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ABSTRAK

Setelah terjadinya pandemi Covid-19 beberapa tahun lalu menyebabkan
berbagai gangguan secara global maupun domestik. Hal tersebut
menimbulkan berbagai dampak pada sektor ekonomi termasuk perbankan.
Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan, kualitas produk dan fasilitas terhadap kepuasan nasabah dalam
bertransaksi pasca pandemi Covid-19 pada Bank Syariah Indonesia KCP
Ambarukmo. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif.
Populasi penelitian ini merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia di
Yogyakarta dengan menggunakan sampel sebanyak 100 orang yang
diperoleh dengan metode purposive sampling. Data yang digunakan pada
penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dari penyebaran kuesioner
secara online dengan bantuan Google form. Kemudian data dianalisis
menggunakan IMB SPSS Statistics 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan secara parsial kualitas pelayanan,
kualitas produk, fasilitas terhadap kepuasan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Fasilitas, Kepuasan
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ABSTRACT

After the Covid-19 pandemic a few years ago, it caused various disruptions
globally and domestically. This has had various impacts on the economic sector
including banking. This study was conducted to determine the effect of service
quality, product quality and facilities on customer satisfaction in transactions
after the Covid-19 pandemic at Bank Syariah Indonesia KCP Ambarukmo. The
research method used is quantitative method. The population of this study were
Bank Syariah Indonesia customers in Yogyakarta using a sample of 100 people
obtained by purposive sampling method. The data used in this study are primary
data obtained from distributing questionnaires online with the help of Google
form. Then the data was analyzed using IMB SPSS Statistics 25. The results
showed that there was a positive and significant partial effect of service quality,
product quality, facilities on satisfaction.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Facilities, Satisfaction

XVi



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia adalah negara dengan jumlah penduduk muslim terbesar di dunia.
Hal ini diperkuat dengan adanya laporan The Royal Islamic Strategic Studies
Center (RISSC) tahun 2022 yang menyebutkan bahwa populasi umat muslim di
Indonesia diperkirakan sebanyak 237,56 juta jiwa atau jumlah tersebut setara
dengan 86,7% populasi di dalam negeri. Dengan banyaknya jumlah umat muslim
mendorong semakin diminatinya produk-produk syariah oleh masyarakat
Indonesia sehingga Bank Indonesia (Bl) berupaya menciptakan terobosan baru
dengan memunculkannya PBI No.8/3/PBI1/2006 yang diharapkan mampu dalam
mendorong sistem perbankan nasional agar dapat memberikan kemudahan dalam
sistem transaksi syariah. Hal tersebut secara tidak langsung berdampak pada
meningkatnya perkembangan perbank syariah di Indonesia sehingga mampu
memberikan kesempatan bagi Indonesia untuk bersaing kancah global dalam
keuangan syariah, dimana dengan tingginya jumlah penduduk umat muslim di
Indonesia menjadi salah satu faktor kunci keberhasilan berkembangnya sistem
keuangan syariah.

Pasca terjadinya Covid-19 beberapa tahun lalu yang kemunculannya secara
tiba-tiba, turut membuat gempar dunia termasuk Indonesia. Tentu saja hal tersebut
meninggalkan dampak yang mendalam disegala aspek kehidupan karena secara
tidak langsung telah mengubah tatanan dan pola hidup baru pada berbagai sektor

dunia termasuk pada sendi-sendi perekonomian. Pandemi Covid-19 memaksa



setiap individu maupun organisasi untuk melindungi kepentingan bisnisnya
melalui berbagai strategi krisis untuk bertahan seperti pemberlakuan kebijakan
PSBB (Pembatasan Sosial Berskala Besar) yang diatur melalui Peraturan
Pemerintah (PP) Nomor 21 Tahun 2020 tentang Pembatasan Sosial Berskala
Besar. Secara teknis jenis kegiatan masyarakat yang diatur dalam Peraturan
Menteri Kesehatan (PMK) No.9 Tahun 2020 tentang pedoman PSBB sebagai
langkah penanganan pandemi Covid-19 antara lain, meliputi : meliburkan sekolah
(Daring) dan tempat kerja (Work From Home), pembatasan kegiatan keagamaan,
pembatasan kegiatan di tempat umum termasuk pembatasan kegiatan lainnya yang
berkaitan dengan berkumpulnya orang banyak. Berdasarkan peta sebaran Covid-
19 dari Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, (2020) disebutkan bahwa
sebaran Covid-19 pada 6 provinsi di Pulau Jawa masih tergolong tinggi, dengan
jumlah 14.420.811 kasus yang terkonfirmasi. Hal tersebut menyimpulkan bahwa
kasus Covid-19 pada ke-6 provinsi di Pulau Jawa tergolong tinggi dibandingkan
dari provinsi di pulau lain yang ada di Indonesia sehingga berpotensi memiliki
dampak yang ditimbulkan cukup besar. Termasuk D.l Yogyakarta yang menjadi
salah satu provinsi penyebaran masssif wabah Covid-19. D.l Yogyakarta
meruapakan provinsi yang menjadi destinasi wisata baik lokal maupun
mancanegara tidak hanya itu D.l Yogyakarta juga terkenal sebagai kota pelajar
ditandai dengan banyaknya perguruan tinggi yang memiliki mahasiswa yang
berasal dari berbagai provinsi di Indonesia, disamping itu kurangnya ketegasaan
pemerintah dalam menerapkan kebijakan membuat D.l Yogyakarta menjadi salah

satu daerah yang masuk dalam zona merah (Cendana et al., 2021).



Gambar 1.1 Peta Persebaran Covid 19
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Covid-19 menimbulkan tantangan baru bagi dunia bisnis dalam jangka
panjang baik saat pandemi maupun pasca pandemi, termasuk sektor keuangan
yang berkontribusi pada pertumbuhan ekonomi nasional. Dalam menanggapi
situasi Covid-19 pemerintah Indonesia memutuskan untuk memperhatikan tiga
bidang, yaitu bidang kesehatan, sektor riil, dan bidang perbankan (llham &
Thamrin, 2021). Pandemi Covid-19 memberikan dampak pada perbankan yang
menimbulkan permasalahan dalam dunia nyata maupun dunia usaha (Fahrika &
Roy, 2020).

Covid-19 juga memberikan dampak yang signifikan terhadap perekonomian
Indonesia, banyak sektor perekonomian yang mengalami penurunan pendapatan
sehingga mengakibatkan ketidakmampuan pelaku usaha untuk melakukan
kewajiban pembayaran utang atau perbankan harus terus menyediakan modal
untuk pelaku usaha. Kemudian akan berdampak kepada pelaku usaha yang

memiliki kewajiban pembayaran utang akan mengalami kesulitan memenuhi



kewajibannya apabila usahanya mengalami penurunan pendapatan akibat pandemi
Covid-19. Dalam kondisi tersebut, tentunya bidang yang terdampak adalah sektor
perbankan yang menyalurkan kredit atau memberikan modal kepada pelaku
ekonomi namun mengalami hambatan, yang tercermin dari pendapatan bank
sebagai basis, dan perdagangan juga terpengaruh oleh hal tersebut. Hal tersebut
tentu bisa terjadi, karena perbankan adalah intermediary yang menunjang
kebutuhan modal dunia usaha.

Dalam menanggapi situasi pandemi Covid-19 perbankan diharuskan mampu
menciptakan strategi bisnis yang berbeda dengan saat situasi normal. Berbagai
kebijakan dikeluarkan oleh industri perbankan syariah maupun konvensional
sebagai bentuk strategi bertahan, seperti penerapan protokol kesehatan (Prokes)
pada setiap kantor cabang dengan pengadaan hand sanitizer, sabun cuci tangan,
penggunaan masker pada setiap karyawan, serta pembatasan jam operasional
pelayanan perbankan. Selain penerapan protokol kesehatan, perbankan juga
menerapkan strategi bisnis dalam menghadapi persaingan pada masa pandemi
Covid-19 vyaitu bank syariah senantiasa melakukan mitigasi risiko (Ana &
Zunaidi, 2022).

Menurut OJK (Otoritas Jasa Keuangan) dalam Laporan Perkembangan
Keuangan Syariah Indonesia 2022, menyatakan bahwa jumlah Kantor Bank
Umum Syariah (BUS) dan Kantor Unit Usaha Syariah (UUS) di Indonesia
berjumlah 2.007 dan 438 dengan total 2.445 kantor . Disamping itu, pembatasan
operasional pelayanan nasabah saat pandemi Covid-19 menuntut perbankan untuk

dapat adaptif dengan menyediakan layanan digital banking bagi nasabahnya.



Sejalan dengan pernyataan Wibisono & Septiandri, (2022) yang menyatakan
bahwa bank yang tidak mampu berkompetisi dan berintegrasi melalui ekosistem
digital akan lebih tinggi berisiko kehilangan market share nya, dibandingkan bank
lain yang sudah memiliki kesiapan secara digitalisasi teknologi maupun fintech
yang berkembang saat ini. Hal tersebut menjadi tantangan tersendiri bagi industri

perbankan untuk tetap bertahan ditengah beban operasional yang kian bertambah.

Pasca pandemi Covid-19 perilaku nasabah dalam bertransaksi semakin
mengarah pada digitalisasi teknologi dimana industri perbankan dituntut
menghadirkan layanan dengan ekosistem digital banking sebagai jawaban dari
wujud efesiensi dan efektifitas pelayanan tanpa mengenal batas dan waktu dimana
nasabah akan dimudahkan dalam melakukan transaksi secara online dan real time
melalui smartphone. Hal tersebut sejalan dengan pertumbuhan transaksi digital di
Indonesia dimana Bank Indonesia (BI) mencatat bahwa nilai transaksi dengan
menggunakan uang elektronik (e-money) sepanjang tahun 2022 naik sebesar
30,84% dibandingakan pada tahun 2021 mencapai Rp 399,6 triliun serta transaksi
digital banking meningkat menjadi Rp 52.545,8 triliun atau setara dengan 28,72%
year on year (Bank Indonesia, 2023). Sehingga dapat disimpulkan bahwa bank
yang dapat mempercepat proses transformasi digital-lah yang akan bertahan dan
memenangkan pasar. Namun dalam perkembangannya sejumlah hambatan juga
turut mewarnai implementasi transformasi digital banking mengingat masih
belum meratanya jaringan internet dan kurangnya infrastruktur yang memadai di
berbagai daerah dan pelosok Indonesia sehingga diperlukan adanya dukungan dan

kerja sama menyeluruh dari berbagai stakeholder. Disamping itu, tidak semua



perbankan dapat dengan cepat tanggap dan memiliki kesiapan dalam merespon

perkembangan teknologi yang semakin dinamis.

Selama tiga puluh tahun terakhir, industri perbankan syariah di Indonesia
telah mengalami kemajuan serta perkembangan yang signifikan dapat dilihat dari
total aset yang mengalami peningkatan hingga ratusan triliun (Ana & Zunaidi,
2022). Hal tersebut diperkuat dengan adanya Survei Literasi Keuangan Syariah
oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) pada tahun 2019, dimana inovasi produk dan
peningkatan pelayanan yang ditunjang oleh sumber daya manusia dan teknologi
yang memadai serta mayoritas masyarakat Indonesia beragama islam

menunjukkan dukungan positif.

Sebagai negara dengan populasi umat muslim terbesar di dunia, menjadikan
Indonesia berpotensi mempunyai jumlah market share perbankan syariah yang
tergolong tinggi, hal tersebut sesuai dengan hasil yang dipublikasikan oleh Islamic
Finance Devolopment Report 2022 yang menjelaskan bahwa pebankan syariah di
Indonesia menempati posisi ke-9 secara global dengan total aset sebesar USD 48
miliar. Namun disisi lain hal tersebut menjadi tantangan yang tidak terelakkan,
mengingat jika dibandingkan negara lain seperti Iran, Arab Saudi, dan Malaysia
yang menduduki top three countries Islamic Banking Assets in 2021 maka
Indonesia masih jauh tertinggal. Sehingga dalam perkembangannya, market share

perbankan syariah nasional masih belum mendekati tingkat yang diinginkan.

Market share (pangsa pasar) adalah persentase (%) dari total pasar yang dapat
dikuasai oleh suatu perusahaan (Hidayat, 2020). Pangsa pasar menjadi penentu

profitabilitas perbankan syariah, dengan asumsi bahwa semakin besar pangsa



pasar yang diraih maka semakin besar pula profitabilitas yang dihasilkan selama
diiringi dengan efisiensi (Setyawati, 2018). Namun, menurut data dari Otoritas
Jasa Keuangan (OJK) yang dilansir dalam Siaran Pers Mendorong Potensi
Pengembangan Perbankan Syariah, 2023 menyatakan bahwa sampai Agustus
2023 market share perbankan syariah hanya mencapai 7,26% lebih rendah
dibandingakan perbankan konvensional yang berhasil mencapai market share
sebesar 92,74%. Rendahnya pangsa pasar atau market share pada perbankan
syariah disebabkan karena masih kurangnya tingkat literasi dan inklusi perbankan
syariah, skala bisnis yang masih relatif kecil dan kurangnya diferensiasi model
bisnis dan produk, masih rendahnya kontribusi dan dampak perbankan syariah
pada pembangunan ekonomi dan sosial, serta diperlukannya penguatan penerapan
prinsip syariah.

Pasca pandemi Covid-19, perbankan memiliki peran strategis dalam
mendukung pemerintah dalam program Pemulihan Ekonomi Nasional (PEN),
Kinerja perbankan syariah dalam beberapa indikator menunjukkan performa yang
lebih baik dibandingkan perbankan konvensional. Pertumbuhan aset perbankan
syariah pada tahun 2022 sebesar 15,63% (yoy) lebih tinggi dibandingkan dengan

perbankan konvensional sebesar 9,50% (yoy) selama tahun 2022.



Gambar 1. 2 Pertumbuhan Aset
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Tingkat permodalan perbankan syariah juga tetap terjaga, hal tersebut dapat
dilihat dari indikator CAR yang berada di level 26,28%. Hal ini menunjukkan
tingkat ketahanan perbankan syariah tetap kuat di tengah ketidakpastian kondisi
global dan domestik. Pertumbuhan perbankan syariah yang cukup tinggi dan
stabil di masa pemulihan pasca pandemi Covid-19 dengan market share yang
terus meningkat menunjukkan kinerja perbankan syariah yang pulih lebih cepat
dari masa krisis. Tak terkecuali dengan Bank Syariah Indonesia itu sendiri,
kehadiran Bank Syariah Indonesia (BSI) pada 1 Februari 2021 setelah melakukan
merger tiga bank syariah milik BUMN (Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan
BRI Syariah) menjadi satu entitas yaitu PT. Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI).
Menurut Laporan Tahunan BSI, 2022 menjelaskan bahwa Bank Syariah Indonesia
dimana sampai dengan bulan Desember 2022 Bank Syariah Indonesia berhasil

menguasai 38% market share perbankan syariah nasional dengan aset sebesar Rp



305,73 triliun dengan adanya aset yang besar dan permodalan yang kuat sehingga
mampu melakukan pendanaan (pembiayaan) yang luas dan mencakup berbagai
sektor dalam masyarakat, hal tersebut dinilai penting mengingat total aset
merupakan salah satu indikator dalam perhitungan market share. Dalam
perkembangannya, Bank Syariah Indonesia menghadapi persaingan yang ketat
dengan berbagai industri perbankan nasional dan perbankan syariah. Persaingan
usaha tersebut, antara lain dapat dilihat berdasarkan aset, pembiayaan, pendanaan/

Dana Pihak Ketiga (DPK).

Gambar 1.3 Diagram Pangsa Pasar BSI dan Bank Nasional 2021
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Dalam masa pemulihan pasca pandemi Covid-19, kinerja Bank Syariah
Indonesia (BSI) pada beberapa indikator menunjukkan performa yang lebih baik
dibandingkan industri perbankan nasional. Ditengah ketatnya persaingan di
industri perbankan, pertumbuhan market share (BSI) cenderung meningkat dari

tahun ke tahun. Berdasarkan total aset, pembiayaan, dan jumlah pendanaan/dana
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pihak ketiga (DPK), pangsa pasar per Desember 2022 masing-masing sebesar
2,70%, 3,16% dan 3,15%, meningkat dari periode sebelumnya dimana tahun 2021
total aset, pembiayaan, dan jumlah pendanaan/dana pihak ketiga (DPK) masing-
masing adalah 2,58%, 2,90%, dan 3,07. Hal tersebut berbanding terbalik dengan
bank nasional yang justru mengalami penurunan dari tahun 2021 ke tahun 2022

pada total aset, pembiayaan, dan jumlah pendanaan/dana pihak ketiga (DPK).

Pertumbuhan yang cukup tinggi dan stabil di masa pemulihan pasca pandemi
Covid 19 dengan market share yang terus meningkat mengindikasikan bahwa
Bank Syariah Indonesia (BSI) pulih lebih cepat dari masa krisis dibandingakn
dengan industri perbank nasional. Peningkatan yang terjadi pada Bank Syariah
Indonesia tentu saja sejalan dengan meningkatnya kepercayaan dan kepuasaan
masyarakat terhadap produk perbankan syariah dan didukung dengan peningkatan

infrastruktur dan akses layanan digital banking.

Kepuasan merupakan faktor yang penting bagi perusahaan maka stakeholder
dituntut untuk bertindak bijaksana dengan melakukan evaluasi kepuasan
konsumen secara teratur. Tjiptono & Chandra (2019) menyatakan bahwa pada
dasarnya sebuah perusahaan bertujuan untuk menghasilkan kepuasan untuk
konsumen. Hal ini dikarenakan kepuasan konsumen dianggap sebagai investasi
jangka panjang yang menguntungkan untuk perusahaan, pernyataan tersebut
didukung oleh Kotler & Keller, (2009) yang berpendapat bahwa konsumen yang
sangat puas cenderung akan bertahan dalam waktu yang lebih lama. Sedangkan
menurut Kotler & Keller (2009) mengemukakan bahwa kepuasan adalah perasaan

senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja maupun hasil
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yang dirasakan dari produk dengan harapan mereka dan kepuasan merupakan
tujuan serta sarana untuk pemasaran. Dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan
konsumen adalah sejauh mana suatu produk dan pelayanan yang dirasakan dapat

memenuhi harapan konsumen.

Kepuasan suatu bank antara lain ditentukan oleh kualitas pelayanan yang
diinginkan nasabah. Kualitas pelayanan memainkan peranan penting, dengan kata
lain dengan kualitas pelayanan yang baik akan mengarah pada kepuasan nasabah.
Menurut Tjiptono & Chandra, (2019) mendefinisikan pelayanan adalah aktivitas
yang dapat memberikan manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual
kepada konsumen. Sedangkan, menurut Parasuraman, et al., (1985) menyatakan
bahwa dalam menentukan kepuasan konsumen perlu membandingkan harapan
atau pikiran konsumen tentang kualitas pelayanan yang diterima (Expected
Quality) dengan kenyataan dari kualitas pelayanan yang diterima konsumen
(Perceived Quality). Oleh karena itu, ketatnya persaingan dalam industri
perbankan menuntut setiap perbankan untuk memiliki keunggulan dalam bersaing
demi menciptakan kepuasan di hati nasabah.

Dalam rangka memenangkan persaingan pasar, pelayanan yang ditawarkan
oleh setiap perusahaan perbankan harus disesuaikan dengan kebutuhan setiap
nasabah. Apabila bank memberikan pelayanan yang diterima atau dirasakan telah
memenuhi bahkan melebihi keinginan nasabah, maka kualitas pelayanan dapat
disimpulkan berkualitas baik dan nasabah merasa puas. Namun, apabila
sebaliknya pelayanan yang diterima lebih buruk dari yang diinginkan, maka

kualitas pelayanan akan disimpulkan berkulitas buruk bahkan dapat dikatakan
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tidak memuaskan. Menurut Kotler & Keller, (2002) menjelaskan bahwa terdapat
korelasi yang erat antara kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan
profitabilitas, dengan kualitas pelayanan yang baik akan menghasilkan kepuasan
konsumen yang lebih tinggi. Hal tersebut diperkuat dengan penelitian yang
dilakukan oleh Husein & Sani, (2020) bahwa semakin tinggi tingkat pelayanan,
maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen demikian juga
kesetiaan konsumen akan turut meningkat. Selain itu, terdapat temuan lain yang
sejalan yaitu hasil penelitian Firmansyah, (2021) yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan harus dapat memenuhi harapan
konsumen, dan pada akhirnya akan berimplikasi pada meningkatnya persepsi
positif dan nilai konsumen terhadap segala produk yang ditawarkan.

Sebagai upaya memperkuat keunggulan dalam bersaing, Bank Syariah
Indonesia (BSI) berusaha meningkatkan pelayananan unggul melalui transformasi
pelayanan yang berfokus pada customer engagement, shifting transaction to
digital dan simplifikasi service process dengan poin utama sebagai berikut :
pelayanan semakin baik dan cepat, penuh energi dan kehangatan dalam melayani,
memberikan alternatif solusi digital dan meningkatkan fungsi frontliner menjadi
financial advisor. Melalui pemberian excellence service Bank Syariah Indonesia
berhasil memperoleh peringkat pertama pada kategori Bank Service Excellence
Monitor olenh Marketing Research Indonesia pada tahun 2021 (BSEM-MRI),
peringkat tersebut dilakukan melalui survei independen eksternal yang mengukur

standar layanan perbankan dalam skala nasional.
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Meskipun Bank Syariah Indonesia (BSI) sudah meraih berbagai penghargaan
pada kategori excellence service namun hal tersebut seharusnya tidak membuat
Bank Syariah Indonesia merasa cukup puas, dikarenakan masih banyak
ditemukannya pengaduan tentang Bank Syariah Indonesia. Semua pengaduan
tersebut akan dikelola oleh Customer Care Group. Adapun beberapa saluran
pengaduan yang dapat digunakan oleh nasabah Bank Syariah Indonesia untuk
menyampaikan pengaduan, diantaranya :

1. BSI Call 14040

2. Email contactus@bankbsi.co.id.

3. Customer Service yang berada di cabang-cabang Bank Syariah Indonesia

4. Mobile banking

Kemudian dari keempat saluran pengaduan tersebut ditemukan data tentang
jumlah pengaduan yang dijelaskan dalam Laporan Keberlanjutan Bank Syariah
Indonesian pada tahun 2022, berikut merupakan pengaduan berdasarkan channel

penerimaan :

Gambar 1.5 Data Saluran Pengaduan
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Dari berbagai saluran pengaduan mobile bankimg menerima pengaduan
terbanyak yaitu menerima 234.903 pengaduan, hal tersebut dikarenakan cara

paling mudah dan efisien untuk melakukan pengaduan. Mobile banking tak hanya
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digunakan sebagai saluran pengaduan nasabah namun biasa digunakan untuk
mempermudah nasabah dalam bertransaksi. Dengan berjalannya waktu mengingat
masih banyaknya nasabah yang memberikan keluhan negatif mengenai sering
terjadinya gangguan layanan pada sistem mobile banking BSI dimana kemudahan
dan kenyamanan transaksi yang dijanjikan oleh Bank Syariah Indonesia tidak
mampu memenuhi harapan nasabah. Tidak jarang ditemukan nasabah yang
mengeluhkan permasalahan tersebut pada call center BSI namun hingga pulsa
habis nasabah tak kunjung mendapat jawaban yang memuaskan. Ironisnya,
keragaman fitur yang disajikan pada aplikasi BSI Mobile belum sebanding dengan
keandalan aplikasi yang dirasakan nasabah. Hal tersebut dapat tercermin pada
ulasan aplikasi BSI Mobile yang hanya memperoleh rating 4,3 dari 19.000
pengguna dimana penilaian bintang 1 masih mendominasi dan diantaranya
nasabah mengeluhkan terkait seringnya gangguan pada m-banking BSI sehingga
proses transaksi antar bank menjadi terganggu, disamping itu sering terjadi bug

dan buruknya navigasi antar menu.

Gambar 1.6 Rating Ulasan Aplikasi BSI Mobile
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Dalam Laporan Keberlanjutan Bank Syariah Indoneisa tahun 2022 juga
menunjukkan tingginya tingkat pengaduan nasabah yaitu total pengaduan nasabah
Bank Syariah Indonesia pada tahun 2022 menerima sebanyak 335.690 pengaduan.
Pengaduan yang telah diterima dikatogorikan menjadi empat, yaitu : Produk,
Proses/Transaksi dan Fasilitas, Pelayanan, dan Kejahatan Perbanakan. Dimana
kategori pengaduan kasus tertinggi yaitu pada kategori Proses/Transaksi dan
Fasilitas yaitu sebanyak 325.000 pengaduan. Disusul dengan kategori Kejahatan
Eksternal Perbankan sebanyak 5.988 pengaduan, kemudian pada kategori Produk
sebanyak 3.856 pengaduan serta kategori Pelayanan sebanyak 846 pengaduan.
Disamping itu, penyelesaian pengaduan nasabah juga masih tergolong lamban
dimana kecenderungan kasus nasabah yang terselesaikan adalah 14-20 hari kerja
untuk pengaduan secara tertulis. Sehingga dari data tersebut mencerminkan bahwa
Bank Syariah Indonesia belum mampu memberikan kualitas pelayanan, kualitas
produk dan fasilitas yang dapat memuaskan nasabahnya.

Gambar 1.7 Data Pengaduan BSI Tahun 2022
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Berdasar data pengaduan yang diterima sepanjang tahun 2022, Bank Syariah
Indonesia menerima 335.690 pengaduan meskipun semua pengaduan telah
diselesaikan. Hal tersebut seharusnya tidak membuat Bank Syariah Indonesia
tinggal diam dan harus segera melakukan upaya perbaikan karena jika hal tersebut

terus terjadi maka nasabah akan merasa kecewa, rasa kecewa tersebut akan
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bermuara pada rasa ketidakpuasan dan ditakutkan akan mempengaruhi penilaian
nasabah lain. Hal tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Mowen & Minor, (2002) pada 60 konsumen dengan produk yang berbeda
mengindikasikan bahwa rekomendasi dari orang lain berpengaruh kuat terhadap
keputusan pembelian dari pada iklan. Studi lainnya juga mendukung temuan
tersebut dimana word of mouth dua kali lipat lebih efektif dari iklan radio, empat
kali lipat lebih efektif dari personal selling, dan tujuh kali lipat lebih efektif dari
surat kabar dan majalah. Konsumen yang merasa puas terhadap kualitas pelayanan
dan produk Bank Syariah Indonesia akan dengan senang hati memberikan ulasan
positif melalui media sosial dan merekomendasikannya kepada orang lain.
Sebaliknya, jika nasabah merasa tidak puas maka akan kecewa dan memberikan
ulasan negatif terhadap kualitas pelayanan dan produk Bank Syariah Indonesia
bahkan dapat menjelekkan yang pada akhirnya akan membuat Bank Syariah
Indonesia semakin kehilangan pasar potensial.

Selain kualitas pelayanan, dimensi kualitas produk juga turut menentukan
kepuasan konsumen. Kualitas produk menjadi salah satu faktor pertimbangan
konsumen sebelum memutuskan untuk menggunakan produk tersebut. Kualitas
produk merupakan keunggulan yang dimiliki produk dalam rangka menjelaskan
kemampuan produk yang bertujuan untuk memenuhi persyaratan atau spesifikasi
kualitas produk yang telah ditentukan. Menurut Kotler & Keller, (2009)
berpendapat bahwa produk merupakan berbagai hal yang berkaitan dengan hal-hal
yang ditawarkan oleh suatu perusahaan, pelaku atau lembaga tertentu kepada

pasar untuk menarik perhatian dengan tujuan terjadinya pembelian, digunakan,
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atau dikonsumsi yang diharapkan mampu menciptakan kepuasan sehingga
terpenuhinya keinginan atau kebutuhan pasar.

Jika konsumen menginginkan kepuasan maka produk yang diinginkan harus
memuaskan. Menurut Kotler & Keller, (2009) menyatakan konsumen akan
kecewa dan tidak puas ketika kinerja produk gagal dalam memenuhi ekspektasi
dan harapan atau keinginannya. Namun jika Kkinerja produk memenuhi atau
melampaui harapan konsumen, maka konsumen akan merasa puas. Untuk
mencapai kepuasan konsumen, penting bagi perusahaan dalam meningkatkan
kualitas produk yang berfokus pada keinginan dan kebutuhan konsumen. Hal
tersebut juga didukung oleh penelian Khan dan Ahmed, (2012) yang mengatakan
bahwa kualitas produk adalah penentu yang paling penting dari kepuasan
konsumen.

Untuk mendukung hal tersebut, BSI terus melakukan inovasi pada produknya
guna memenuhi kebutuhan masyarakat yang beragam serta merespon
perkembangan yang terjadi pada industri perbankan dengan mengutamakan
kecepatan dan kemudahan dalam bertransaksi. Sebagai hasil dari gabungan tiga
bank syariah di Indonesia, BSI memiliki beragam penawaran produk. Namun dari
banyaknya produk, BSI menerapkan strategi mapping product champion dengan
memilih beberapa produk yang dijadikan hero product yang disesuaikan dengan
target audience maupun target business agar fokus pada pertumbuhan bisnis.
Contohnya adalah produk BSI Mobile dan BSI Griya Simuda befokus pada target
audience untuk kalangan milenial dimana dilakukan pendekatan promosi melalui

strategi Above The Line (ATL) melalui Televisi, Cinema/Biskop, dan
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Koran/Majalah kemudian strategi Below The Line (BTL) melalui online event
(Webinar) dan offline event (open booth atau sponsorship event), dan didukung
oleh digital marketing. Kemudian untuk produk BSI Mitraguna Berkah menyasar
target business kepada segmen konsumen yang dapat memberikan kontribusi
margin yang lebih tinggi seperti pegawai, ASN, pelaku UMKM, kalangan
professional sehingga pendekatan promosi yang digunakan adalah kunjungan
langsung ke nasabah.

Tak hanya kualitas pelayanan dan kualitas produk, dimensi fasilitas turut
menjadi faktor kunci dalam menentukan kepuasan konsumen terutama dalam
industri perbankan. Fasilitas dapat meliputi perencanaan dalam ruangan (desain
interior) dan perencanaan diluar ruangan (eksterior) yang menunjang kenyamanan
dalam bertransaksi di lingkungan bank. Menurut Kotler & Keller, (2009) fasilitas
adalah segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik yang disediakan oleh pihak
penjual jasa untuk mendukung kenyamanan konsumen dan secara tidak langsung
akan menciptakan kepuasan bagi konsumen. Oleh karena itu dapat disimpulkan
bahwa fasilitas yang diberikan oleh bank merupakan salah satu ukuran dari
kepuasan nasabah. Hal tersebut sejalan dengan hasil penelitian Putribasutami dan
Paramita, (2018) yang mengemukakan bahwa indikator dari kualitas pelayanan
pada perbankan dapat diukur melalui fasilitas yang dimiliki bank, karyawan yang
memiliki sikap ramah, bank dapat dipercaya dalam memberikan jaminan
keamanan, kecepatan pelayanan yang diberikan oleh suatu bank.

Bank Syariah Indonesia (BSI) terus berupaya dalam meningkatkan kepuasan

nasabah pasca pandemi melalui pemberian fasilitas yang memadai dengan
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mengoptimalkan pemberian layanan BSI Mobile sebagai wujud akselerasi layanan
digital banking, hal tersebut diperkuat dengan adanya temuan data yang
menyatakan bahwa pada Kuartal 1-2021 mencatatkan volume transaksi digital BSI
senilai Rp 40,85 triliun dimana kontribusi terbesar dipegang oleh layanan BSI
Mobile yang mencapai kenaikan sebesar 82,53% secara tahunan. Adanya
peningkatan transaksi nasabah BSI, selain disumbang oleh transaksi BSI Mobile
yaitu sebesar 42%, kenaikan tersebut juga ditopang dengan adanya kanal internet
banking yaitu sebesar 24%, kartu kredit maupun kartu debit sebesar 17% dan
ATM sebesar 14%. Disamping itu keberadaan ribuan kantor cabang/branch turut
memperkuat BSI dalam memberikan fasilitas yang memadai kepada nasabahnya.
Hal tersebut sejalan dengan Kotler & Keller, (2009) yang menyatakan bahwa
salah satu upaya yang dilakukan manajemen perusahaan jasa dalam rangka
menunjang kepuasan konsumen yaitu dengan memberikan fasilitas dengan sebaik-
baiknya.

Berdasarkan perbedaan hasil penelitian terdahulu, peneliti tertarik meneliti
mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan fasilitas terhadap
kepuasan nasabah dalam bertransaksi pasca pandemi covid-19 pada Bank Syariah
Indonesia (BSI), dimana peneliti menemukan beberapa perbedaan terhadap hasil
penelitian pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan seperti penelitian yang
telah dilakukan oleh Lestari & Iskandar, (2021) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan. Hasil ini sejalan dengan hasil
penelitian Muhtadi et al., (2020), Oniansyah et al., (2019), (Rizal et al., 2021) dan

Astuti & Taufiqg, (2023).
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Namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Ahmad et al., (2010)
menunjukkan bahwa hanya empat dimensi kualitas pelayanan (tangibles,
reliability, responsiveness and assurance) memiliki pengaruh yang signifikan
positif terhadap kepuasan konsumen, sedangkan dimensi empathy menunjukkan
pengaruh yang signifikan negatif terhadap kepuasan konsumen. Disamping itu,
menurut Santosa et al., (2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Pada hasil penelitian yang
dilakukan oleh Iskandar, (2022) menyatakan bahwa tidak terdapat pengaruh
signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dimasa
pandemic Covid-19.

Pada hasil penelitian terdahulu terkait pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan, seperti penelitian yang telah dilakukan oleh Lestari & Iskandar, (2021)
yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan. Hal ini selaras dengan hasil penelitian dari Laili & Canggih,
(2021), Astuti & Taufig, (2023) dan Aquino & Tussoliha, (2022). Disamping itu,
pada hasil penelitian terdahulu mengenai pengaruh fasilitas terhadap kepuasan
seperti penelitian yang telah dilakukan oleh Iskandar, (2022) yang menyatakan
bahwa fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di masa covid
19. Hal ini selaras dengan hasil penelitian Sonya & Suhardi, (2022), Muhtadi et
al., (2020) dan Pangesti & Danarwati, (2018). Namun ditemukan perbedaan pada
hasil penelitian yang dilakukan oleh Oniansyah et al., (2019) yang menyatakan

bahwa fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
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Dalam skripsi ini penulis mengambil tiga faktor kepuasan yang digunakan
sebagai variabel independen yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk dan
fasilitas. Dimana ketiga variabel tersebut merupakan variabel yang dibutuhkan
perbankan dalam memberikan kepuasan kepada nasabanya. Penulis juga
bermaksud untuk mengukur kepuasan nasabah pada perbankan syariah dalam
bertransaksi pasca pandemi Covid-19 dengan menggunakan ketiga variabel
tersebut. Maka dengan uraian permasalahan diatas, peneliti memutuskan meneliti
tentang “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK
DAN FASILITAS TERHADAP KEPUASAN NASABAH DALAM
BERTRANSAKSI PASCA PANDEMI COVID-19 PADA BANK SYARIAH

INDONESIA KCP AMBARUKMO”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan

masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam
bertransaksi pasca pandemi Covid-19 di Bank Syariah Indonesia KCP
Ambarukmo ?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam
bertransaksi pasca pandemi Covid-19 di Bank Syariah Indonesia KCP
Ambarukmo?

3. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam bertransaksi

pasca pandemi Covid-19 di Bank Syariah Indonesia KCP Ambarukmo ?
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C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian yang telah diuraikan

di atas, maka tujuan penelitian dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
dalam bertransaksi pasca pandemi Covid-19 di Bank Syariah Indonesia
KCP Ambarukmo.

2. Untuk menguji pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah dalam
bertransaksi pasca pandemi Covid-19 di Bank Syariah Indonesia KCP
Ambarukmo.

3. Untuk menguji pengaruh fasilitas terhadap kepuasan nasabah dalam
bertransaksi pasca pandemi Covid-19 di Bank Syariah Indonesia KCP
Ambarukmo.

D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan kontribusi
terhadap bidang keilmuan, antara lain sebagai berikut :
1. Manfaat Praktis
Secara praktis, hasil penelitian ini diharapakan dapat digunakan sebagai
bahan pertimbangan bagi stakeholder Bank Syariah Indonesia dalam
menentukan kebijakan yang berkaitan dengan upaya perusahaan
meningkatkan kepuasan nasabah terutama pada kualitas pelayanan, kualitas

produk, dan fasilitas.
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2. Manfaat Teoritis
Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
referensi  bagi penelitian selanjutnya dimana dapat memberikan

perbandingan terhadap topik atau tema, variabel dan objek yang serupa.

. Sistematika penelitian
Agar penelitian lebih terarah, maka diperlukan adanya sistematika
penelitian. Pembahasan penelitian ini terdiri dari 5 bab, dengan penjelasan

masing-masing babnya sebagai berikut :
BAB | Pendahuluan

Bab pertama dalam penelitian ini berisi mengenai gambaran umum
penelitian. Pada bab ini menggambarkan mengenai latar belakang yang
mendasari peneliti dalam melakukan penelitian. Selain itu pada bab pertama
juga memaparkan rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan

sistematika penelitian.

BAB Il Landasan Teori dan Kajian Pustaka

Bab kedua dalam penelitian ini berisi mengenai landasan teori. Peneliti
menggunakan teori mengenai kepuasan, kualitas pelayanan, kualitas produk,
dan fasilitas untuk mendukung terbentuknya rumusan masalah. Selain itu pada
bab ini juga menjelaskan tentang penelitian terdahulu, pengembangan hipotesis
dan kerangka pikiran penelitian yang menjelaskan gambaran umum dalam

penelitian.
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BAB 111 Metode Penelitian

Bab ketiga dalam penelitian ini berisi mengenai jenis penelitian. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu penelitian yang menggunakan
analisa pada data berbentuk angka dan mengkaji dengan sumber data primer.
Selanjutnya populasi dalam penelitian ini yaitu nasabah bank syariah dan
pengambilan sampel berupa non probability sampling. Dalam bab ini juga
dipaparkan teknik sampling, metode pengumpulan data, definisi operasional

variabel, dan teknik analisis data.

BAB IV Pembahasan

Bab keempat dalam penelitian ini menguraikan pembahasan lebih
mendalam tentang penelitian yang telah dilakukan. Dalam bab ini juga
menjabarkan mengenai deskripsi responden dalam bentuk tabel. Analisis data
berupa uji validitas dan reabilitas, uji hipotesis dan analisis linear berganda.
Selanjutnya terdapat pembahasan deskriptif tentang hasil dari uji hipotesis

yang telah dilakukan.

BAB V Penutup

Bab kelima penelitian ini adalah penutup. Bab ini berisi kesimpulan dan
saran. Selain itu peneliti mencantumkan daftar pustaka dan lampiran seluruh

kegiatan dalam penelitian.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Kesimpulan pada penelitian ini berdasarkan hasil temuan yang didapat
dari interpretasi hasil dan pembahasan tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk, dan Fasilitas terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Bertransaksi
Pasca Pandemi Covid-19 Pada Bank Syariah Indonesia KCP Ambarukmo”
dengan total responden dalam penelitian ini sebanyak 100 responden, maka dapat

ditarik kesimpulan antara lain, sebagai berikut :

1. Secara parsial variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP
Ambarukmo. Hal ini menunjukan bahwa (H:) dapat diterima dalam
penelitian ini.

2. Secara parsial untuk variabel kualitas produk mempunyai pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia
KCP Ambarukmo. Hal ini menunjukan bahwa (H2) dapat diterima dalam
penelitian ini.

3. Secara parsial variabel fasilitas mempunyai pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP
Ambarukmo. Hal ini menunjukan bahwa (H3) dapat diterima dalam

penelitian ini.
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B. Saran

Berlandaskan temuan di atas, peneliti memiliki beberapa saran untuk
Bank Syariah Indonesia KCP Ambarukmo dan peneliti selanjutnya. Sebagai

berikut :

1. Bagi perusahaan

93

Hasil dari penelitian ini dapat memberikan informasi tentang fakta-fakta
sebenarnya atas kualitas (pelayanan, produk) dan fasilitas yang diberikan
berdasarkan persepsi dari nasabah, sehingga perusahaan dapat
menggunakannya sebagai referensi untuk meningkatkan pelayanan mutu
produk dan kelengkapan fasilitas terhadap nasabah. Adapun saran yang
diberikan oleh peneliti pada Bank Syariah Indonesia KCP Ambarukmo,
antara lain :
a. Kualitas Pelayanan
Secara parsial variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah
Indonesia KCP Ambarukmo. Sehingga peneliti menyarankan agar
Bank Syariah Indonesia KCP Ambarukmo berfokus pada upaya
meningkatkan dan mengoptimalkan kualitas pelayanan terhadap
nasabahnya terutama pada proses melayani dan menangani keluhan
nasabah secara cepat dan akurat mengingat penyelesaian pengaduan
nasabah yang masih tergolong lamban yaitu mencapai 10 hari kerja.

Disamping itu Bank Syariah Indonesia KCP Ambarukomo juga perlu
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mengevaluasi kualitas pelayanan teller maupun customer service dan
meningkatkan product knowledge karyawan secara berkala agar
informasi yang diberikan semakin informatif, komunikatif dan dapat
memberikan alternatif solusi terbaik terhadap setiap permasalahan
yang dialami nasabah.

. Kualitas Produk

Secara parsial untuk variabel kualitas produk mempunyai pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah
Indonesia KCP Ambarukmo. Sehingga peneliti menyarankan agar
Bank Syariah Indonesia KCP Ambarukmo dapat meningkatkan
penawaran produk perbankan yang dapat menguntungkan nasabah
dalam jangka panjang. Disamping itu Bank Syariah Indonesia KCP
Ambarukmo perlu mengoptimalkan saluran-saluran promosi yang
dapat memberikan informasi mengenai fitur maupun keistimewaan
produk — produk yang dimiliki BSI dibandingkan produk pesaing agar
produk Bank Syariah Indonesia KCP Ambarukmo dapat lebih dikenal
dan diketahui oleh masyarakat secara lebih luas.

. Fasilitas

Secara parsial variabel fasilitas mempunyai pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP
Ambarukmo. Disamping itu, variabel fasilitas merupakan variabel
dengan koefisien korelasi positif paling tinggi terhadap kepuasan

sehingga peneliti menyarankan agar Bank Syariah Indonesia KCP
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Ambarukmo berfokus pada upaya mempertahankan pemberian
fasilitas yang memadai pada kantor cabang maupun aplikasi BSI
Mobile dengan mengutamakan kenyamanan, kecepatan, dan
keamanan dalam bertransaksi.
2. Bagi peneliti selanjutnya
Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan meneliti
variabel lain yang dapat mempengaruhi Kepuasan nasabah Bank Syariah
Indonesia. Peneliti selanjutnya juga dapat memperluas ukuran populasi dan
sampel untuk mendapatkan data yang lebih akurat. Selain itu hendaknya
menggunakan metode alternatif seperti melalui wawancara sehingga

informasi yang diperoleh tidak bias.
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