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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Hasil  

1. Sejarah Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Martapura A.Yani  

a. Sejarah Singkat Berdirinya Bank Syariah Indonesia 

I~ndo ~ne~si~a se ~bagai~ ne~gara de~ngan pe~ndu ~du~k mu~sli~m te~rbe~sar di~ du~ni~a, 

me~mi~li~ki~ po ~te~nsi~ u~ntu~k me~njadi~ yang te~rde~pan dalam ne~gara ke~u~angan 

Syari~ah. Me~ni~ngkatnya ke~sadaran masyarakat te~rhadap halal matte~r se~rta 

du~ku~ngan stake~ho ~lde ~r yang ku~at, me~ru~pakan fakto ~r pe~nti~ng dalam 

pe~nge~mbangan e~ko ~si~ste~m i~ndu~stri~ halal di~ I~ndo ~ne~si~a te~rmasu~k di~ dalamnya 

adalah Bank Syari~ah. 

Bank Syari~ah me~mai~nkan pe~ranan pe~nti~ng se~bagai~ fasi~li~tato ~r pada 

se~lu~ru~h akti~vi~tas e~ko ~no ~mi~ dalam e~ko ~si~ste~m i~ndu~stri~ halal. Ke ~be~radaan 

Ne~gara pe~rbankan Syari~ah di~ I ~ndo ~ne~si~a se~ndi~ri~ te~lah me ~ngalami~ pe~ni~ngkatan 

dan pe~nge~mbangan yang si~gni~fi~kan dalam ku~ru~n ti~ga ku~ru~n waktu~ te~rakhi~r. 

I~no ~vasi~ pro ~du~k, pe~ni~ngkatan layanan, se~rta pe~nge ~mbangan jari~ngan 

me~nu~nju ~kkan tre~nd yang po ~si~ti~f dari~ tahu~n ke~ tahu~n. Bahkan, se~mangat u~ntu~k 

me~laku ~kan pe~rce~patan ju ~ga te~rce~rmi~n dari~ banyaknya Bank Syari~ah yang 

me~laku ~kan aksi~ ko ~rpo ~rasi~. Ti~dak te~rke~cu~ali~ de~ngan Bank Syari~ah yang 

di~mi~li~ki~ Bank BU~MN, yai~tu~ Bank Syari~ah Mandi~ri~, BNI~ Syari~ah, dan BRI ~ 

Syari~ah. 

Pada 1 Fe~bru~ari~ 2021 yang be~rte~patan de~ngan 19 Ju~madi~l Akhi~r 1442 

H me~njadi~ pe~nanda se ~jarah be~rgabu~ngnya Bank Syari~ah Mandi~ri~, BNI ~ 
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Syari~ah, dan BRI~ Syari~ah me~njadi~ satu~ e~nti~tas yai~tu~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a 

(BSI~). Pe~nggabu~ngan i~ni~ akan me~nyatu~kan ke~le ~bi~han dari~ ke~ti~ga Bank 

Syari~ah se~hi~ngga me~nghadi~rkan layanan yang le~bi~h le~ngkap, jangkau~an le~bi~h 

lu~as, se~rta me~mi~li~ki~ kapasi~tas pe~rmo ~dalan yang le~bi~h bai~k. Di~du ~ku~ng si~ne~rgi~ 

de~ngan pe~ru~sahaan i~ndu~k (Mandi~ri~, BNI~, BRI~) se~rta ko ~mi~tme~n pe~me ~ri~ntah 

me~lalu~i~ Ke~me ~nte~ri~an BU~MN, Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a di~do ~ro ~ng u~ntu~k dapat 

be~rsai~ng di~ ti~ngkat glo ~bal. 

Pe~nggabu ~ngan ke~ti~ga Bank Syari~ah te~rse~bu~t me~ru~pakan i~khti~ar u~ntu~k 

me~lahi~rkan Bank Syari~ah ke~banggaan u~mat, yang di~harapkan me~njadi~ asse~t 

baru~ pe~mbangu~nan e~ko ~no ~mi~ nasi~o ~nal se ~rta be~rko ~ntri~bu~si~ te~rhadap 

ke~se~jahte~raan masyarakat lu~as. Ke~be~radaan Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a ju~ga 

me~njadi~ ce~rmi~nan wajah pe~rbankan Syari~ah di~ I~ndo ~ne ~si~a yang mo ~de~rn, 

u~ni~ve ~rsal, dan me~mbe~ri~kan ke~bai~kan bagi~ se~ge~nap alam (Rahmatan Li~l 

Aalami~i~n). 

 

b. Visi dan Misi  

a) Visi : TO~P 10 GLO~BAL I~SLAMI~C BANK 

b) Misi : 

1. Me~mbe~ri~kan akse~s so ~lu~si~ ke~u~angan Syari~ah di~ I~ndo~ne~si~a. 

2.  Bank Syari~ah haru~s me~layani~ le~bi~h dari~ 20 ju~ta nasabah dan me~njadi~ 

To ~p 5 Bank be~rdasarkan ju~mlah asse ~t yai~tu~ le~bi~h dari~ 500 tri~li~u~n 

ru~pi~ah dan ni~lai~ bu~ku ~ 50 tri~li~u~n di~ tahu~n 2025 me~ndatang. 

3. Me~njadi~ bank Be~sar yang me~mbe ~ri~kan ni~lai~ te~rbai~k bagi~ para 

pe~me ~gang saham Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a haru~s me~njadi~ To ~p 5 Bank 
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yang Pro ~fi~table~ di~ I~ndo ~ne~si~a de~ngan ju~mlah RE ~O~ 18% dan valu~asi~ 

ku~at (PB > 2). 

4. Me~njadi~ pe~ru~sahaan pi~li~han dan ke~banggaan para tale~nta te~rbai~k 

I~ndo ~ne~si~a Pe~ru~sahaan de~ngan ni~lai~ yang ku~at dan me~mbe~rdayakan 

masyarakat, Se~rta be~rko ~mi~tme~n pada pe ~nge~mbangan karyawan 

de~ngan bu~daya be ~rbasi~s ki~ne~rja. 

c. Gambar 4.2 Struktur Organisasi BSI KCP Martapura A.Yani  
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2. Hasil Penelitian  

Be~rdasarkan hasi~l ri~se~t lapangan yang pe~nu~li~s laku ~kan di~ lapangan 

me~lalu~i~ wawancara se ~cara langsu~ng de~ngan para i~nfo ~rman Pe~gawai~ Bank 

Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a dan Nasabah, pe~nu ~li~s me ~ndapatkan data pe~ne~li~ti~an yang 

te~rkai~t de~ngan ke~pu~asan nasabah dalam pe~layanan Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a 

Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A.Yani~ dan Strate~gi~ Pe~ni~ngkatan 

Pe~layanan. Adapu~n hasi~l wawancara de~ngan 2 o ~rang pe~gawai~ Bank Syari~ah 

I~ndo ~ne~si~a Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. Yani~ yang di~laku~kan u~ntu~k 

me~mpe ~ro ~le~h i~nfo ~rmasi~ me~nge~nai~ strate~gi~ pe~layanan yang di~te~rapkan o ~le ~h 

pi~hak bank dalam me ~ni~ngkatkan ku~ali~tas pe~layanan ke ~pu~asan nasabah dan 5 

o ~rang nasabah Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra 

A. Yani~~ yang di~laku~kan u~ntu~k me~nge ~tahu~i~ ti~ngkat ke~pu~asan nasabah dan 

me~nge ~tahu~i~ fakto ~r yang pali~ng be~rpe~ngaru~h te~rhadap pe~layanan.  

a. Hasi~l data sco ~ri~ng anali~si~s Pe~ni~lai~an ti~ngkat ke~pu~asan nasabah te~rse~bu ~t 

me~nggu~nakan data sco ~ri~ng di~me ~nsi~ (SE ~RVE ~QU~AL) se~bagai~ be~ri~ku~t :  

Tabe~l 1.1 I~nfo ~rman Nasabah BSI~ KCP Martapu~ra A.Yani~ 

No ~ I~nfo ~rman 

1 Nama                          : Li~a  

U~mu~r                          : 47 

Je~ni~s Ke~lami~n             : Pe~re~mpu ~an 

Pe~ke~rjaan                    : Swasta 

Tanggal Wawancara  : Se~ni~n, 12 Janu~ari~ 2026 
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2 Nama                          : Masni~ati~ 

U~mu~r                          : 29 

Je~ni~s Ke~lami~n            : Pe~re~mpu~an 

Pe~ke~rjaan                   : I~bu~ Ru~mah Tangga 

Tanggal Wawancara : Se~ni~n, 12 Janu ~ari~ 2026 

3 Nama                         : Mu~rsi~dah 

U~mu~r                         : 36 

Je~ni~s Ke~lami~n           : Pe~re~mpu~an 

Pe~ke~rjaan                  : I~bu~ Ru~mah Tangga 

Tanggal Wawancara : Se~ni~n, 12 Janu ~ari~ 2026 

4 Nama                         : Mu~hammad 

U~mu~r                         : 30 

Je~ni~s Ke~lami~n           : Laki~ Laki~ 

Pe~ke~rjaan                  : Pe~dagang 

Tanggal Wawancara : Se~lasa, 13 Janu~ari~ 2026 

5 Nama                         : Jami~lah  

U~mu~r                         : 47 

Je~ni~s Ke~lami~n            : Pe~re~mpu~an 

Pe~ke~rjaan                   : Pe~dagang 

Tanggal Wawancara : Se~lasa, 13 Janu~ari~ 2026 
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Tabe~l 1.2 Hasi~l Data Sco ~ri~ng be~rdasarkan li~ma di~me~nsi~ SE ~RVE ~QU~AL yai~tu~ : 

NO~ Pe~ryataan  Di~me~nsi ~  N1 

E~kspe~ktas

i~ 

(harapan) 

N

2 

N

3 

N

4 

N

5 

Rata rata 

e~kspe~ktasi~ 

(harapan) 

N1  

Re~ali~t

a  

N

2 

N

3 

N

4 

N

5 

Rata 

rata 

Re~ali~ta 

Gap 

(P-R) 

Ke~te~ranga

n 

1 Saya me~rasa 

pu ~as de ~ngan 

Ke~le~ngkapan 

Fasi~li ~tas fi~si~k 

dan 

ke~nyamanan 

pe~layanan di~ 

BSI~ KCP 

Martapu ~ra 

su ~dah 

me~madai ~ 

Tangi~ble~s 5 5 5 5 4 4,8 5 4 4 4 5 4,4 -0,4 Nasabah 

cu ~ku ~p 

pu ~as, 

namu ~n 

fasi~li~tas 

fi ~si~k masi~h 

pe~rlu ~ 

di~ti~ngkatka

n. 

2 

 

 

 

 

Saya me~rasa 

pu ~as de ~ngan 

pe~layanan 

dan transaksi~ 

yang 

di~be~ri~kan 

pe~gawai~ 

su ~dah 

be~rjalan 

de~ngan bai~k 

dan se~su ~ai~ 

harapan   

Re~li~abi~li ~t

y 

5 4 4 4 5 4,4 4 4 5 3 4 4,2 -0,2 Nasabah 

pu ~as, 

pe~layanan 

dan 

transaksi ~ 

su ~dah 

se~su ~ai~ 

harapan. 

3 Saya me~rasa 

pu ~as de ~ngan 

ke~ce~patan 

dan 

ke~tanggapan 

pe~gawai~ 

dalam 

me~layani ~ 

ke~bu ~tu ~han 

atau ~ ke~lu ~han 

nasabah 

Re~svo~nsi~

ve~ne~ss 

5 5 5 4 4 4,6 4 3 5 4 5 4,2 -0,4 Nasabah 

cu ~ku ~p 

pu ~as, te~tapi ~ 

ke~tanggapa

n pe~gawai ~ 

pe~rlu ~ 

di~ti~ngkatka

n. 

4 Saya me~rasa 

aman dan 

pe~rcaya 

te~rhadap 

pe~gawai~ se~rta 

pro ~du ~k BSI~   

Assu ~rance~ 5 4 4 4 4 4,2 3 4 3 4 5 3,8 -0,4 Nasabah 

cu ~ku ~p 

pu ~as, 

namu ~n rasa 

aman dan 

ke~pe~rcayaa

n pe~rlu ~ 

di~pe~rku ~at. 
5 Saya me~rasa 

pu ~as de ~ngan 

Pe~gawai~ 

dalam 

me~layani ~ 

saya ramah 

dan so~pan 

E~mpathy 5 4 5 5 5 4,8 5 5 4 4 4 4,6 -0,2 Nasabah 

pu ~as, si ~kap 

ramah dan 

so~pan 

pe~gawai~ 

su ~dah 

se~su ~ai~ 

harapan. 
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Be~rdasarkan hasi~l data sco ~ri~ng yang di~pe ~ro ~le~h dari~ li~ma o ~rang nasabah 

Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a KCP Martapu~ra A. Yani~, anali~si~s ke~pu~asan nasabah 

dapat di~je~laskan be~rdasarkan li~ma di~me~nsi~ SE ~RVQU~AL yai~tu~ tangi~ble~s, 

re~li~abi~li~ty, re~spo ~nsi~ve ~ne~ss, assu~rance~, dan e~mpathy se~bagai~ be~ri~ku~t :  

Pada di~me ~nsi~ tangi~ble~s me~nu ~nju ~kkan bahwa rata-rata ni~lai~ e~kspe~ktasi~ 

nasabah se~be ~sar 4,8, se~dangkan ni~lai~ re~ali~ta se~be~sar 4,4 de~ngan ni~lai~ gap -0,4. 

Ni~lai~ gap yang be~rni~lai~ ne~gati~f me~nu~nju~kkan bahwa pe~layanan yang di~rasakan 

o ~le ~h nasabah masi~h se~di~ki~t di~ bawah harapan yang me ~re~ka i~ngi~nkan. Hal i~ni~ 

me~nu~nju ~kkan bahwa nasabah me ~rasa cu~ku~p pu~as te~rhadap fasi~li~tas fi~si~k dan 

ke~nyamanan pe~layanan, se~pe~rti~ ru~ang tu~nggu~, fasi~li~tas pe~layanan, dan ko ~ndi~si~ 

kanto ~r bank. Namu~n de~mi~ki~an, be~be~rapa nasabah masi~h me~ngharapkan 

pe~ni~ngkatan pada aspe~k fasi~li~tas fi~si~k, se~pe ~rti~ ke~nyamanan ru~ang tu~nggu~, 

ke~te~rse~di~aan te~mpat du~du~k, se~rta si~ste~m antre~an agar pe~layanan me~njadi~ le~bi~h 

te~rti~b dan nyaman.  

Pada di~me~nsi~ re ~li~abi~li~ty di~pe~ro ~le~h rata-rata ni~lai~ e~kspe~ktasi~ se~be~sar 4,4 

dan ni~lai~ re ~ali~ta se ~be~sar 4,2 de~ngan gap -0,2. Ni~lai~ gap yang re~lati~f ke~ci~l 

me~nu~nju ~kkan bahwa pe~layanan yang di~be ~ri~kan o ~le~h pe~gawai~ bank hampi~r se~su~ai~ 

de~ngan harapan nasabah. Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa pe~gawai~ bank di~ni~lai~ 

mampu~ me~mbe ~ri~kan pe~layanan se~cara te~pat, aku~rat, dan se~su~ai~ pro ~se~du~r, 

te~ru~tama dalam pro ~se~s transaksi~ pe~rbankan. Nasabah me~ni~lai~ bahwa pe~layanan 

yang di~be~ri~kan su~dah cu~ku~p bai~k dan dapat di~pe~rcaya se~hi~ngga me ~mbe~ri~kan rasa 

nyaman saat me~laku ~kan transaksi~.  

Pada di~me~nsi~ re~spo~nsi~ve ~ne~ss di~pe~ro ~le~h ni~lai~ rata-rata e~kspe~ktasi~ se~be ~sar 

4,6 dan ni~lai~ re~ali~ta se~be~sar 4,2 de~ngan ni~lai~ gap -0,4. Hal i~ni~ me~nu~nju ~kkan 
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bahwa nasabah cu ~ku~p pu~as te~rhadap ke~ce~patan dan ke~tanggapan pe~gawai~ dalam 

me~mbe ~ri~kan pe~layanan. Pe~gawai~ di~ni~lai~ cu~ku~p re~spo ~nsi~f dalam me~mbantu ~ 

ke~bu ~tu~han nasabah se~rta me~mbe ~ri~kan i~nfo ~rmasi~ yang di~pe~rlu ~kan. Namu~n 

de~mi~ki~an, pada ko ~ndi~si~ te~rte~ntu~ se~pe~rti~ saat ju ~mlah nasabah me~ni~ngkat, 

pe~layanan me~njadi~ se ~di~ki~t le~bi~h lambat se~hi~ngga waktu~ tu~nggu~ me~njadi~ le~bi~h 

lama.  

Pada di~me~nsi~ assu~rance~ di~pe~ro ~le~h rata-rata ni~lai~ e~kspe~ktasi~ se ~be~sar 4,2 

dan ni~lai~ re~ali~ta se~be~sar 3,8 de~ngan ni~lai~ gap -0,4. Hal i~ni~ me~nu~nju ~kkan bahwa 

nasabah cu~ku~p pu~as te~rhadap rasa aman dan ke~pe~rcayaan te~rhadap pe~gawai~ bank, 

namu~n masi~h te~rdapat se~di~ki~t ke~se~njangan antara harapan dan pe~layanan yang 

di~rasakan. Nasabah me~ngharapkan pe~gawai~ dapat me~mbe~ri~kan pe ~nje~lasan yang 

le~bi~h je~las te~rkai~t pro ~du~k dan layanan pe~rbankan se~hi~ngga dapat me~ni~ngkatkan 

rasa aman se ~rta ke~pe~rcayaan te~rhadap bank. 

 Pada di~me ~nsi~ e~mpathy di~pe ~ro ~le ~h ni~lai~ rata-rata e~kspe~ktasi~ se~be~sar 4,8 dan 

ni~lai~ re~ali~ta se~be~sar 4,6 de~ngan ni~lai~ gap -0,2. Hal i~ni~ me~nu ~nju ~kkan bahwa 

nasabah me ~rasa pu~as te~rhadap si~kap ramah, so ~pan, dan pe~rhati~an pe~gawai~ bank 

dalam me~mbe~ri~kan pe~layanan. Pe~gawai~ di~ni~lai~ mampu~ be~ri~nte~raksi~ de~ngan bai~k 

se~rta me~mbe~ri~kan pe~rhati~an ke~pada nasabah se~hi~ngga nasabah me~rasa nyaman 

saat me ~laku~kan transaksi~. 

Be~rdasarkan hasi~l anali~si~s pada ke ~li~ma di~me~nsi~ SE ~RVQU~AL, se ~lanju~tnya 

di~laku~kan anali~si~s gap u~ntu~k me~nge ~tahu~i~ ke~se~njangan antara harapan dan 

ke~nyataan pe~layanan. Hasi~l anali~si~s gap i~ni~ ke~mu~di~an di~gu ~nakan se~bagai~ dasar 

dalam me ~ru~mu ~skan strate~gi~ pe~ni~ngkatan ku~ali~tas pe~layanan. Me~ski~pu ~n se~cara 

u~mu~m nasabah me ~rasa pu~as te~rhadap pe~layanan yang di~be~ri~kan o ~le~h Bank 
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Syari~ah I~ndo ~ne~si~a KCP Martapu~ra A. Yani~, namu~n pe~layanan te~rse~bu ~t masi~h 

be~lu ~m se~pe~nu~hnya me~me ~nu~hi~ harapan nasabah se~cara o ~pti~mal. 

Di~me~nsi~ yang me~mi~li~ki~ ni~lai~ gap te~rbe~sar adalah tangi~ble~s, 

re~spo ~nsi~ve ~ne~ss, dan assu~rance~ de~ngan ni~lai~ gap se~be~sar -0,4. Hal i~ni~ 

me~nu~nju ~kkan bahwa ke ~ti~ga di~me~nsi~ te~rse~bu~t me~njadi~ fakto ~r u~tama yang pe ~rlu ~ 

me~ndapatkan pe~rhati~an le~bi~h dalam u~paya pe~ni~ngkatan ku~ali~tas pe~layanan. Pada 

di~me~nsi~ tangi~ble~s, ke~se~njangan te~rjadi~ kare~na fasi~li~tas fi~si~k yang be ~lu~m 

se~pe~nu~hnya me~mbe~ri~kan ke~nyamanan maksi~mal bagi~ nasabah. Pada di~me~nsi~ 

re~spo ~nsi~ve ~ne~ss, ke~se ~njangan di~se ~babkan o ~le~h ke~ce~patan pe~layanan yang masi~h 

be~lu ~m ko ~nsi~ste~n, te~ru~tama pada saat ju~mlah nasabah me~ni~ngkat. Se~dangkan pada 

di~me~nsi~ assu~rance~, ke~se ~njangan te~rjadi~ kare~na masi~h adanya nasabah yang 

be~lu ~m se~pe ~nu~hnya me~mahami~ pro ~du~k dan layanan pe~rbankan se ~hi~ngga 

me~mpe ~ngaru~hi~ ti~ngkat ke~pe~rcayaan. 

Se~me~ntara i~tu~, di~me~nsi~ re~li~abi~li~ty dan e~mpathy me~mi~li~ki~ ni~lai~ gap yang 

le~bi~h ke~ci~l yai~tu~ -0,2, yang me~nu ~nju~kkan bahwa pe~layanan pada ke~du~a di~me~nsi~ 

te~rse~bu~t su~dah cu~ku~p bai~k dan me~nde~kati~ harapan nasabah. Pe~gawai~ di~ni~lai~ 

mampu~ me ~mbe~ri~kan pe~layanan yang cu~ku~p aku~rat, ramah, dan so ~pan, se~hi~ngga 

me~mbe ~ri~kan pe~ngalaman pe~layanan yang po ~si~ti~f bagi~ nasabah. 

Be~rdasarkan hasi~l anali~si~s te~rse~bu~t, maka strate~gi~ pe~ni~ngkatan ku~ali~tas 

pe~layanan yang dapat di~laku~kan o ~le~h Bank Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a KCP Martapu~ra A. 

Yani~ adalah de~ngan me~mfo ~ku~skan pe~rbai~kan pada di~me ~nsi~ yang me~mi~li~ki~ gap 

te~rbe~sar. Pada di~me~nsi~ tangi~ble~s, strate~gi~ yang dapat di~laku~kan yai~tu ~ 

me~ni~ngkatkan ke~nyamanan fasi~li~tas fi~si~k se~pe~rti~ pe~nambahan te~mpat du~du~k, 

pe~rbai~kan ru~ang tu~nggu~, se~rta pe~nataan si~ste~m antre~an agar le~bi~h te~rti~b. Pada 
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di~me~nsi~ re ~spo~nsi~ve ~ne~ss, strate~gi~ yang dapat di~laku~kan adalah me~ni~ngkatkan 

ke~ce~patan dan ke~tanggapan pe~gawai~ me~lalu~i~ pe ~lati~han pe~layanan pri~ma (se~rvi~ce ~ 

e~xce~lle~nce~) se~rta pe~nye ~su~ai~an ju~mlah pe~gawai~ pada jam-jam si~bu~k. Se~dangkan 

pada di~me~nsi~ assu ~rance ~, strate~gi~ yang dapat di~laku~kan adalah me~ni~ngkatkan 

ko ~mpe~te~nsi~ pe ~gawai~ dalam me~mbe~ri~kan pe~nje ~lasan te~rkai~t pro ~du~k dan layanan 

pe~rbankan syari~ah se ~rta me~mpe ~rku~at e~du~kasi~ ke~pada nasabah agar dapat 

me~ni~ngkatkan rasa aman dan ke~pe~rcayaan. 

De~ngan de~mi~ki~an, me~lalu~i~ pe ~ne~rapan strate~gi~ yang te~pat be~rdasarkan 

anali~si~s gap pada se~ti~ap di~me~nsi~ pe~layanan, di~harapkan ku~ali~tas pe~layanan yang 

di~be ~ri~kan o ~le~h Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a KCP Martapu~ra A. Yani~ dapat me~ni~ngkat 

se~hi~ngga mampu~ me~me~nu~hi~ harapan nasabah dan me~ni~ngkatkan ke~pu~asan se~rta 

lo ~yali~tas nasabah se ~cara be~rke~lanju~tan.  

b. Hasi~l Wawancara de~ngan nasabah ~ BSI~ KCP Martapu~ra A.Yani~ 

Be~rdasarkan hasi~l wawancara yang te~lah di~laku ~kan de~ngan li~ma nasabah ~ 

Bank Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a KCP Martapu~ra, di~pe~ro ~le~h be~rbagai~ i~nfo ~rmasi~ te~rkai~t 

ku~ali~tas pe~layanan dan ti~ngkat ke~pu~asan nasabah. Adapu~n hasi~l wawancara 

te~rse~bu~t adalah se~bagai~ be ~ri~ku ~t: 

I~bu~ Li~a me~nyampai~kan bahwa pe~layanan yang di~be ~ri~kan o ~le~h pe~gawai~ 

Bank Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a KCP Martapu~ra sangat me~mu~askan. Pe~gawai~ bank 

di~ni~lai~ ramah, so ~pan, se~rta me~mbantu~ nasabah dalam se~ti~ap pro ~se~s transaksi~. 

Se~lai~n i~tu~, fasi~li~tas yang te~rse~di~a ju~ga cu~ku~p me ~madai~ se ~hi~ngga me~mbe ~ri~kan 

ke~nyamanan bagi~ nasabah. 
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I~bu~ Masni~ati~ me~ngu~ngkapkan bahwa pe~layanan yang di~be~ri~kan o ~le~h 

pe~gawai~ bank su~dah sangat bai~k dan me~mu~askan. Pe~gawai~ mampu ~ 

me~mbe ~ri~kan i~nfo ~rmasi~ yang je~las se~rta me~mbantu~ nasabah dalam me ~laku~kan 

transaksi~. Namu ~n de~mi~ki~an, pada waktu~ te~rte~ntu~, te~ru~tama saat jam pe~layanan 

ramai~, antre~an nasabah me~njadi~ cu~ku~p panjang se~hi~ngga waktu~ me~nu~nggu ~ 

re~lati~f le ~bi~h lama. 

I~bu~ Mu~rsi~dah me~nyatakan bahwa pe~layanan yang di~be~ri~kan o ~le~h pe~gawai~ 

bank sangat me~mu~askan dan te~lah be~rjalan de~ngan bai~k se~su ~ai~ de~ngan 

harapan nasabah. Pe~gawai~ di~ni~lai~ ramah se~rta mampu~ me ~mbe~ri~kan pe~layanan 

yang ce~pat dan te~pat. Se~lai~n i~tu~, fasi~li~tas yang te~rse~di~a ju~ga di~ni~lai~ cu~ku ~p 

me~ndu~ku ~ng ke~nyamanan nasabah saat me ~laku~kan transaksi~. 

Bapak Mu~hammad me~nyampai~kan bahwa pe~layanan yang di~be~ri~kan o ~le ~h 

pe~gawai~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a KCP Martapu~ra su~dah me~mu~askan. Pe~gawai~ 

bank di~ni~lai~ mampu~ me~layani~ nasabah de ~ngan bai~k se ~rta me~mbe ~ri~kan 

pe~nje ~lasan te~rkai~t pro ~du~k dan layanan yang te~rse~di~a. Namu~n, ke~ti~ka ju ~mlah 

nasabah me~ni~ngkat, pe~layanan ce~nde~ru~ng me~njadi~ se~di~ki~t le~bi~h lambat kare~na 

adanya antre~an. 

I~bu~ Jami~lah me~nyatakan bahwa pe~layanan yang di~be ~ri~kan o ~le~h pe~gawai~ 

bank su ~dah me ~mu~askan. Pe~gawai~ di~ni~lai~ ramah, so ~pan, se~rta me~mbe~ri~kan 

pe~rhati~an ke~pada nasabah saat me~laku~kan transaksi~, se~hi~ngga nasabah me~rasa 

nyaman. 

c. Hasi~l Wawancara de~ngan Pe~gawai~ BSI~ KCP Martapu~ra A.Yani~  

Tabe~l 1.3 I~nfo ~rman Pe~gawai~ BSI~ Martapu~ra A.Yani~ 
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No ~ I~nfo ~rman  

1 Nama                          : Mi~sran  

U~mu~r                           : 36 

Je~ni~s Ke~lami~n            : Laki~ laki~ 

Pe~ke~rjaan                    : BO~SM  

Tanggal wawancara    : Rabu~ 14 Janu~ari~ 2026 

2 Nama                          : Ri~zka 

U~mu~r                           : 24 

Je~ni~s Ke~lami~n            : Pe~re~mpu~an  

Pe~ke~rjaan                    : Te~lle~r 

Tanggal wawancara    : Rabu~ 14 Janu~ari~ 2026 

 

1. Bagaimana strategi utama pelayanan yang diterapkan BSI KCP 

Martapura untuk meningkatkan kepuasan nasabah? 

 

 Be~rdasarkan hasi~l wawancara yang di~laku~kan pe~nu ~li~s de~ngan du~a o ~rang 

pe~gawai~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a KCP Martapu~ra A. Yani~ yai~tu~ Bapak Mi~sran 

se~laku~ BO ~SM dan I~bu ~ Ri~zka se~laku~ Te~lle~r, di~pe ~ro ~le~h i~nfo ~rmasi~ bahwa strate~gi~ 

u~tama pe~layanan yang di~te~rapkan o ~le~h bank dalam me ~ni~ngkatkan ke~pu~asan 

nasabah adalah me~lalu~i~ pe~ne ~rapan pe~layanan pri~ma (se~rvi ~ce~ e~xce ~lle~nce~). 

Pe~layanan te~rse~bu~t me~ne~kankan pada pe~nampi~lan pe~gawai~ yang rapi~ dan 

pro ~fe~si~o ~nal, si~kap ramah dan so ~pan dalam me~layani~ nasabah, se~rta ke~te~patan dan 

ke~ce~patan dalam me~laku ~kan transaksi~. Se~lai~n i~tu~, pi~mpi~nan cabang ju ~ga me~mi~li~ki~ 

pe~ran pe~nti~ng dalam me~ngarahkan strate~gi~ pe~layanan me~lalu~i~ bri~e~fi~ng pagi~, 

mo ~ni~to ~ri~ng langsu~ng te~rhadap pe~layanan yang di~be ~ri~kan o ~le ~h fro ~ntli~ne~r, se~rta 

me~laku ~kan e~valu~asi~ te~rhadap ki~ne~rja pe~gawai~. Pe~gawai~ ju~ga di~be~ri~kan be~rbagai~ 
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pe~lati~han dan pe~mbi~naan, se~pe~rti~ pe~lati~han pe~layanan pri~ma, pe~lati~han 

ko ~mpe~te~nsi~ pro ~du~k pe~rbankan, se~rta pe~nge ~mbangan ke~mampu~an ko ~mu~ni~kasi~ 

dalam me ~layani~ nasabah. Dalam me ~nangani~ ke~lu ~han nasabah, pi~hak bank 

me~ne ~rapkan strate~gi~ de~ngan me~nde ~ngarkan ke~lu ~han nasabah se~cara akti~f, 

me~mbe ~ri~kan pe~nje~lasan se~cara e~mpati~k, se~rta me~mbe ~ri~kan so ~lu~si~ yang se~su ~ai~ 

de~ngan pro ~se~du~r yang be~rlaku~. Se~lai~n i~tu~, bank ju~ga te~ru~s me ~laku~kan i~no ~vasi~ 

pe~layanan de~ngan me~ngo ~pti~malkan layanan di~gi~tal me ~lalu~i~ apli~kasi~ Byo ~n BSI ~ 

se~rta me~mbe~ri~kan e~du~kasi~ ke~pada nasabah agar dapat me~manfaatkan layanan 

di~gi~tal te~rse~bu ~t. 

2. Strategi apa yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

berdasarkan dimensi SERVQUAL? 

 Be~rdasarkan hasi~l wawancara de~ngan pe~gawai~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a KCP 

Martapu~ra A. Yani~, strate~gi~ pe~layanan yang di~te~rapkan o ~le ~h bank me ~ngacu~ pada 

li~ma di~me~nsi~ ku~ali~tas pe~layanan dalam ko ~nse~p SE ~RVQU~AL, yai~tu~ tangi~ble~s, 

re~li~abi~li~ty, re~spo~nsi~ve~ne~ss, assu~rance~, dan e~mpathy. Pada di~me~nsi~ tangi~ble~s, 

bank be~ru~paya me ~ni~ngkatkan ku~ali~tas fasi~li~tas fi~si~k, me~njaga ke~rapi~an 

pe~nampi~lan pe ~gawai~, se~rta me ~nye~di~akan sarana pe~layanan yang nyaman bagi~ 

nasabah. Pada di~me~nsi~ re ~li~abi~li~ty, pe~layanan di~laku~kan se~su~ai~ de~ngan standar 

o ~pe~rasi~o ~nal pro ~se~du~r (SO~P) agar se~ti~ap transaksi~ dapat di~laku ~kan se~cara te~pat 

dan aku~rat. Pada di~me ~nsi~ re~spo ~nsi~ve~ne~ss, pe~gawai~ me~mbe ~ri~kan pe~layanan se~cara 

ce~pat dan tanggap te~rhadap ke~bu~tu~han mau~pu ~n ke~lu ~han nasabah. Pada di~me~nsi~ 

assu~rance~, pe~gawai~ me ~mbe~ri~kan jami~nan ke~amanan transaksi~ se~rta me ~njaga 

ke~rahasi~aan data nasabah de~ngan me~nu~nju~kkan si~kap pro ~fe~si~o ~nal dalam be~ke~rja. 

Se~dangkan pada di~me ~nsi~ e~mpathy, pe~gawai~ me~mbe ~ri~kan pe~rhati~an se~cara 
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pe~rso ~nal ke~pada nasabah de~ngan si~kap ramah, sabar, dan ko ~mu ~ni~kati~f. Pe~ne ~rapan 

ke~li~ma di~me~nsi~ pe~layanan te~rse~bu~t me~njadi~ dasar dalam me~mbe~ri~kan pe~layanan 

ke~pada nasabah di~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a KCP Martapu~ra A. Yani~. 

3. Pelatihan atau pembinaan apa yang diberikan kepada pegawai untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan?  

Be~rdasarkan hasi~l wawancara de~ngan pe~gawai~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a KCP 

Martapu~ra A. Yani~, ke~be~rhasi~lan strate~gi~ pe~layanan yang di~te~rapkan o ~le~h bank 

di~e ~valu~asi~ me~lalu~i~ mo ~ni~to ~ri~ng pi~mpi~nan, rapat i~nte~rnal, pe~ni~lai~an ki~ne~rja 

pe~gawai~, se~rta masu~kan yang di~be ~ri~kan o ~le ~h nasabah. E ~valu ~asi~ te~rse~bu~t 

di~laku~kan u~ntu~k me~nge ~tahu~i~ ku~ali~tas pe~layanan yang te~lah di~be~ri~kan se~rta fakto ~r-

fakto ~r yang me~mpe~ngaru~hi~ ti~ngkat ke~pu~asan nasabah. I~nfo ~rman ju ~ga 

me~nyampai~kan bahwa dalam pe~ne~rapan strate~gi~ pe~layanan masi~h te~rdapat 

be~be~rapa ke~ndala, se~pe~rti~ antre~an nasabah yang cu~ku~p panjang pada jam-jam 

si~bu~k, ke~te~rbatasan waktu~ pe~layanan, se~rta pe~rbe~daan karakte~r dan ke~bu~tu~han 

nasabah. U~ntu~k me~ngatasi~ ke~ndala te~rse~bu~t, pe~gawai~ be~ke~rja sama dalam ti~m, 

te~tap be~rpe~do ~man pada standar o ~pe~rasi~o ~nal pro ~se~du~r (SO~P), se~rta me~ni~ngkatkan 

ke~mampu ~an ko ~mu ~ni~kasi~ dalam me~nghadapi~ be~rbagai~ si~tu~asi~ pe~layanan se ~hi~ngga 

pe~layanan ke~pada nasabah dapat te~tap be~rjalan de~ngan bai~k. 

B. Pembahasan  

1. Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan BSI KCP Martapura 

A.Yani 

Be~rdasarkan hasi~l pe~ne ~li~ti~an yang di~pe~ro ~le~h me~lalu~i~ te~kni~k wawancara dan 

do ~ku~me ~ntasi~, se~rta di~du~ku~ng o ~le~h data be~ru~pa sco~ri~ng SE ~RVQU~AL se~bagai~ data 
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pe~ndu ~ku~ng, dapat di~si~mpu~lkan bahwa ti~ngkat ke~pu~asan nasabah te~rhadap 

pe~layanan di~ BSI~ Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. Yani~ se~cara u~mu~m 

be~rada pada kate~go ~ri~ puas, namu~n be~lu ~m me ~ncapai~ ti~ngkat sangat puas se~cara 

opti~mal. Ko ~ndi~si~ i~ni~ me~nu ~nju ~kkan bahwa pe~layanan yang di~be~ri~kan o ~le ~h pi~hak 

bank te~lah mampu~ me~me~nu ~hi~ se~bagi~an be~sar harapan nasabah, te~tapi~ be ~lu ~m 

se~pe~nu~hnya mampu~ me~lampau ~i~ e~kspe ~ktasi~ yang di~harapkan o ~le~h nasabah dalam 

me~mpe ~ro ~le~h pe~layanan yang le ~bi~h be ~rku~ali~tas. 

Dalam pe~nde~katan ku~ali~tati~f, ti~ngkat ke~pu~asan nasabah ti~dak hanya di~li~hat 

dari~ hasi~l akhi~r pe~layanan, te~tapi~ ju~ga dari~ pe~ngalaman dan pe~rse~psi~ nasabah 

se~lama pro ~se~s pe~layanan be ~rlangsu~ng. Ke~pu ~asan te~rbe~ntu~k me~lalu ~i~ i~nte~raksi~ 

antara nasabah de~ngan pe ~gawai~, ke~ce ~patan pe~layanan, se ~rta ko ~ndi~si~ li~ngku~ngan 

pe~layanan yang di~rasakan se~cara langsu~ng. O~le~h kare~na i~tu~, anali~si~s dalam 

pe~ne~li~ti~an i~ni~ le ~bi~h me~ne~kankan pada hasi~l wawancara se~bagai~ su~mbe~r u~tama 

dalam me~mahami~ ti~ngkat ke~pu~asan nasabah. 

Be~rdasarkan hasi~l wawancara, se~bagi~an be~sar nasabah me~nyatakan bahwa 

pe~layanan yang di~be~ri~kan su~dah cu ~ku~p bai~k dan me~mu~askan. Hal i~ni~ te~rli~hat dari~ 

adanya pe~ni~lai~an po ~si~ti~f te~rhadap si~kap pe~gawai~ yang ramah, so ~pan, dan 

ko ~mu~ni~kati~f dalam me~layani~ nasabah. Se~lai~n i~tu~, nasabah ju~ga me~ni~lai~ bahwa 

pro ~se~s pe~layanan su ~dah cu~ku~p te~pat dan se~su~ai~ de~ngan pro ~se~du~r yang be~rlaku~, 

se~hi~ngga me~mbe ~ri~kan rasa aman dalam be ~rtransaksi~. Ke~amanan transaksi~ 

me~njadi~ salah satu~ aspe~k pe~nti~ng yang di~rasakan o ~le~h nasabah, me~ngi~ngat 

pe~rbankan me~ru~pakan le~mbaga yang sangat be~rgantu~ng pada ke~pe~rcayaan. 

Di~ sampi~ng i~tu~, be~be~rapa nasabah ju ~ga me~nyampai~kan bahwa pe~gawai~ bank 

cu~ku~p me~mbantu~ dalam me~mbe~ri~kan i~nfo ~rmasi~ se~rta be~rse~di~a me~nje~laskan hal-
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hal yang ku~rang di~pahami~ o ~le ~h nasabah. Si~kap e~mpati~ dan pe~rhati~an yang 

di~tu~nju~kkan o ~le~h pe~gawai~ me~mbe~ri~kan ke~san po ~si~ti~f dan me ~ni~ngkatkan 

ke~nyamanan nasabah se~lama me~ne~ri~ma pe~layanan. Hal i~ni~ me ~nu~nju~kkan bahwa 

pada be~be ~rapa di~me~nsi~ pe~layanan, khu~su~snya yang be~rkai~tan de~ngan si~kap dan 

pe~ri~laku~ pe~gawai~, ku~ali~tas pe~layanan su~dah te~rgo ~lo ~ng bai~k. 

Namu~n de~mi~ki~an, hasi~l pe ~ne~li~ti~an ju~ga me~nu~nju~kkan adanya be ~be~rapa 

ke~lu ~han yang masi~h di~rasakan o ~le~h nasabah, te~ru~tama yang be ~rkai~tan de~ngan 

lamanya waktu~ tu~nggu~ aki~bat antre~an yang cu~ku~p panjang. Pada waktu~-waktu~ 

te~rte~ntu~, se~pe~rti~ jam si~bu~k, ju~mlah nasabah yang datang me~ni~ngkat se~hi~ngga 

me~nye ~babkan antre~an me~njadi~ le~bi~h panjang dan waktu~ pe~layanan me ~njadi~ le~bi~h 

lama. Ko ~ndi~si~ i~ni~ me~ni~mbu~lkan ke ~ti~daknyamanan bagi~ nasabah, te~ru~tama bagi~ 

me~re~ka yang me ~mi~li~ki~ ke~te~rbatasan waktu~. Dalam pe~layanan jasa, waktu~ 

me~ru~pakan fakto ~r yang sangat pe~nti~ng, se~hi~ngga lamanya pro ~se~s pe~layanan dapat 

se~cara langsu~ng me~mpe~ngaru~hi~ ti~ngkat ke~pu~asan nasabah. 

Se~lai~n i~tu~, ke~te~rbatasan fasi~li~tas fi~si~k ju~ga me~njadi~ salah satu~ fakto ~r yang 

me~mpe ~ngaru~hi~ pe~rse~psi~ nasabah te~rhadap ku~ali~tas pe~layanan. Be~be~rapa nasabah 

me~nyampai~kan bahwa ru~ang tu~nggu~ yang te~rse~di~a masi~h ku~rang me~madai~, bai~k 

dari~ se ~gi~ kapasi~tas mau~pu~n ke~nyamanan. Ju~mlah ku~rsi~ yang te~rbatas se~rta ko ~ndi~si~ 

ru~angan yang ku~rang lu ~as me~nye ~babkan nasabah me~rasa ku~rang nyaman, 

te~ru~tama ke ~ti~ka ju~mlah pe~ngu~nju~ng se~dang ramai~. Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa 

aspe~k fi~si~k pe~layanan me~mi~li~ki~ pe~ran pe~nti~ng dalam me~mbe~ntu~k pe~ngalaman 

nasabah se~cara ke~se~lu~ru~han. 

Apabi~la di~anali~si~s le~bi~h lanju~t, ko ~ndi~si~ i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa ke~pu~asan 

nasabah be~rsi~fat parsi~al, yai~tu~ nasabah me ~rasa pu~as pada be~be~rapa aspe ~k 
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pe~layanan, te~tapi~ be~lu~m me~rasakan ke~pu~asan se~cara me~nye~lu~ru~h. Dalam hal i~ni~, 

nasabah me~rasa pu~as te~rhadap si~kap dan pe~layanan pe~gawai~, namu~n masi~h 

me~rasa ku~rang pu~as te~rhadap ke~ce~patan pe~layanan dan fasi~li~tas yang te~rse~di~a. Hal 

i~ni~ se ~jalan de~ngan ko ~nse~p dalam te~o ~ri~ SE ~RVQU~AL yang me~nyatakan bahwa 

ku~ali~tas pe~layanan te~rdi~ri~ dari~ be ~be~rapa di~me~nsi~ yang sali~ng be~rkai~tan, se~hi~ngga 

ke~le ~mahan pada satu~ di~me~nsi~ dapat me~mpe~ngaru~hi~ pe~rse ~psi~ ke~se~lu~ru~han 

te~rhadap ku~ali~tas pe~layanan. 

Data sco ~ri~ng SE ~RVQU~AL yang di~gu~nakan se~bagai~ data pe~ndu~ku~ng ju~ga 

me~nu~nju ~kkan adanya ke~se ~njangan antara harapan dan ke~nyataan pe~layanan pada 

be~be~rapa di~me~nsi~. Me~ski~pu~n ke~se ~njangan te~rse~bu~t ti~dak te~rlalu ~ be~sar, namu~n 

te~tap me~nu~nju~kkan bahwa pe~layanan yang di~be~ri~kan be ~lu~m se ~pe~nu~hnya o ~pti~mal. 

Hasi~l i~ni~ se~jalan de~ngan te~mu ~an dari~ wawancara yang me~nu~nju~kkan bahwa 

pe~layanan su~dah bai~k, te~tapi~ masi~h te~rdapat be~be~rapa aspe~k yang pe~rlu ~ 

di~ti~ngkatkan. 

Le~bi~h lanju~t, ko ~ndi~si~ ke~pu~asan yang be~lu ~m o ~pti~mal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa 

pi~hak bank masi~h me ~mi~li~ki~ pe~lu ~ang yang cu~ku~p be~sar u~ntu~k me~ni~ngkatkan 

ku~ali~tas pe~layanan. Pe~rbai~kan dapat di~fo ~ku~skan pada aspe~k-aspe~k yang pali~ng 

se~ri~ng di~ke ~lu ~hkan o ~le~h nasabah, se~pe ~rti~ ke~ce ~patan pe~layanan dan ke~nyamanan 

fasi~li~tas. De~ngan me~laku ~kan pe~rbai~kan pada aspe~k te~rse~bu~t, di~harapkan ku~ali~tas 

pe~layanan dapat me ~ni~ngkat dan me~mbe ~ri~kan pe~ngalaman yang le~bi~h bai~k bagi~ 

nasabah. 

De~ngan de~mi~ki~an, dapat di~te~gaskan bahwa ti~ngkat ke~pu~asan nasabah di~ BSI ~ 

KCP Martapu~ra A. Yani~ be~rada pada kate~go ~ri~ pu~as, namu ~n be~lu~m o ~pti~mal. O~le~h 

kare~na i~tu~, di~pe~rlu~kan u~paya pe~ni~ngkatan ku~ali~tas pe~layanan se ~cara be~rke~lanju~tan 
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agar mampu~ me~ni~ngkatkan ke~pu~asan nasabah me~njadi~ sangat pu~as. Pe~ni~ngkatan 

te~rse~bu~t di~harapkan ti~dak hanya be~rdampak pada ke~pu~asan, te~tapi~ ju~ga dapat 

me~ni~ngkatkan lo ~yali~tas nasabah se~rta me~mpe~rku~at ke~pe~rcayaan te~rhadap layanan 

pe~rbankan syari~ah yang di~be~ri~kan o ~le~h pi~hak bank. 

2. Faktor Pelayanan yang Paling Berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 

BSI KCP Martapura A.Yani 

Be~rdasarkan hasi~l anali~si~s yang me~ngi~nte~grasi~kan data ku~ali~tati~f me~lalu~i~ 

wawancara dan data ku~anti~tati~f be~ru~pa sco ~ri~ng SE ~RVQU~AL, dapat di~i~de ~nti~fi~kasi~ 

bahwa fakto ~r pe~layanan yang pali~ng be~rpe~ngaru~h te~rhadap ke ~pu~asan nasabah 

adalah di~me~nsi~ yang me~mi~li~ki~ ni~lai~ gap te~rbe~sar, yai~tu~ se~be~sar -0,4. Ni~lai~ gap 

te~rse~bu~t me~nu~nju~kkan adanya ke~se~njangan yang cu~ku~p si~gni~fi~kan antara harapan 

nasabah de~ngan ke~nyataan pe~layanan yang me ~re~ka te~ri~ma. Se~maki~n be ~sar ni~lai~ 

gap ne~gati~f, maka se~maki~n ti~nggi~ ti~ngkat ke~ti~dakpu~asan yang di~rasakan, se~hi~ngga 

di~me~nsi~ te~rse~bu~t me~njadi~ pri~o ~ri~tas u~tama dalam u~paya pe~rbai~kan ku~ali~tas 

pe~layanan. Adapu~n di~me ~nsi~ yang me~mi~li~ki~ ni~lai~ gap te~rbe~sar me~li~pu~ti~ 

re~spo ~nsi~ve ~ne~ss (daya tanggap), tangi~ble~s (bu~kti~ fi~si~k), dan assu~rance~ (jami~nan). 

Namu~n de ~mi~ki~an, apabi~la di~anali~si~s le~bi~h me~ndalam de~ngan me ~mpe~rti~mbangkan 

i~nte~nsi~tas ke~lu~han nasabah se~rta dampaknya te~rhadap pe ~ngalaman pe~layanan, 

maka dapat di~te~gaskan bahwa di~me ~nsi~ re~spo~nsi~ve~ne~ss me ~ru~pakan fakto ~r yang 

pali~ng do ~mi~nan, se~dangkan di~me ~nsi~ tangi~ble~s dan assu ~rance ~ be~rpe~ran se~bagai~ 

fakto ~r pe~ndu~ku~ng dalam me~mbe ~ntu~k ke~pu~asan nasabah se~cara ke~se~lu~ru~han. 

Di~me~nsi~ re ~spo~nsi~ve~ne~ss me ~mi~li~ki~ ni~lai~ gap se~be~sar -0,4 yang me ~nu~nju~kkan 

adanya ke~se~njangan antara harapan nasabah te~rhadap ke~ce~patan pe~layanan 
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de~ngan ke~nyataan yang me~re~ka rasakan. Hasi~l wawancara me~nu~nju ~kkan bahwa 

se~bagi~an be ~sar nasabah me~nge ~lu ~hkan lamanya waktu~ tu~nggu~, te~ru~tama pada jam-

jam si~bu~k, se~rta ku~rangnya ke~si~gapan pe~gawai~ dalam me ~re~spo ~ns ke~bu~tu~han 

nasabah. Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa dalam pe~layanan jasa, khu~su~snya 

pe~rbankan, ke~ce ~patan pe~layanan me ~ru~pakan fakto ~r yang sangat kru~si~al kare~na 

be~rkai~tan langsu~ng de~ngan pe~ngalaman nasabah saat me ~ne~ri~ma layanan. Nasabah 

ti~dak hanya me~ni~lai~ hasi~l pe~layanan, te~tapi~ ju~ga pro ~se~s pe~layanan yang me~re~ka 

alami~ se~cara langsu ~ng. O~le~h kare~na i~tu~, pe~layanan yang lambat atau~ ku~rang 

re~spo ~nsi~f akan se~cara langsu~ng me~nu~ru~nkan ti~ngkat ke~pu~asan, bahkan dapat 

me~ni~mbu~lkan pe~rse~psi~ ne~gati~f te~rhadap ku~ali~tas pe~layanan se ~cara ke~se~lu~ru~han. 

Pe~rmasalahan pada di~me~nsi~ i~ni~ ti~dak hanya di~se~babkan o ~le ~h fakto ~r te~kni~s, te~tapi~ 

ju~ga fakto ~r stru~ktu~ral, se~pe~rti~ ti~nggi~nya vo ~lu~me ~ nasabah pada waktu~ te~rte~ntu~, 

ke~te~rbatasan ju ~mlah su ~mbe~r daya manu~si~a, se~rta si~ste~m antre~an yang be ~lu ~m 

se~pe~nu~hnya e~fi~si~e~n. De~ngan de~mi~ki~an, ni~lai~ gap se~be~sar -0,4 pada di~me~nsi~ 

re~spo ~nsi~ve ~ne~ss me~nce~rmi~nkan adanya ke~ti~dakse~i~mbangan antara kapasi~tas 

pe~layanan de~ngan ju~mlah pe~rmi~ntaan nasabah. O~le~h kare~na i~tu~, dapat di~te~gaskan 

bahwa di~me~nsi~ re~spo ~nsi~ve~ne~ss me~ru~pakan fakto ~r yang pali~ng do ~mi~nan dalam 

me~mpe ~ngaru~hi~ ke~pu~asan nasabah, kare~na me~mi~li~ki~ ni~lai~ gap te~rti~nggi~, pali~ng 

se~ri~ng di~ke~lu~hkan, se ~rta be~rpe~ngaru~h langsu ~ng te~rhadap pe~ngalaman pe~layanan 

yang di~rasakan se~cara nyata. 

Se~lai~n i~tu~, di~me~nsi~ tangi~ble~s ju~ga me~nu~nju~kkan ni~lai~ gap se~be~sar -0,4 yang 

me~ngi~ndi~kasi~kan bahwa fasi~li~tas fi~si~k yang di~se~di~akan o ~le~h bank be~lu ~m 

se~pe~nu~hnya me~me~nu~hi~ harapan nasabah. Be~rdasarkan hasi~l wawancara, 

di~te~mu~kan bahwa ke~te~rbatasan ru~ang tu~nggu~, ku~rangnya ju~mlah ku~rsi~, se~rta 
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ko ~ndi~si~ ru~angan yang ku~rang nyaman me~njadi~ fakto ~r yang me ~mpe~ngaru~hi~ ti~ngkat 

ke~pu~asan nasabah. Dalam te~o ~ri~ ku~ali~tas pe~layanan, di~me~nsi~ tangi~ble~s me~ru~pakan 

aspe~k awal yang me~mbe~ntu~k pe~rse~psi~ nasabah te~rhadap ku~ali~tas layanan, kare~na 

se~be~lu~m me ~ne~ri~ma pe~layanan i~nti~, nasabah te~rle~bi~h dahu~lu~ me ~ni~lai~ ko ~ndi~si~ 

li~ngku~ngan fi~si~k yang me ~re~ka li~hat dan rasakan. Fasi~li~tas yang ku~rang me~madai~ 

dapat me~ni~mbu~lkan ke~ti~daknyamanan bai~k se~cara fi~si~k mau ~pu~n psi~ko ~lo ~gi~s, 

se~pe~rti~ rasa je~nu~h dan pe~rse~psi~ bahwa pe~layanan ku~rang pro ~fe~si~o ~nal. O~le~h kare~na 

i~tu~, ko ~ndi~si~ gap se~be~sar -0,4 pada di~me~nsi~ tangi~ble~s me~nu ~nju ~kkan bahwa aspe ~k 

fasi~li~tas fi~si~k bu ~kan hanya se~bagai~ pe~le~ngkap, te~tapi~ te~lah me~njadi~ fakto ~r pe~nti~ng 

yang me~mpe ~ngaru~hi~ pe~rse~psi~ ku~ali~tas pe~layanan se ~cara ke~se~lu~ru~han. De~ngan 

de~mi~ki~an, dapat di~si~mpu ~lkan bahwa di~me~nsi~ tangi~ble~s me~mi~li~ki~ pe~ngaru~h yang 

si~gni~fi~kan te~rhadap ke~pu~asan nasabah kare~na be~rkai~tan langsu~ng de~ngan 

ke~nyamanan dan pe~ngalaman nasabah se ~lama be ~rada di~ li~ngku~ngan bank. 

Se~cara ke~se~lu~ru~han, be~rdasarkan i~nte~grasi~ antara hasi~l sco ~ri~ng SE ~RVQU~AL 

dan te~mu~an lapangan, dapat di~te~gaskan bahwa ke~pu~asan nasabah ti~dak hanya 

di~te~ntu~kan o ~le ~h hasi~l pe ~layanan, te~tapi~ ju~ga sangat di~pe~ngaru~hi~ o ~le~h pro ~se ~s 

pe~layanan dan ko ~ndi~si~ li~ngku ~ngan pe~layanan. Dalam hal i~ni~, di~me~nsi~ 

re~spo ~nsi~ve ~ne~ss me~nce~rmi~nkan ku~ali~tas pro ~se~s pe~layanan, se~dangkan di~me~nsi~ 

tangi~ble~s me ~nce~rmi~nkan ku~ali~tas li~ngku~ngan pe~layanan. Ke~du~a di~me~nsi~ te~rse~bu~t 

sali~ng be ~ri~nte~raksi~ dalam me ~mbe~ntu~k pe~ngalaman nasabah se~cara me~nye~lu ~ru~h. 

O~le ~h kare~na i~tu~, pe~ni~ngkatan ke~pu~asan nasabah haru~s di~fo ~ku~skan pada pe~rbai~kan 

ke~ce~patan pe~layanan se~rta pe~ni~ngkatan ku~ali~tas fasi~li~tas fi~si~k, se~hi~ngga 

ke~se~njangan antara harapan dan ke~nyataan pe~layanan dapat di~mi~ni~mali~si~r dan 

ku~ali~tas pe~layanan dapat me~ni~ngkat se~cara o ~pti~mal. 
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3. Strategi Peningkatan Kepuasan Nasabah BSI KCP Martapura A.Yani 

Be~rdasarkan hasi~l pe~ne~li~ti~an yang te~lah di~laku~kan se ~rta anali~si~s te~rhadap 

fakto ~r-fakto ~r yang me~mpe~ngaru~hi~ ke~pu~asan nasabah de~ngan me~nggu~nakan 

pe~nde~katan SE ~RVQU~AL, di~ke~tahu~i~ bahwa masi~h te~rdapat be~be ~rapa di~me ~nsi~ 

pe~layanan yang me~mi~li~ki~ ni~lai~ gap ne ~gati~f, khu~su ~snya pada di~me~nsi~ 

re~spo ~nsi~ve ~ne~ss, tangi~ble~s, dan assu~rance~. O~le~h kare~na i~tu~, strate~gi~ pe~ni~ngkatan 

ke~pu~asan nasabah pe~rlu~ di~fo ~ku~skan pada pe~rbai~kan di~me~nsi~-di~me~nsi~ te~rse~bu~t 

se~cara te~ri~nte~grasi~ dan be~rke~lanju~tan. U~paya pe~ni~ngkatan ku~ali~tas pe~layanan 

ti~dak hanya di~laku~kan pada satu~ aspe~k saja, te~tapi~ haru~s me~ncaku~p se~lu~ru~h 

e~le ~me~n pe~layanan agar mampu ~ me ~mbe~ri~kan pe~ngalaman yang o ~pti~mal bagi~ 

nasabah. 

Strate~gi~ pe~rtama yang pe~rlu~ di~laku~kan adalah pe~rbai~kan fasi~li~tas fi~si~k 

(tangi~ble~s). Pe~rbai~kan i~ni~ me~njadi~ pe~nti~ng kare~na be~rdasarkan hasi~l pe~ne~li~ti~an, 

di~me~nsi~ tangi~ble~s me~mi~li~ki~ ni~lai~ gap se~be ~sar -0,4 yang me~nu~nju~kkan bahwa 

fasi~li~tas yang te~rse~di~a be~lu~m se~pe ~nu~hnya me~me~nu~hi~ harapan nasabah. Dalam hal 

i~ni~, pi~hak bank pe~rlu~ me ~laku~kan be ~rbagai~ u~paya u~ntu~k me~ni~ngkatkan 

ke~nyamanan li~ngku~ngan pe~layanan, se~pe ~rti~ pe ~nambahan ju~mlah ku~rsi~ di~ ru~ang 

tu~nggu~ agar dapat me~nampu ~ng nasabah pada saat ko ~ndi~si~ ramai~, pe~rlu~asan are ~a 

pe~layanan u~ntu~k me~ngu~rangi~ ke~padatan, se~rta pe~nataan u~lang tata ru~ang agar 

le~bi~h rapi~, nyaman, dan e~fi~si~e~n. Se~lai~n i~tu~, pe~ni~ngkatan ke~be~rsi~han dan ke~rapi~an 

ru~angan ju~ga pe~rlu ~ di~pe ~rhati~kan se~cara ko ~nsi~ste~n, kare~na li~ngku ~ngan yang be~rsi~h 

dan te~rtata de~ngan bai~k akan me~mbe~ri~kan ke~san pro ~fe~si~o ~nal se~rta me ~ni~ngkatkan 

ke~nyamanan nasabah. De~ngan fasi~li~tas yang le ~bi~h me~madai~, nasabah akan me~rasa 
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le~bi~h nyaman se ~lama me ~nu~nggu~ mau~pu~n saat me~ne ~ri~ma pe ~layanan, se~hi~ngga 

se~cara ti~dak langsu~ng akan me ~ni~ngkatkan ti~ngkat ke~pu~asan me~re~ka. 

Strate~gi~ ke~du~a adalah pe~ni~ngkatan daya tanggap (re~spo~nsi~ve~ne~ss), yang 

me~ru~pakan fakto ~r pali~ng do ~mi~nan dalam me~mpe~ngaru~hi~ ke~pu ~asan nasabah 

be~rdasarkan hasi~l anali~si~s SE ~RVQU~AL de~ngan ni~lai~ gap se~be ~sar -0,4. U~ntu~k 

me~ngatasi~ pe~rmasalahan te~rkai~t lamanya antre~an dan ku~rangnya ke~ce~patan 

pe~layanan, pi~hak bank pe~rlu~ me~laku~kan pe~rbai~kan pada si~ste~m o ~pe~rasi~o ~nal 

pe~layanan. Hal i~ni~ dapat di~laku~kan me~lalu~i~ pe~nambahan ju~mlah pe~gawai~ pada 

jam-jam si~bu~k u~ntu~k me~ngi~mbangi~ ti~nggi~nya ju ~mlah nasabah, pe~ngatu~ran jadwal 

ke~rja yang le~bi~h e~fe~kti~f dan e~fi~si~e~n, se~rta pe~ne~rapan si~ste~m antre~an be~rbasi~s 

di~gi~tal yang mampu~ me ~ngatu~r alu~r pe~layanan se~cara le ~bi~h te~rstru~ktu~r. Se~lai~n i~tu~, 

pe~manfaatan te~kno ~lo ~gi~ dalam pro ~se~s pe~layanan ju~ga pe~rlu~ di~o ~pti~malkan u~ntu~k 

me~mpe ~rce~pat waktu~ transaksi~ dan me~ngu ~rangi~ be~ban ke~rja pe~gawai~. De~ngan 

me~ni~ngkatnya ke~ce~patan dan ke~tanggapan pe~layanan, maka waktu~ tu~nggu ~ 

nasabah dapat di~mi~ni~mali~si~r, se~hi~ngga pe~ngalaman pe~layanan me~njadi~ le~bi~h bai~k 

dan ti~ngkat ke~pu~asan nasabah dapat me~ni~ngkat se~cara si~gni~fi~kan. 

Strate~gi~ ke~ti~ga adalah pe~nge~mbangan su ~mbe~r daya manu~si~a (SDM), yang 

me~ru~pakan fakto ~r u~tama dalam ke~be~rhasi~lan pe~layanan jasa. Ku~ali~tas pe~layanan 

sangat di~te~ntu~kan o ~le~h ke~mampu~an dan si~kap pe~gawai~ dalam be ~ri~nte~raksi~ de~ngan 

nasabah. O~le ~h kare~na i~tu~, pi~hak bank pe~rlu~ me~laku~kan pe~lati~han pe~layanan pri~ma 

(se~rvi~ce~ e~xce ~lle ~nce~) se ~cara be~rkala gu~na me~ni~ngkatkan ku~ali~tas pe~layanan yang 

di~be ~ri~kan. Se~lai~n i~tu~, pe~ni~ngkatan ke~te~rampi~lan ko ~mu~ni~kasi~ ju~ga sangat pe~nti~ng 

agar pe~gawai~ mampu ~ me~nyampai~kan i~nfo ~rmasi~ se~cara je ~las, so ~pan, dan mu~dah 

di~pahami~ o ~le~h nasabah. Pe~mbi~naan si~kap pro ~fe~si~o ~nal, e~mpati~, se~rta tanggu~ng 
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jawab dalam be ~ke~rja ju ~ga pe~rlu~ te~ru~s di~ti~ngkatkan agar pe~layanan yang di~be~ri~kan 

ti~dak hanya ce~pat, te~tapi~ ju~ga be ~rku~ali~tas dan be~ro ~ri~e~ntasi~ pada ke~pu~asan 

nasabah. De~ngan SDM yang ko ~mpe~te~n dan pro ~fe~si~o ~nal, maka pe~layanan yang 

di~be ~ri~kan akan le~bi~h ko ~nsi~ste~n dan mampu ~ me~me ~nu~hi~ harapan nasabah. 

Strate~gi~ ke~e~mpat adalah pe~ni~ngkatan e~du~kasi~ pro ~du~k syari~ah ke~pada nasabah 

se~bagai~ bagi~an dari~ pe~ngu ~atan di~me ~nsi~ assu~rance ~. Be~rdasarkan hasi~l pe~ne~li~ti~an, 

masi~h te~rdapat nasabah yang be ~lu~m se~pe~nu ~hnya me~mahami~ pro ~du~k dan layanan 

yang di~tawarkan, se~hi~ngga di~pe~rlu~kan u~paya e~du ~kasi~ yang le~bi~h i~nte~nsi~f. Strate~gi~ 

yang dapat di~laku~kan antara lai~n de~ngan me~ngadakan so ~si~ali~sasi~ pro ~du~k se~cara 

be~rkala, me~nye~di~akan bro ~su~r dan me~di~a i~nfo ~rmasi~ yang mu~dah di~pahami~, se~rta 

me~mbe ~ri~kan pe~nje~lasan se~cara langsu ~ng o ~le~h pe~gawai~ de~ngan bahasa yang 

se~de~rhana dan ko ~mu~ni~kati~f. E ~du~kasi~ i~ni~ ti~dak hanya be~rtu~ju~an u~ntu~k 

me~ni~ngkatkan pe~mahaman nasabah, te~tapi~ ju ~ga u~ntu~k me ~nu~mbu~hkan 

ke~pe~rcayaan dan ke ~yaki~nan te~rhadap pro ~du~k pe~rbankan syari~ah. De~ngan 

me~ni~ngkatnya pe~mahaman dan ke~pe ~rcayaan nasabah, maka ti~ngkat ke~pu~asan dan 

lo ~yali~tas nasabah ju~ga akan me~ni~ngkat. 

Strate~gi~ te~rakhi~r adalah o ~pti~mali~sasi~ di~gi~tali~sasi~ layanan se~bagai~ u~paya u~ntu~k 

me~ni~ngkatkan e~fi~si~e ~nsi~ dan e~fe~kti~vi~tas pe~layanan. Dalam e~ra pe~rke~mbangan 

te~kno ~lo ~gi~ saat i~ni~, pe~nggu~naan layanan di~gi~tal me~njadi~ ke~bu ~tu~han yang ti~dak 

dapat di~hi~ndari~. O~le~h kare~na i~tu~, pi~hak bank pe~rlu~ me~ndo ~ro ~ng nasabah u~ntu~k 

me~manfaatkan layanan mo~bi~le~ banki~ng dan layanan di~gi~tal lai~nnya me~lalu ~i~ 

e~du~kasi~ dan pe~ndampi~ngan. Se~lai~n i~tu~, pe~ni~ngkatan ku~ali~tas si~ste~m di~gi~tal ju~ga 

pe~rlu~ di~laku~kan agar layanan yang di~be~ri~kan le~bi~h ce ~pat, aman, dan mu~dah 

di~gu~nakan. De~ngan me ~ni~ngkatnya pe~nggu~naan layanan di~gi~tal, maka 
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ke~te~rgantu~ngan nasabah te~rhadap layanan manu~al di~ kanto ~r dapat be~rku~rang, 

se~hi~ngga antre~an dapat di~mi~ni~mali~si~r dan be~ban ke~rja pe~gawai~ me~njadi~ le~bi~h 

ri~ngan. Hal i~ni~ pada akhi~rnya akan be~rdampak po ~si~ti~f te~rhadap pe~ni~ngkatan 

ku~ali~tas pe~layanan dan ke~pu~asan nasabah se~cara ke~se~lu~ru~han. 

De~ngan de~mi~ki~an, dapat di~si~mpu~lkan bahwa strate~gi~ pe~ni~ngkatan ke~pu~asan 

nasabah di~ BSI~ KCP Martapu~ra A. Yani~ haru~s di~fo ~ku~skan pada pe~rbai~kan 

di~me~nsi~ re~spo ~nsi~ve~ne~ss se~bagai~ fakto ~r u~tama, se~rta di~du~ku~ng o ~le~h pe~ni~ngkatan 

pada di~me ~nsi~ tangi~ble ~s dan assu~rance~. Apabi~la strate~gi~-strate~gi~ te~rse~bu~t dapat 

di~laksanakan se~cara o ~pti~mal dan be ~rke~lanju~tan, maka ke~se ~njangan antara harapan 

dan ke~nyataan pe~layanan dapat di~mi~ni~mali~si~r, se~hi~ngga ti~ngkat ke~pu~asan nasabah 

dapat me~ni~ngkat dari~ kate~go ~ri~ pu~as me~njadi~ sangat pu~as. 


