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TINJAUAN KUALITAS LAYANAN PRODUKPADA
BANK SYARIAH INDONESIA, Tbk. DI DKI JAKARTA

Oleh :
Videl Adela

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menganalisis faktor internal serta
faktor eksternal yang mempengaruhi nasabah dalam memilih Bank Syariah
Indonesia. Penelitian ini bertujuan agar pihak Bank Syariah Indonesia bisa
mempertahankan atau meningkatkan loyalitas nasabah mulai dari segi pelayanan
jasa pada produk dan berbagai macam fasilitas serta benefit yang diberikan. Objek
pada laporan tugas akhir ini adalah salah satu lembaga perbankan syariah yang
terdapat di Indonesia vaitu Bank Syariah Indonesia, Tbk. Penelitian ini
menggunakan metode Kkuantitatif serta data yang dikumpulkan oleh penulis
dilakukan dengan menggunakan kuesioner kepada para nasabah atau masyarakat
yang menggunakan layanan jasa dan rekening pada Bank Syariah Indonesia dan
para Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pembangunan Nasional
Veteran Jakarta. Penelitian ini dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor seperti
reputasi, kepercayaan, kesesuaian layanan, biaya dan tarif, produk dan fitur,
kualitas layanan pelanggan, keamanan, dan kesesuaian dengan nilai-nilai prinsip
pribadi adalah faktor-faktor utama yang berkontribusi terhadap persepsi positif
pelanggan terhadap Bank Syariah Indonesia (BSI). Dengan memperhatikan dan
terus meningkatkan faktor-faktor ini, Bank BSI dapat mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan pelanggan serta minat masyarakat dalam memperkuat
posisinya di pasar.

Kata Kunci: Faktor Internal, Faktor Eksternal, Nasabah, BSI.
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REVIEW OF PRODUCTSERVICE QUALITY ON
INDONESIAN SHARIA BANK, Tbk. IN DKI JAKARTA

Oleh :
Videl Adela

ABSTRACT

This research is carried out to find out and analyse internal factors as well as
external factors that affect customers in choosing Bank Syariah Indonesia. This
research aims so that Bank Syariah Indonesia can maintain or increase customer
loyalty starting in terms of service services on products and various kinds of
facilities and benefits provided. The object in this final project report is one of the
sharia banking institutions in Indonesia, namely Bank Syariah Indonesia, Tbk. In
this research, the data collected by the author in preparing the Final Project was
carried out using questionnaires to customers or people who use services and
accounts at Bank Syariah Indonesia and students of the Faculty of Economics and
Business, Veteran National Development University of Jakarta. This research can
be concluded that factors such as reputation, trust, service suitability, cost and
tariff, products and features, customer service quality, security, and compliance
with personal principle values are the main factors that contribute to the positive
perception of customers towards Bank Syariah Indonesia (BSI). By paying attention
and continuing to improve these factors, Bank BSI can maintain and increase
customer satisfaction and public interest in strengthening its position in the market.

Keywords: Internal Factors, External Factors, Customers, BSI.

viii



PRAKARTA

Alhamdulillah puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT atas
segala karunia-Nya sehingga penulis berhasil menyelesaikan Tugas Akhir ini
dengan baik. Penyusunan Tugas Akhir ini dilaksanakan sejak bulan Januari sampai
dengan Juni 2024 dengan judul “ Tinjauan Kualitas Layanan Produk Pada
Bank Syariah Indonesia, Tbk. Di Dki Jakarta”

Pada kesempatan ini penulis mengucapkan terimakasih kepada Ibu Dr.
Jubaedah, SE., MM. Selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Pembangunan Nasional Veteran Jakarta, kepada Bapak Dr. Yudi Nur Supriadi,
Sos.I, MM selaku Ketua Jurusan D3 Perbankan dan Keuangan dan Ibu Kery Utami,
SE., M.Si. selaku ketua program studi Perbankan dan Keuangan Program Diploma,
serta penulis mengucapkan terima kasih kepada Bapak Jenji Gunaedi Argo, SE.,
MM. selaku dosen pembimbing yang telah memberikan dorongan dan arahan, baik
secara materi maupun non materi serta banyak memberikan saran-saran yang
bermanfaat dalam menyusun Tugas Akhir ini.

Disamping itu, penulis juga ingin mengucapkan terima kasih kepada orang
tua, saudara yang selali memberikan semangat dan doa kepada penulis. Penulis
juga mengucapkan terima kasih kepada teman-teman yang telah membantu dalam
menyeleasaikan Tugas Akhir i Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan
Tugas Akhir ini masih banyak terdapat kekurangannya dan penulis mengharapkan
kritik dan saran yang membangun. Semoga Tugas Akhir ini bermanfaat.



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL ..ot i
HALAMAN JUDUL....cccuuiiiiiisnenssnecsencsssecssessssncssessssssssessssssssssssassssasssssssssasssssssaass i
PEN YATAAN ORISINALITAS ..o iii
PERN YATAAN PUBLIKASI ..ot iv
PENGESAHAN ...t \%
BERITA ACARA TUGAS AKHIR ........cccoviiiiiiiii s, vi
ABSTRAK ... .o vii
ABSTRACT ... e e e e s nreeas viii
PRAKARTA ........oooiii e ix
DAFTAR IST ..o X
DAFTAR TABEL ......c.oooiiiiiiiiiii e i
DAFTAR GAMBAR ..ot ii
DAFTAR LAMPIRAN ....ooiiiiiiiii s jii
BAB I PENDAHULUAN .......coooiiiii s 1
L1 Latar BelaKang.........cccocoiiiiiiiiiieici s 1
L2 TUJUATL oot 7
L3 MAnFAQt ...ceiiiieee e 7
L.3.1 Manfaat TEROTTEES ....eeuveeueeiieeitie st stieesiie st e sttt et e e e e e e sbeesneeens 7
[.3.2 Manfaat Praktis .......c.ooieeiiieiieiiiesie e 7
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ......oooiiiiii s 9
ILT Tinjauan Perbankan ........ccccvviiiiiiiiiiiiiie e 9
I1.1.1 Pengertian Perbankan ...........ccocviiiiiiiiiiiiiiiic e 9
I1.1.2 Jenis dan Tujuan Perbankan ...........cccoovvviiiiiiiiiiiiiiic e 10
I1.1.3 Sumber Dana Perbankan ...........cccoviiiiiiiiiiiie e 13
I1.2 Kepuasan Nasabah.........cccviiiiiiiiniiii i 13
I1.2.1 Pengertian Kepuasan Nasabah...........ccccocvviiiiiiiiiiiiiccecee 13
I1.2.2 Indikator Kepuasan Nasabah..........ccccoociiiiiiiiiiii e 14
I1.2.3 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan ...........ccccoovriiiiiiiniiiieiiiecieens 14
I1.3 Kualitas Layanan .......ccccocueeiiiiriiiiie e 16
I1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ............ccoccovieiiiiiiiiiiiiiccecee 16
I1.3.2 Ciri- Ciri Dasar Kualitas Layanan.........cccocoeriineeneciicseesec e 16
I1.3.3 Indikator Kualitas Pelayanan..........ccoovviiiiiiiiniiiiiicsc e 17
I1.4 Teori MINAt .....cccvviiiiiiiiie e 18
I1.4.1 Pengertian Teori MINat .........ccccvviiiiiiiiiiiiicnic e 18
I1.4.2 IndiKator MINAT....cciuiiiiiiiiiiie e 18



I1.4.3 Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Minat ..........c.ccooccveiiiiniiiee e 19

I1.5 Strategi Pada Perbankan di Indonesia ...........ccccovvviiiiniiiiiiiiicicccie 20
I1.5.1 Pengertian Teori Pemasaran ........c.cceeviveeiiiiieiiiiiie st 20
I1.5.2 Jenis-Jenis Strategi Pemasaran ..........ccccocvvieiiiiiiiiiiciin e 20
I1.5.3 Strate@i PEmMasaran ........cccooueeiiieiiiiiie ettt 22
ILO FIUL POAUK ..ot 23
I1.6.1 Pengertian Fitur Produk dan Kualitas Produk ...........ccccccovviiiniiiiniiiniienn, 23
[1.6.2 Dimensi Kualitas Produk..........ccocoiiiiiiiiiiieiieie s 24
I1.6.3 Produk Perbankan Syariah..........cccccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 25
I1.7 Layanan Kemudahan AKSES...........cccouiiiiiiiiiiiii e 26
IL7.1 Pengertian LOKaST ......coiviiiiiiiiiiie et 26
I1.7.2 INAIKAtOr LOKAST...ciuviiiieiiieiiie sttt 26
BAB III METODE PENULISAN .......ooiiiiiiiiiieiieee e 28
III.1 Objek PenuliSan.........ccoooveeiiiiiii e 28
T2 Jenis PenUIISAN .....ccouviiiiiiieiiie ettt 28
IL.3 Jenis dan SUMbEr Data ........cccoviiiiiiiiieiice e 29
[II.4 Teknik Pengumpulan Data ........cccoooiiiiiiiiiiiiiee e 30
L5 Teknik Analisis Data .......ccovvueiiiiiiiiiieiiicesiie e 31
BAB IV PEMBAHASAN ......oooiiiiiii s 34
IV.1 Deskripsi Objek Penelitian ..........ccccoviiiiiiiiiiiiiiiiic e 34
IV.1.1 Profil PT. Bank Syariah Indonesia, TbK. .......c.cccoviiiiiii e, 34
IV.1.2 Struktur Organisasi PT. Bank Syariah Indonesia, TbkK. .........c.ccccceiiviiinnnne 35
IV.1.3 Bidang Usaha PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk.........c.cccocceviiiiiiiiinnnne 36
IV.2 Deskripsi Data Penelitian ..........ccccceeiiiiiiiiiiniiciic e 38
IV.2.1 Deskripsi Data ReSpONden ........cccvvvveiiiiiiiiienie e 38
IV.2.2 Deskripsi Data Pada Hasil Kursioner ..........c.ccocviveniiiiiiiieninicnciesne 41
IV.3 Pembahasan .........ccciviiiiiiiiiii 50
IV.3.1 Analisis Faktor — Faktor yang Mempengaruhi Minat Masyarakat Dalam

Memilih Bank Syariah Indonesia, Tbk Di DKI Jakarta ..........cccoooveviiiiiiinninnnn 50
BAB V SIMPULAN DAN SARAN .....ocooiiiiiiiiiiiie e 54
VoI SIMPUIAN ..o 54
V2 SATAN o 55
DAFTAR PUSTAKA.........cooiiiiiii s 57
RIWAYAT HIDUP ..o 60
LAMPIRAN ... 62

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 1 SKala Penilaian ... 31
Tabel2 RUMUS SKalaLIKert .........ccocviiiiiiiic e 32
Tabel 3 Interpretasi SKor Perhitungan.........ccccvevvviiiiiieiiiiie s 32
Tabel4 INEIVAl SKOI ........oviiiiieiciee e 32
Tabel 5 Persentase Jenis Kelamin Responden..........ccoccoooiiiiiiiiiiiiiiicice 38
Tabel 6 Persentase Umur Responden ...........cocvooveiiiiiiniicnec e 39
Tabel 7 Persentase Jenis Pekerjaan Responden.........ccccooviiiiiiiiiiiiiiiiiciinnne 40
Tabel 8 Distribusi Jawaban Responden pada Reputasi dan Kepercayaan ............ 41
Tabel 9 Distribusi Jawaban Responden pada Layanan dan Kemudahan Akses.... 42
Tabel 10 Distribusi Jawaban Responden pada Biaya dan Tarif ..., 44
Tabel 11 Distribusi Jawaban Responden pada Produk dan Fitur ............c.cccenie 44
Tabel 12 Distribusi Jawaban Responden pada Lokasi dan Jaringan Cabang........ 45
Tabel 13 Distribusi Jawaban Responden pada Kualitas Layanan Pelanggan ....... 46
Tabel 14 Distribusi Jawaban Responden pada Keamanan dan Perlindungan....... 48

Tabel 15 Distribusi Jawaban Responden pada Kesesuaian dengan Nilai dan
Prinsip PriDadi....cccueiiiiiiiiiieiiis et 49



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1 Grafik Pertumbuhan Bank Syariah Indonesia Tahun 2018 - 2022
Gambar 2 Logo Bank Syariah Indonesia, TbK ..........c.cccoovviiiiiiiiiiiiiiee,
Gambar 3 Struktur Organisasi PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk ..................



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran I Kursioner Penelitian .........cooocueeiiieiiiiiiniiiiiniieeieeeieeeeesee e 62
Lampiran 2 Distribusi Responden Yang Sudah Diolah.........cccceeeniininiincnnnn. 71
Lampiran 3 Persetujuan JUdul........coooveiiiiiiiiiiiiiieieeeieceee e 74

Lampiran 4 Kartu MONIIOTING ...ccoveerrreeiiiieeiieesieeeesiee et e esiteessieeesieeessireessnneeens 75



