer dan data 

sekunder. Teknik analisis data yang digunakan dengan 

melakukan reduksi data, data display dan conclusion 

drawing/verification. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa pelayanan yang ada di Bank Syariah Indonesia 

KCP. Arga Makmur Provinsi Bengkulu memberikan 

kepuasan bagi nasabah. Hal tersebut ditunjukan melalui 
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5 (lima) faktor yaitu : tangible (bukti fisik), Reability 

(kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance 

(jaminan), Empaty (empati). 

 

 

PENDAHULUAN 

Perbankan berperan besar dalam pembangunan ekonomi di Indonesia, yakni untuk 

menjadi motor penggerak kegiatan keuangan inklusif mengingat perbankan Indonesia 

memiliki share kegiatan keuangan sampai dengan 80%. Namun demikian keterlibatan 

dalam keuangan inklusif tidak hanya terkait dengan tugas Bank Indonesia, namun juga 

Pemerintah dalam upaya pelayanan keuangan kepada masyarakat luas. 

Menurut Mukadar et al., (2021), Ranidiah & Arianto (2020), dalam dunia modern 

sekarang ini, peranan perbankan dalam memajukan perekonomian suatu negara 

sangatlah besar. Hampir semua sektor yang berhubungan dengan berbagai kegiatan 

keuangan selalu membutuhkan jasa bank. Oleh karena itu, saat ini dan dimasa yang 

akan datang kita tidak akan lepas dari dunia perbankan jika hendak menjalankan 

aktivitas keuangan, baik perorangan maupun lembaga, baik sosial atau perusahaan 

(Mukadar et al., 2021; Ranidiah & Arianto, 2020; Tito et al., 2018; Kasmir, 2016). Demikian 

juga halnya dengan Bank Syariah Indonesia (BSI). Bank Syariah di Indonesia telah 

diatur dengan Undang-Undang, yaitu UU No. 10 tahun 1998 tentang perubahan UU No. 

7 tahun 1992 tentang perbankan. Hingga tahun 2007, terdapat 3 institusi Bank Syariah 

di Indonesia yaitu Bank Muamalat Indonesia, Bank Syariah Mandiri, dan Bank Mega 

Syariah. Bank umum yang telah memiliki unit usaha syariah sekarang ini sudah puluhan 

bank, di antaranya bank besar seperti Bank Negara Indonesia (Persero) dan Bank 

Rakyat Indonesia (Persero), serta sistem Syariah juga telah digunakan oleh Bank 

Perkreditan Rakyat, yang saat ini telah berkembang ratusan BPR Syariah (Muljono, 

2015). 

Salah satu tujuan utama bank adalah menciptakan kepuasan pelanggan, kepuasan 

pelanggan  sebagai hasil penilaian pelanggan terhadap apa yang diharapkannya dengan 

membeli atau mengkonsumsi suatu produk atau jasa kemudian harapan tersebut di 

bandingkan dengan kinerja yang diterimanya dengan mengkonsumsi produk atau jasa 

tersebut (Finthariasari, Ekowati, Ranidiah, et al., 2020; Onsardi et al., 2021; Sari & 

Finthariasari, 2022). Untuk mencapai tujuan tersebut dapat dilakukan dengan berbagai 

cara dan salah satunya adalah melalui memberikan kepuasan nasabah atau pelanggan. 

Kepuasan nasabah menjadi sangat bernilai bagi bank atau perusahaan. Sehingga tidak 

heran selalu ada slogan bahwa pelanggan adalah raja yang perlu dilayani dengan sebaik-

baiknya. Kepuasan nasabah yang diberikan bank akan berimbas sangat luas bagi 

peningkatan keuntungan bank atau dengan kata lain apabila nasabah puas terhadap 

pembelian jasa bank, maka nasabah tersebut akan loyal kepada bank, mengulang 

kembali pembelian produknya, membeli lagi produk lain dalam bank yang sama serta 

memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. 

Indikator kepuasan nasabah menurut Hawkins dan Lonney (Finthariasari, Ekowati, 

& Krisna, 2020)terdiri dari kesesuaian harapan yang merupakan tingkat kesesuaian antara 

kinerja produk yang diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan. 

Untuk mendapatkan kepuasan uapaya peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh jasa perbankan harus berorientasi masyarakat sebagai pengguna jasa perbankan. 
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Hal ini berkaitan dengan harapan masyarakat, mereka ingin mendapatkan hubungan 

yang baik dengan bank yang nyaman dan mudah melakukan transaksi. Namun, pada 

kenyataan yang terjadi dilapangan sering kita temukan pegawai tidak bersikap seperti 

yang seharusnya. Bahkan sering ditemukan pegawai yang cuek, sombong, jarang 

senyum. Dan tidak bersikap ramah terhadap nasabah yang terjadi bukan memberikan 

kesan yang biak tetapi memberikan kesan yang buruk dimata nasabah karena tidak 

melayani dengan baik. 

Kualitas pelayanan semestinya dijadikan sebagai pintu berbang utama oleh bank 

untuk menerima segala pengajuan bantuan, saran, kritik, bahkan keluh dan tentunya 

menjadi jalur yang diharapkan oleh nasabah sebagai purnajual (Nasfi et al., 2020). 

Disinilah nasabah akan memilki pengalaman pertama yang baik atau buruk. Oleh karena 

itu, diperlukan keahlian khusus untuk merespon segala pertanyaan nasabah agar tidak 

menimbulkan efek kecewa yang malah mengakibatkan buruknya citra perbankan dimata 

masyarakat atau nasabah. Kualitas yang diberikan bank akan mempengaruhi kepuasaan 

nasabah (Hamzah & Purwati, 2019) di mana bank yang memiliki kualitas yang buruk akan 

di tinggalkan pelanggannya namun sebaliknya bank yang kualitasnya prima akan 

banyak dicari nasbah dengan reputasi pelayanan terbaik dan posisi tawar yang kuat. 

Bank tidak perlu takut kehilanggan nasabahnya. Bahkan bank bias di jadikan pemenang 

dalam memperebutkan dana nasabah. Melihat perkembangannya Bank Syariah 

Indonesia yang mendapat respon dari masyarakat, dan jumlah nasabah semakin 

bertambah maka di mugkinkan adanya kepuasan tersendiri. Sebagai langkah awal untuk 

mengimplementasikan gagasan ini maka kualitas pelayanan kini mulai dicoba untuk 

dikembangkan dengan meningkatkan kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia 

KCP. Arga Makmur - Bengkulu. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Bank Syariah 

Bank Syariah adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip 

syariah, yaitu aturan perjanjian berdasarkan hukum islam antar bank dan pihak lain 

untuk penyimpanan dana dan atau pembiayaan kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya 

yang dinyatakan sesuai dengan syariah (Ascarya, 2005). 

Bank Syariah merupakan lembaga intermediasi dan penyedia jasa keuangan yang 

bekerja berdasarkan etika dan sistem nilai islam, khususnya yang bebas dari bunga 

(riba), bebas dari hal-hal yang tidak jelas dan meragukan (gharar), berprinsip keadilan, 

dan hanya membiayai kegiatan usaha yang halal. Bank syariah sering dipersamakan 

dengan bank tanpa bunga. Bank tanpa bunga merupakan konsep yang lebih sempit dari 

bank syariah, ketika sejumlah instrumen atau operasional bebas dari bunga. Bank 

syariah, selain menghindari bunga, juga secara aktif turut berpartisipasi dalam mencapai 

sasaran dan tujuan dari ekonomi islam yang berorientasi pada kesejahteraan sosial. 

Dalam operasionalnya Bank syariah mengikuti aturan-aturan dan norma-norma 

islam, seperti yang disebutkan dalam pengertian di atas yaitu : 1) Bebas dari bunga 

(riba), 2) Bebas dari kegiatan spekulasi yang non produktif seperti perjudian (maysir), 

3) Bebas dari hal-hal yang tidak jelas dan meragukan (gharar), 4) Bebas dari hal-hal 

yang rusak atau tidak sah (bathil), 5) Hanya membiayai kegiatan usaha yang halal, 6) 
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Secara singkat empat prinsip pertama biasa disebut anti MAGHRIB (Maysir, Gharar, 

Riba, Dan Bathil) (Ascarya, 2005). 

Bank syariah mempunyai ciri yang berbeda dengan bank konvensional. Ciri-ciri 

ini bersifat universal dan kualitatif, artinya Bank Syariah beroperasi dimana harus 

memenuhi ciri-ciri tersebut, yaitu:1) Bebas biaya yang telah disepakati pada waktu akad 

perjanjian diwujudkan dalam bentuk jumlah nominal yang besarnya tidak kaku dan 

dapat ditawar dalam batas yang wajar. 2) Penggunaan persentasi dalam hal kewajiban 

untuk melakukan pembayaran selalu dihindarkan. 3) Di dalam kontrak pembiayaan 

proyek bank tidak menetapkan perhitungan berdasarkan keuntungan yang pasti (fiset 

Return) yang ditetapkan di muka. 4) Pengarahan dana masyarakat dalam bentuk 

deposito atau tabungan oleh peyimpanan dianggap sebagai titipan (al-wadi’ah), 

sedangkan bagi hasil dianggap sebagai titipan yang amanatkan sebagai pernyataan dana 

pada proyek yang dibiayai oleh bank sesuai dengan prinsip-prinsip syariah sehingga 

kepada penyimpanan tidak dijanjikan imbalan yang pasti (fixed return).  

 

Kualitas Layanan 

Pelayanan memiliki arti yang sangat luas dalam hal pekerjaan dan cara bekerja 

dari para juru layan yang semuanya ditujukan untuk memberikan kepuasan pada 

konsumen. Untuk mencapai tingkat pelayanan yang setiap karyawan harus memiliki 

keterampilan tertentu, diantaranya penampilan yang baik dan menarik, sikap ramah, 

memperlihatkan gairah kerja dan sikap selalu siap untuk melayani, tentang dalam 

melayani, tidak merasa tinggi hati karena dibutuhkan, menguasai pekerjaanya baik tugas 

yang berkaitan pada bagian atau deparyemennya maupun bagian lainnya, mampu 

berkomunikasi  dengan baik, bisa memahami bahasa isyarat konsumen dan memiliki 

kemmapuan menangani keluhan konsumen secara professional (Wahab, 2017). 

Adapun konsep kualitas dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk 

atau jasa yang terdiri dari desain kualitas dari desain kualitas dan kualitas kesesuaian. 

Pengertian dari kualitas yang paling mendasar adalah bebas dari cacat. 

Selain itu kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan keinginan dan kebutuhan 

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanngan. 

Perasuraman yang dikutip oleh Sholihin (Sholihin, 2019), ada lima dimensi atau lima 

faktor utama kualitas pelayanan yang digunakan konsumen untuk menilai atau 

menentukan kualitas pelayanan. Kelima dimensi tersebut adalah sebagai berikut: 1) 

Keandalan (reability) yakni kemampuan orang memberikan layanan yang dijanjikan 

dengan segera, akurat, dan memuaskan. 2) Daya tanggap (Responsiveness) yaitu 

keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan 

tanggap. 3) Jaminan (Asurance) mencakup pengetahuan , kompetensi, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu 

raguan. 4) Empati (Emphaty), meliputi kemudahan dalam menjali relasi, komunikasi 

yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan. 

5) Bukti fisik (Tangible), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana 

komunikasi. 

Menurut Zeithaml et.al (2018), dari hasil penelitian pada 12 fokus grub di 

amerika, menghasilkan adanya 10 dimensi kualitas pelayanan dan selanjutnya 

disederhanakan menjadi 5 dimensi yaitu: 1) Keandalan (reliability) adalah kemampuan 
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untuk melakukan pelayanan yang semestinya secara cepat. 2) Ketanggapan 

(responsiveness) adalah keinginan untuk membantu nasabah dan memberikan pelayanan 

yang cepat dan seharga. 3) Empati (empathy) adalah memiliki rasa memperhatikan dan 

memelihara pada masing-masing nasabah/pelanggan. 4) Kepastian (assurance) adalah 

pengetahuan dan keramahan karyawan serta kemampuanya untuk memberi kesan dapat 

dipercaya dan penuh keyakinan. 5) Keberwujudan (tangible) adalah penampilan 

fasilitas-fasilitas fisik, peralatan, personil, dan perlengkapan-perlengkapan komunikasi 

(Wahab, 2017). 

 

Kepuasan Nasabah 

Pakar pemasaran menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan terkait dengan ukuran 

dan arah diskonfirmasi, yang didefinisikan sebagai perbedaan antara evaluasi pasca-

pembelian dan pasca-penggunaan dari kinerja produk/jasa dan harapan yang dimiliki 

sebelum pembelian . Di sisi lain, penelitian lain telah mengakui bahwa pengaruh 

dialami selama perolehan dan konsumsi produk atau layanan juga dapat memiliki 

pengaruh pada penilaian kepuasan menunjukkan bahwa konsumen respon afektif dapat 

digunakan untuk memprediksi kepuasan lebih akurat dari pada evaluasi kognitif. Oleh 

karena itu, hipotesis bahwa kepuasan pelanggan memiliki dampak positif terhadap 

loyalitas pelanggan (Ahmad & Al-Zu’bi, 2011). 

Kepuasan  pelanggan  menurut Kotler merasa senang atau  kecewa yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dianggap produk dari kinerja (atau hasil) 

yang diharapkan. Itu berarti semacam penilaian hak istimewa barang atau jasa atau 

barang/jasa itu sendiri, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan 

pemenuhannya kebutuhan, termasuk memenuhi kebutuhan di bawah harapan atau 

memenuhi kebutuhan melebihi pelanggan harapan. Kepuasan konsumen adalah sejauh 

mana manfaat yang dirasakan dari suatu produk sesuai dengan apa yang pelanggan 

harapkan (M et al., 2020). 

 Selanjutnya menurut Mundir, kunci untuk menghasilkan kesetiaan pelanggan 

adalah memberi nilai pelanggan yang tinggi. Menurut Michael Lanning dalam karyanya 

Delivering Profitabel Valus, sebuah perusahaan harus mengembangkan satu proposisi 

nilai yang superior secara bersaing, dan sistem penyerahanan nilai yang superior. 

Proposisi nilai sebuah perusahaan adalah jauh lebih dari sekedar positioningnya pada 

suatu atribut tertentu (Mundir, 2015). 

Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan setiap perusahaan untuk 

mengukur dan memantau kepuasan nasabah. Ada 4 metode untuk mengukur kepuasan 

nasabah: 1) Sistem keluhan dan saran. 2) Survey kepuasan pelanggan. 3) Belanja 

Siluman (Ghost Shopping). 4) Analisis pelanggan yang hilang (lost customer analysis) 

(Wahyuningsih & Janah, 2018).  

Kepuasan dan ketidakpuasan ditentukan oleh persepsi dari harapan pelangganan. 

Adapun 5 faktor yang menentukan tingkat kepuasan, antara lain kualitas produk, 

kualitas pelayanan, faktor emosional, harga dan biaya. Dalam kaitanya dengan beberapa 

faktor yang mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen ada juga hal yang 

mempengaruhi ketidakpuasan konsumen/ nasabah disebabkan oleh faktor internal dan 

eksternal. Faktor internal adalah faktor yang relatif dapat dikendalikan oleh perusahaan, 

misalnya karyawan yang kasar, jam karet, kesalahan pencatatan transaksi dan 
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sebaliknya faktor eksternal diluar kendali perusahaan seperti cuaca, gangguan pada 

jaringan , infrastruktur, criminal, dan masalah pribadi lainnya (Wahyuningsih & Janah, 

2018). 

Kepuasan Konsumen Kepuasan merupakan salah satu elemen utama dalam upaya 

memaknai ketahanan konsumen yang sudah ada atau untuk menarik konsumen baru. 

Oleh sebaba itu, membutuhkan beberapa strategi untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen tersebut diantaranya menurut Nurdin adalah : 1) Relationship Marketing 

Strategy, menciptakan hubungan jangka panjang untuk mewujudkan kesetiaan 

pelanggan melalui kemitraan. 2) Superior Cutomer Service Strategy, menawarkan jasa 

yang lebih baik dibandingkan jasa yang ditawarkan oleh pesaing. 3) Extra Ordinary 

Guarantees Strategy, memberikan jaminan istimewa untuk mengatasi kerugian 

pelanggan. 4) Customer Complai Handing Strategy, mengenai keluhan pelanggan untuk 

mengubah ketidak puasan dan loyalitas. 5) Service Performance Improvement Strategy, 

memperbaiki setiap dimensi kualitas jasa secara priodik  dan terus menerus untuk 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 6) Quality Function Development 

Strategy, merancang strategi pengembangan fungsi kualitas untuk memenuhi kebutuhan 

dan tuntutan pelanggan (Nurdin et al., 2020).  

Implikasi dari perkembangan kepuasan konsumen memberikan beberapa dampak 

diantaranya adanya hubungan yang harmonis antara perusahaan dengan konsumen, 

sebagai landasan acuan bagi pihak-pihak tertentu dalam membeli kembali dan 

menciptakan loyalitas konsumen serta membentuk acuan dari mulut ke mulut yang 

bermanfaat bagi perusahaan (Lie et al., 2019). 

 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan (field research) yaitu 

menggunakan kenyataan atau reakitas lapangan sebagai sumber data, dengan 

menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. Dalam penelitian ini menggunakan 

penelitian lapangan, dalam penelitian ini dilakukan secara langsung dimana obyek yang 

akan diteliti yaitu dengan 2 orang yaitu dengan nasabah dan pimpinan pada Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KCP Bengkulu Arga Makmur (Sukmadinata, 2015). 

Informan dalam penelitian ini berjumlah 7 orang yang terdiri dari 1 orang BOMS 

(Branch Operasional & Service Marger), 2 orang guru, 1 orang staf karyawan notaris, 1 

orang staf , 1 orang buruh, dan 1 orang mahasiswa. Sumber data yang di gunakan dalam 

penelitian ini yaitu sumber data primer. . Sumber data primer yaitu data primer yang di 

peroleh dengan lapangan yang menggunakan metode pengumpulan data langsung, 

penulis melakukan penelitian secara langsung di Bank Syariah Indonesia KCP. 

Bengkulu Arga Makmur dan sumber data primer yang penulis menemui dilapangan 

adalah nasabah yang akan diwawancarai. Sedangkan Sumber data sekunder Merupakan 

data yang diperoleh atau dikumpulkan peneliti dari berbagai sumber yang telah ada. 

Data sekunder dapat diperoleh dari berbagai sumber seperti buku,jurnal, laporan, dan 

lain-lain. 

Teknik Pengumpulan Data Penulis mengumpulkan data-data Obervasi, interview  

(wawancara) dan dokumentasi. Teknik Analisis Data dalam penelitian kualitatif, 

peneliti menggunakan model analisis interaksi di mana komponen reduksi data dan 
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sajian data dilakukan bersamaan proses pengumpulan data. Tiga tahap dalam 

menganalisa data, yaitu: 1) Data Reduction (Reduksi Data), 2) Data Display ( Penyajian 

Data), 3) Conclusion Drawing/ verification ( Penarikan Kesimpulan) (Sugiyono, 2016). 

 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah Indonesia KCP. Bengkulu Arga Makmur 

Berdasarkan hasil observasi, wawancara dan dokumentasi diperoleh gambaran 

diketahui bahwa Bank Syariah Indoensia (BSI) KCP Bengkulu Arga Makmur memiliki 

sebuah transaksi ekonomi pasti tak terlepas dari penjualan dan pembelian yang mana hal 

ini digambarkan dalam bentuk kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa yang 

diperoleh.  

Adapun indikator kepuasan nasabah menurut Hawkins dan Lonney dikutip dalam 

Suwito, atribut pembentuk kepuasan terdiri dari :  

1. Kesesuaian harapan merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang 

diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, meliputi : 

a. Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan. 

b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang 

diharapkan 

c. Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan yang 

diharapkan. 

2. Minat berkunjung kembali kesedian pelangggan untuk berkunjung kembali atau 

melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait, meliputi : 

a. Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan memuaskan. 

b. Berminat untuk berkunjug kembali karena nilai dan manfaat yang diperoleh 

setelah mengkonsumsi produk. 

c. Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang 

disediakan memadai. 

3. Kesediaan merekomendasi merupakan kesediaan pelanggan untuk 

merekomendasi produk yang telah dirasakannya kepada teman atau keluarga, 

meliputi : 

a. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan 

karena pelayanan yang memuaskan 

b. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan 

karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai. 

c. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan 

karena nilai atau manfaat yang didapat setelah mengkonsumsi sebuah produk 

jasa (Suwito, 2018). 

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa semua nasabah diperlakukan sama 

tanpa memandang latar belakang pendidikan dan pekerjaannya, tua maupun muda, yang 

naik mobil maupun naik motor. Mereka tetap santun dan menghargai nasabah dengan 

selayaknya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang ada di Bank Syariah 

Indonesia KCP. Bengkulu Arga Makmur sudah cukup baik. Serta adanya fasilitas wifi 

yang dipakai nasabah dalam mengisi kejenuhan dalam menunggu antrian itu membuat 



 

 

http://jurnal.umb.ac.id/index.php/jamekis || Universitas Muhammadiyah Bengkulu 70 
 

Jurnal Akuntansi, Manajemen Dan Ekonomi Islam (JAM-EKIS) 
Vol. 6, No. 1 / Januari 2023  

Online ISSN: 2655-6359, Print ISSN: 2656-436X 
DOI: https://doi.org/10.36085/jam-ekis   

 

nasabah yang ada di Bank Syariah Indonesia KCP. Bengkulu Arga Makmur merasa 

nyaman. Dan nasabah sudah merasa puas dengan pelayanan yang ada di Bank Syariah 

Indonesia KCP. Bengkulu Arga Makmur. Hanya saja terdapat beberapa faktor yang 

masih perlu dibenahi oleh pihak bank seperti kantor cabangnya masih kurang banyak 

serta fasilitas ATM sangat minim dan juga luas ruangan kantor yang terbatas. Hal ini 

tentu menjadi kendala bagi kenyamanan nasabah dan juga nasabah yang bertempat 

tinggal diluar kota lingkungan kota. 

Dari pengamatan penulis dilapangan menunjukan bahwa pelayanan pada Bank 

Syariah Indonesia KCP. Bengkulu Arga Makmur ini berpedoman pada Standar 

Operasional Perusahaan (SOP) yang telah ditetapkan oleh kantor pusat. Suasana 

kerohanianya Islamnya sangat terasa. Dan yang sangat menjadi perhatian penulis yaitu 

tidak banyak  antrian Nasabah kecuali dihari atau tanggal tertentu sehingga 

mempermudah nasabah dalam meminimalisir waktunya terutama bagi nasabah yang 

memiliki tanggung jawab untuk selalu tetap waktu dalam menjalani tugasnya seperti 

seorang Guru. Semua nasabah dilayani dengan cepat dan tepat sesuai standar waktu 

yang telah di tetapkan. Hal ini terjadi karena rendahnya perputaran nasabah yang 

datang. 

 

Bentuk Pelayanan Bank Syariah Indonesia KCP. Bengkulu Arga Makmur 

Berdasarkan hasil observasi, wawancara , dan dokumentasi diperoleh gambaran 

bahwa dalam memberikan kualitas pelayanan terbaik kepada nasabah, Bank Syariah 

Indonesia KCP. Bengkulu Arga Makmur dengan menggunakan pelayanan seperti 

layanan ultimate Service sebagai Transformasi layanan yang berusaha memberikan 

layanan terbaik kepada nasabah dengan mengedepankan solusi digital dan uniqueness 

layanan Bank Syariah yang  meningkatkan kualitas pelayanan dalam memberikan 

kenyamanan dan kepercayaan serta meningkatkan literasi dan wawasan nasabah 

terhadap Bank Syariah Indonesia. Dan untuk kendalanya saat ini belum di temui 

kendala yang singnifikan. 

Dalam pengembangan atau meningkatkan pelayanan perusahaan maka salah satu 

hal yang harus di lakukan oleh perusahaan tersebut yaitu meningkatkan kualitas 

pelayanan sebagai mana Bank Syariah Indonesia KCP. Bengkulu Arga Makmur dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan melakukan beberapa cara seperti dalam melaksanakan 

pekerjaan setiap karyawan harus memiliki kompetensi atau keahlian yang mendukung 

jabatannya. Oleh sebab itu, Bank Syariah Indonesia KCP Bengkulu Arga Makmur  

memberikan pelatihan kepada karyawan yang rutin dilaksanakan setiap minggu . 

Pelatihan ini disebut dengan Role Play. Role Play adalah cara pelatihan paling mudah 

yang bisa diterima oleh karyawan dengan  berbagai latar belakang pendidikan. Role 

Play sendiri sebenarnya mirip dengan diskusi kelompok, hanya saja dalam bentuk 

praktek peran. Dimana secara khusus karyawan akan memerankan atau memperagakan 

sesuatu yang diambil dari lingkup pekerjaan mereka dalam sebuah skenario yang sudah 

ditentukan. Aktivitas peran ini sangat efektif dalam sebuah pembelajaran. 

 

 

 

PENUTUP 
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Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang ada 

di Bank Syariah Indonesia KCP. Bengkulu Arga Makmur sudah cukup melayani dengan 

ramah, sopan, dan penuh tanggung jawab, serta memberikan informasi sesuai dengan 

apa diinginkan oleh nasabah sehingga nasabah merasa sangat puas. Pelayanan yang 

cukup baik ini juga didukung adanya fasilitas yang memadai seperti fitur layanan BSI 

Mobile dan dengan adanya fasilitas wifi yang dipakai nasabah dalam mengisi kejenuhan  

dalam menunggu antrian itu membuat nasabah yang ada di Bank Syariah Indonesia 

KCP. Bengkulu Arga Makmur merasa nyaman. Akan tetapi terdapat beberapa terdapat 

faktor yang masih harus dibenahi oleh pihak bank seperti kantor cabangnya masih 

kurang banyak serta fasilitas ATM sangat minim dan juga luas ruangan kantor yang 

terbatas. Hal ini tentu menjadi kendala bagi kenyamanan nasabah dan juga nasabah 

yang bertempat tinggal diluar kota lingkungan kota. 

Bentuk pelayanan yang digunakan pada bank syariah indonesia kcp. Bengkulu 

arga makmur yaitu: dengan memberikan layanan ultimate service sebagai transformasi 

layanan yang berusaha memberikan layanan terbaik kepada nasabah dengan 

mengedepkan solusi digital dan uniqueness layanan bank syariah yang meingkatkan 

kualitas pelayanan dalam memberikan kenyamanan dan kepercayaan serta 

meningkatkan literasi dan wawasan nasabah terhadap bank syariah indonesia . dan 

terhadap di bank syariah indonesia kcp. Bengkulu arga makmur terdapat 5 bentuk 

pelayanan yang diberikan faktor yaitu : tangible (bukti fisik) berupa lokasi kantor dan 

fasilitas ruang tunggu merupakan point yang sangat diperhatikan. Reability 

(kehandalan) kemudahan prosdur pelayanan seperti transaksi perbankan diberikan 

secara cepat dan tepat. Responsiveness (daya tanggap) diberikan melalui respon yang 

tanggap terhadap kebutuhan nasabah, membantu nasabah yang mengalami kesulitan 

mengisi slip, mengarahkan nasabah ke unit yang sesuai dengan 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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