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ABSTRAK 

 

         Givan Mauzarima Fortuna. Strategi Peningkatan Kinerja Dan 

Kualitas Pelayanan Pada Bank Syariah Indonesia Kcp Pemalang. 

 

Perbankan syariah saat ini dituntut untuk terus meningkatkan 

kinerja keuangan dan kualitas pelayanan agar tetap dipercaya oleh nasabah. 

Di BSI KCP Pemalang terdapat kondisi di mana pembiayaan meningkat, 

namun dana pihak ketiga justru menurun. Di sisi lain, aktivitas nasabah di 

kantor cukup ramai, mulai dari transaksi harian, menabung, pembukaan 

tabungan haji, hingga cicilan emas. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui strategi dalam meningkatkan kinerja keuangan dan kualitas 

pelayanan di BSI KCP Pemalang. Metode yang digunakan adalah 

pendekatan kualitatif dengan jenis studi kasus. Data dikumpulkan melalui 

wawancara, observasi, dan dokumentasi terhadap 7 nasabah dan 4 

karyawan. Analisis data dilakukan melalui tahap reduksi data, penyajian 

data, dan penarikan kesimpulan. Hasil di lapangan menunjukkan bahwa 

pelayanan berjalan aktif, karyawan melayani nasabah secara langsung, 

memberikan penjelasan produk, serta menawarkan layanan seperti 

tabungan dan cicilan emas. Nasabah juga menilai pelayanan cukup ramah 

dan cepat. Dari hasil tersebut dapat dipahami bahwa kualitas pelayanan 

yang baik berpengaruh terhadap kepercayaan dan loyalitas nasabah, yang 

pada akhirnya ikut mendukung peningkatan kinerja keuangan bank. 

 

 

 

Kata Kunci: kinerja keuangan, kualitas pelayanan, perbankan syariah, 

loyalitas nasabah  
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ABSTRACT 

 
    Givan Mauzarima Fortuna. Strategies for Improving Financial 
Performance and Service Quality at Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP 
Pemalang 
 
Islamic banking is required to continuously improve financial performance and 

service quality to maintain customer trust. At BSI KCP Pemalang, there is a 

condition where financing has increased, but third-party funds have decreased. On 

the other hand, customer activity at the branch is quite high, including daily 

transactions, saving, opening Hajj savings accounts, and gold installment services. 

This study aims to identify strategies to improve financial performance and service 

quality at BSI KCP Pemalang. The research uses a qualitative approach with a case 

study method. Data were collected through interviews, observations, and 

documentation involving 7 customers and 4 employees. Data analysis was carried 

out through data reduction, data display, and conclusion drawing. The findings 

show that service activities run actively, where employees directly serve customers, 

explain products, and offer services such as savings and gold installment programs. 

Customers also perceive the service as friendly and responsive. These results 

indicate that good service quality influences customer trust and loyalty, which in 

turn supports the improvement of the bank’s financial performance. 

 

 

 
Keywords:  financial performance, service quality, Islamic banking, 
customer loyalty. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini 

adalah hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 

tahun 1987 dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia 

No. 0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-

kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam Bahasa Indonesia. Kata-

kata Arab yang sudah diserap ke dalam Bahasa Indonesia sebagaimana 

terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut. 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan 

Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan 

sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

A. Konsonan 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, 

dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif ا
tidak 

dilambangkan 
tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ ث
es (dengan titik di 

atas) 
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 Jim J Je ج

 Ha ḥ ح
ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ż ذ
zet (dengan titik di 

atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س 

 Syin Sy es dan ye ش 

 Sad Ș ص
es (dengan titik di 

bawah) 

 Dad ḍ ض
de (dengan titik di 

bawah) 

 Ta ṭ ط 
te (dengan titik di 

bawah) 

 Za ẓ ظ 
zet (dengan titik di 

bawah) 

 Ain ʼ ع 
koma terbalik (di 

atas) 

 Gain G Ge غ 

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق 

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل 

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ˋ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي
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B. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, yang 

terdiri dari vokal tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong) 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

.....   َ  ..... Fattah A A 

.....   َ  ..... Kasrah I I 

.....   َ  ..... Dammah U U 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

 Fattah dan ya Ai a dan i يْ    ...

 Fattah dan wau Au a dan u وْ    ...

Contoh:  

 ditulis Kataba ك ت ب  

 ditulis Fa’la ف ع ل  

 ditulis Su’ila س ئل  

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat 

dan huruf, translitersinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 
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Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

 ....  Fattah dan alif atau ya A a dan garis di atas ا ....ى 

 .....  Kasrah dan ya I i dan garis di atas ى 

..... َ  و   Hamzah dan wau U u dan garis di atas 

Contoh:  

 ditulis Qāla ق ال  

ى  م   ditulis Ramā ر 

 ditulis Qīla ق يل  

D. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutah hidup, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan 

dammah dilambangkan dengan /t/. 

Contoh: 

يل ة م  رْأ ةجٌ   ditulis mar’atun jamīlah م 

2. Ta’marbutah mati, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan 

dammah dilambangkan dengan /h/.  

Contoh:  

ة م   ditulis fāṭimah ف اط 

E. Syaddah 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi syaddah atau tasyid tersebut.  
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Contoh: 

بَّن اَ  ر  ditulis rabbanā 

 ditulis al-birr ا لب ر   

F. Kata sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu  ال namun dalam transliterasi ini kata sandang dibedakan atas 

kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan huruf 

qamariyah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti 

dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti 

kata sandang itu.  

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan 

sesuai bunyinya. 

 

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan kata sempang. 

Contoh: 

ر  ditulis al-qamar الق م 



 

 

xx 

 

يْع  ditulis al-badîʼ الب د 

 

G. Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. 

Akan tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir 

kata, huruf hamzah itu ditransliterasikan dengan apostof /`/.  

Contoh:  

رْت    ditulis umirtu أ م 

ش ىْءٌ    ditulis syai`un 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf 

Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf 

atau harakat yang dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata 

tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

إ نَّاللّ    و 

ق ين   از  الرَّ ير  خ   ل ه و 
ditulis Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqîn 

ل يل  يم  الخ  اه   ditulis Ibrāhîm al-Khalîl إ بْر 

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak 

dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 

Penggunaanhuruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di 
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antaranya: Huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal 

nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului 

oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

س ولٌ  دإٌ لاَّر  مَّ ح  ام  م   ditulis Wa mā Muhammadun illā rasl و 

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf capital tidak digunakan. 

Contoh: 

يعًا للّ     م  ج  الأ مر   ditulis Lillāhi al-amrujamî’an 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan 

dengan ilmu tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini 

perlu di sertai dengan pedoman tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan industri perbankan syariah di Indonesia 

dalam beberapa tahun terakhir menunjukkan pertumbuhan yang 

cukup pesat. Hal ini ditandai dengan meningkatnya jumlah lembaga 

keuangan syariah, inovasi produk perbankan, serta semakin luasnya 

jangkauan layanan kepada masyarakat(Kusuma et al., 2025). 

Peningkatan ini juga didorong oleh kesadaran masyarakat yang 

semakin tinggi dalam menggunakan layanan keuangan yang sesuai 

dengan prinsip-prinsip syariah Islam Di sisi lain dukungan dari 

pemerintah dan regulator melalui berbagai kebijakan turut 

memperkuat posisi perbankan syariah dalam sistem keuangan 

nasional(Azizah, 2023). Bank syariah sebagai lembaga intermediasi 

memiliki fungsi utama dalam menghimpun dana dari masyarakat dan 

menyalurkannya kembali dalam bentuk pembiayaan(Muhammad 

Bashri Bas et al., 2025). Dalam menjalankan fungsi tersebut bank 

syariah tidak hanya dituntut untuk mampu meningkatkan kinerja 

keuangan, tetapi juga harus menjaga stabilitas operasional dan 

kepercayaan nasabah. Kinerja bank dapat dilihat dari berbagai 

indikator, seperti pertumbuhan pembiayaan, penghimpunan dana 

pihak ketiga (DPK), serta kemampuan bank dalam menjaga 

keseimbangan antara sumber dana dan penyalurannya. kualitas 

pelayanan juga menjadi faktor yang sangat penting dalam 

menentukan keberhasilan bank dalam mempertahankan nasabah di 

tengah persaingan industri yang semakin ketat(Yudianto & 

Setiawan, 2024). 
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Persaingan dalam industri perbankan saat ini tidak hanya 

terjadi antar bank syariah tetapi juga dengan bank konvensional yang 

terus meningkatkan kualitas layanan dan inovasi produknya(Khattak 

et al., 2022). Kondisi ini menuntut bank syariah untuk mampu 

beradaptasi dan memiliki strategi yang tepat dalam meningkatkan 

kinerja sekaligus kualitas pelayanan(Dewi, 2025). Pelayanan yang 

cepat, ramah, akurat, dan mampu memberikan solusi terhadap 

kebutuhan nasabah menjadi faktor utama yang mempengaruhi 

tingkat kepuasan dan loyalitas nasabah. Dengan demikian kualitas 

pelayanan tidak dapat dipisahkan dari upaya peningkatan kinerja 

bank secara keseluruhan(Ayinaddis et al., 2023). 

Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai salah satu bank 

syariah terbesar di Indonesia memiliki peran strategis dalam 

pengembangan industri perbankan syariah nasional BSI merupakan 

hasil penggabungan tiga bank syariah milik BUMN, yaitu Bank BRI 

Syariah, Bank BNI Syariah, dan Bank Mandiri Syariah yang resmi 

beroperasi pada 1 Februari 2021. Melalui penggabungan tersebut 

BSI diharapkan mampu meningkatkan efisiensi, memperluas 

jaringan layanan, serta memperkuat daya saing di tingkat nasional 

maupun global. Salah satu unit operasional BSI yang berperan 

langsung dalam melayani masyarakat adalah Bank Syariah Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu (KCP) Pemalang. BSI KCP Pemalang 

memiliki peran penting dalam menyediakan layanan keuangan 

kepada masyarakat di wilayah Kabupaten Pemalang, baik dalam 

penghimpunan dana maupun penyaluran pembiayaan. Dalam 

menjalankan operasionalnya, kantor cabang pembantu menjadi garda 

terdepan yang berinteraksi langsung dengan nasabah, sehingga 
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kualitas pelayanan yang diberikan sangat berpengaruh terhadap 

persepsi dan kepercayaan masyarakat terhadap bank. Oleh karena itu 

peningkatan kinerja dan kualitas pelayanan di tingkat kantor cabang 

pembantu menjadi hal yang sangat penting untuk diperhatikan. 

Gambar 1. 1 Diagram Batang 

   

 Bersumber: Data Keuangan BSI KCP Pemalang Dari  

                       tahun 2023 sampai 2024 

Namun demikian berdasarkan data keuangan internal BSI 

KCP Pemalang, terdapat fenomena yang menunjukkan adanya 

dinamika dalam kinerja keuangan bank. Pada tahun 2023, total 

pembiayaan yang disalurkan kepada nasabah tercatat sebesar 

Rp134.712 juta, sedangkan dana pihak ketiga yang berhasil 

dihimpun sebesar Rp136.379 juta. Kondisi ini menunjukkan adanya 

keseimbangan yang cukup baik antara fungsi penghimpunan dana 

dan penyaluran pembiayaan, yang mencerminkan kinerja 

intermediasi bank berjalan secara optimal(Pemalang, 2024). 
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Akan tetapi pada tahun 2024 terjadi perubahan yang cukup 

signifikan. Jumlah pembiayaan meningkat menjadi Rp175.374 juta, 

namun di sisi lain dana pihak ketiga justru mengalami penurunan 

menjadi Rp127.175 juta. Kondisi ini menunjukkan adanya 

ketidakseimbangan antara pertumbuhan pembiayaan dan 

penghimpunan dana. Peningkatan pembiayaan yang cukup tinggi 

tanpa diimbangi dengan peningkatan dana pihak ketiga berpotensi 

menimbulkan tekanan terhadap likuiditas bank. Hal ini dapat 

berdampak pada kemampuan bank dalam memenuhi kewajiban 

jangka pendeknya serta menjaga stabilitas operasional secara 

keseluruhan. 

Fenomena penurunan dana pihak ketiga di tengah 

peningkatan pembiayaan juga dapat menjadi indikasi adanya 

permasalahan dalam kualitas pelayanan maupun strategi 

penghimpunan dana yang belum optimal. Nasabah sebagai sumber 

utama dana memiliki peran yang sangat penting dalam 

keberlangsungan operasional bank. Apabila nasabah merasa kurang 

puas terhadap pelayanan yang diberikan, maka kemungkinan besar 

mereka akan memindahkan dananya ke bank lain yang dianggap 

lebih mampu memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. Dengan 

demikian penurunan dana pihak ketiga tidak hanya berkaitan dengan 

faktor ekonomi, tetapi juga dapat dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh bank(Kasmir, 2016). 

Perkembangan teknologi digital dalam industri perbankan 

juga memberikan tantangan baru bagi BSI KCP Pemalang. Saat ini 

nasabah cenderung menginginkan layanan yang cepat, mudah 

diakses, dan efisien melalui platform digital. Apabila bank tidak 
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mampu mengikuti perkembangan tersebut, maka akan berpotensi 

kehilangan nasabah, khususnya dari kalangan generasi muda yang 

lebih akrab dengan teknologi. peningkatan kualitas pelayanan tidak 

hanya terbatas pada layanan tatap muka tetapi juga mencakup 

layanan berbasis digital(Bagga, 2025). 

Beberapa penelitian sebelumnya telah mengkaji kualitas 

pelayanan pada Bank Syariah Indonesia maupun perbankan syariah 

secara umum dengan berbagai pendekatan dan variabel yang 

berbeda. Penelitian Ajijah (2022) berfokus pada persepsi nasabah 

terhadap kualitas pelayanan dengan pendekatan kualitatif deskriptif 

yang menunjukkan bahwa pelayanan yang ramah, cepat, dan 

responsif menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah(Ajijah, 2022). Sementara itu, penelitian Wulandari (2022) 

lebih menitikberatkan pada penggunaan layanan digital melalui 

aplikasi BSI Mobile yang menunjukkan bahwa kemudahan akses dan 

kecepatan layanan digital berpengaruh terhadap kenyamanan 

nasabah dalam bertransaksi(Wulandari, 2022). 

 

Penelitian lain dilakukan oleh Pratiwi (2021) yang meneliti 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada bank 

syariah. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa dimensi 

kualitas pelayanan seperti reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, dan tangible memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah(Pratiwi, 2021). Selanjutnya, penelitian oleh 

Rahmawati (2022) juga menemukan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, di 

mana kepuasan nasabah berperan sebagai variabel 
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intervening(Rahmawati, 2022). Selain itu penelitian oleh Sari (2023) 

mengkaji hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepercayaan 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia. Hasilnya menunjukkan 

bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka 

semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah terhadap bank(Sari, 

2023). Penelitian lain oleh Hidayat (2021) menyoroti pentingnya 

pelayanan prima dalam meningkatkan daya saing bank syariah di 

tengah persaingan industri perbankan yang semakin ketat(Hidayat, 

2021). 

Penelitian oleh Lestari (2022) lebih menekankan pada 

kualitas layanan berbasis digital banking, yang menunjukkan bahwa 

fitur aplikasi, keamanan sistem, serta kemudahan penggunaan 

menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah(Lestari, 2022). Hal ini diperkuat oleh penelitian Putra 

(2023) yang menyatakan bahwa transformasi digital dalam 

perbankan syariah memiliki pengaruh signifikan terhadap 

peningkatan kualitas pelayanan dan efisiensi operasional bank(Putra, 

2023). 

Penelitian lainnya oleh Fauzi (2021) mengkaji pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap minat nasabah dalam menggunakan 

produk perbankan syariah, yang menunjukkan bahwa pelayanan 

yang baik dapat meningkatkan minat dan keputusan nasabah dalam 

menggunakan layanan bank(Fauzi, 2021a). Sementara itu penelitian 

oleh Nuraini (2022) menemukan bahwa kualitas pelayanan dan 

kepercayaan memiliki hubungan yang erat dalam membentuk 

loyalitas nasabah terhadap bank syariah(Nuraini, 2022). 
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Namun demikian meskipun berbagai penelitian tersebut 

telah memberikan gambaran mengenai pentingnya kualitas 

pelayanan dalam meningkatkan kepuasan, loyalitas, dan 

kepercayaan nasabah, sebagian besar penelitian masih berfokus pada 

aspek persepsi nasabah dan hubungan antar variabel pelayanan. 

Penelitian-penelitian tersebut belum banyak mengaitkan secara 

langsung antara kualitas pelayanan dengan kondisi kinerja keuangan 

bank, seperti penghimpunan dana pihak ketiga dan penyaluran 

pembiayaan(Keuangan, 2024). 

Penelitian terdahulu juga cenderung dilakukan pada level 

umum atau kantor cabang utama, sehingga belum banyak yang 

secara spesifik mengkaji kondisi pada tingkat kantor cabang 

pembantu. Padahal, kantor cabang pembantu memiliki peran 

strategis sebagai ujung tombak pelayanan yang berinteraksi langsung 

dengan nasabah, sehingga kualitas pelayanan di tingkat ini sangat 

berpengaruh terhadap kinerja bank secara keseluruhan. 

Dan sebagian besar hanya berfokus pada satu aspek tertentu, 

seperti kepuasan nasabah atau penggunaan layanan digital, tanpa 

mengaitkannya dengan kondisi kinerja keuangan bank secara 

langsung. Padahal dalam praktiknya kinerja keuangan dan kualitas 

pelayanan merupakan dua aspek yang saling berkaitan dan tidak 

dapat dipisahkan. Dan masih terbatas penelitian yang mengkaji 

kondisi secara spesifik pada tingkat kantor cabang pembantu, yang 

memiliki karakteristik operasional dan tantangan yang berbeda 

dibandingkan dengan kantor pusat atau cabang utama(Parasuraman 

et al., 2022). 
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Berdasarkan uraian tersebut dapat diidentifikasi adanya 

research gap, yaitu masih terbatasnya penelitian yang mengkaji 

secara komprehensif hubungan antara kinerja keuangan dan kualitas 

pelayanan dalam satu kerangka analisis yang terintegrasi, khususnya 

pada level kantor cabang pembantu. Selain itu belum banyak 

penelitian yang secara langsung mengangkat fenomena 

ketidakseimbangan antara pembiayaan dan dana pihak ketiga sebagai 

dasar dalam merumuskan strategi peningkatan kinerja dan kualitas 

pelayanan. Kondisi ini menunjukkan bahwa diperlukan penelitian 

yang lebih mendalam untuk memahami bagaimana strategi yang 

tepat dapat diterapkan guna mengatasi permasalahan tersebut. 

Oleh karena itu penelitian ini dilakukan untuk menganalisis 

strategi peningkatan kinerja dan kualitas pelayanan pada Bank 

Syariah Indonesia KCP Pemalang dengan mempertimbangkan 

kondisi riil yang terjadi di lapangan. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi dalam pengembangan strategi manajemen 

perbankan yang lebih efektif, khususnya dalam meningkatkan 

kinerja keuangan sekaligus kualitas pelayanan kepada nasabah. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “STRATEGI PENINGKATAN 

KINERJA DAN KUALITAS PELAYANAN PADA BANK 

SYARIAH INDONESIA KCP PEMALANG”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagimana Strategi peningkatan  kinerja Keuangan Di BSI KCP 

PEMALANG? 

2. Bagaimana  Strategi Peningkatan Layanan Di BSI KCP 

PEMALANG? 
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C. Tujuan Penelitian 

1. Menganalisis strategi peningkatan kinerja keuangan pada Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KCP Pemalang. 

2. Menganalisis peningkatan kualitas pelayanan pada Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KCP Pemalang. 

D. Manfaat Penelitian  

Manfaat yang bisa diambil dari penelitian ini adalah: 

1. Manfaat secara teoritik 

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

dalam pengembangan literatur di bidang manajemen 

strategis dan perbankan syariah, khususnya yang berkaitan 

dengan strategi peningkatan kinerja keuangan dan kualitas 

pelayanan. 

b. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

landasan teoritis bagi akademisi dan peneliti selanjutnya 

dalam mengkaji hubungan antara kinerja keuangan dan 

kualitas pelayanan dalam meningkatkan daya saing 

perbankan syariah. 

2. Manfaat Praktis 

a. Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

masukan strategis bagi manajemen Bank Syariah Indonesia, 

khususnya di KCP Pemalang, dalam merancang kebijakan 

yang efektif untuk meningkatkan kinerja keuangan serta 

kualitas pelayanan kepada nasabah. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak manajemen 

dalam mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan internal 

serta peluang dalam meningkatkan kualitas pelayanan, 
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sehingga mampu meningkatkan kepuasan dan kepercayaan 

nasabah terhadap bank. 

E. Sistematika pembahasan 

BAB I Pendahuluan 

Bab ini berisi latar belakang masalah yang menjelaskan 

fenomena terkait kinerja keuangan dan kualitas pelayanan pada 

BSI KCP Pemalang. Selain itu, bab ini juga memuat rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika 

penulisan skripsi. 

BAB II Tinjauan Pustaka 

Bab ini membahas teori-teori yang digunakan sebagai landasan 

penelitian, seperti teori kinerja keuangan, kualitas pelayanan 

(SERVQUAL), dan teori pertukaran sosial. Selain itu, dalam bab 

ini juga disajikan penelitian terdahulu yang relevan serta 

kerangka pemikiran yang menjadi dasar analisis dalam 

penelitian. 

BAB III Metode Penelitian 

Bab ini menjelaskan metode yang digunakan dalam penelitian, 

yaitu pendekatan kualitatif dengan jenis studi kasus. Pada bab ini 

juga dijelaskan lokasi penelitian, sumber data, teknik 

pengumpulan data (wawancara, observasi, dan dokumentasi), 

serta teknik analisis data yang meliputi reduksi data, penyajian 

data, dan penarikan kesimpulan. 

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bab ini berisi hasil penelitian yang diperoleh dari lapangan serta 

pembahasannya. Dalam bab ini dijelaskan kondisi kinerja 

keuangan dan kualitas pelayanan di BSI KCP Pemalang, strategi 
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yang dilakukan oleh pihak bank, serta temuan terkait aktivitas 

nasabah seperti menabung, pembukaan tabungan haji, dan cicilan 

emas. Hasil tersebut kemudian dianalisis dan dikaitkan dengan 

teori yang digunakan, sehingga dapat menjelaskan hubungan 

antara kualitas pelayanan, kepercayaan, dan loyalitas nasabah 

terhadap kinerja keuangan bank. 

BAB V Penutupan  

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan mengenai strategi peningkatan kinerja keuangan di 

BSI KCP Pemalang. Kesimpulan disusun berdasarkan hasil 

analisis data yang diperoleh dari lapangan serta pembahasan 

yang telah dikaitkan dengan teori-teori yang digunakan. Selain 

itu, bab ini juga memuat saran yang ditujukan kepada pihak bank, 

peneliti selanjutnya, serta pihak-pihak terkait lainnya sebagai 

bahan pertimbangan dalam upaya meningkatkan kinerja 

keuangan dan kualitas pelayanan ke depan.   
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai 

Strategi peningkatan kinerja Keuangan Di BSI KCP PEMALANG 

dan Strategi Peningkatan Layanan Di BSI KCP PEMALANG, maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kesimpulan dari rumusan pertama yaitu: Strategi 

peningkatan kinerja keuangan di BSI KCP Pemalang 

dilakukan melalui pendekatan langsung kepada 

masyarakat, seperti pelaku UMKM dan instansi, serta 

menjaga hubungan jangka panjang dengan nasabah 

melalui komunikasi yang berkelanjutan. Selain itu bank 

juga memberikan penjelasan produk secara jelas dan 

transparan untuk meningkatkan kepercayaan nasabah. 

Strategi ini bertujuan untuk meningkatkan 

penghimpunan dana dan penyaluran pembiayaan. Hal 

ini sejalan dengan teori kinerja lembaga keuangan dan 

teori pertukaran sosial, yang menekankan bahwa 

kinerja tidak hanya dipengaruhi aspek finansial tetapi 

juga kepercayaan dan hubungan dengan nasabah. 

2. Kesimpulan dari rumusan kedua yaitu: Strategi 

peningkatan kualitas pelayanan dilakukan melalui 

sikap karyawan yang ramah, sopan, dan responsif, serta 

kemampuan dalam memberikan informasi yang jelas 

dan menangani keluhan nasabah dengan baik. Selain 

itu, kondisi fasilitas yang bersih dan nyaman turut 
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mendukung pelayanan. Strategi ini bertujuan untuk 

meningkatkan kepuasan dan kepercayaan nasabah. Hal 

ini sesuai dengan teori SERVQUAL yang meliputi 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangibles, serta didukung oleh teori pertukaran sosial 

yang menunjukkan bahwa pelayanan yang baik akan 

meningkatkan loyalitas nasabah. 

B. Keterbatasan Penelitian 

  Kesulitan dalam memperoleh data nasabah tahun 2023 dan 

2024 disebabkan oleh keterbatasan akses data, proses pencarian 

yang cukup kompleks, serta membutuhkan waktu yang relatif lama. 

C.  Implikasi Teoretis dan Praktis 

1. Implikasi Teoretis 

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan teori dalam bidang perbankan syariah, 

khususnya yang berkaitan dengan kinerja keuangan dan 

kualitas pelayanan. Penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam 

meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah, yang pada 

akhirnya berdampak pada kinerja keuangan bank. Temuan ini 

memperkuat teori kualitas pelayanan (SERVQUAL) dan teori 

pertukaran sosial yang menekankan pentingnya hubungan 

timbal balik antara bank dan nasabah dalam menciptakan nilai 

jangka panjang. penelitian ini juga memperluas kajian dengan 

mengintegrasikan aspek kinerja keuangan dan kualitas 

pelayanan dalam satu pembahasan yang saling berkaitan. 
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2. Implikasi Praktis 

Secara praktis, hasil penelitian ini dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi pihak BSI KCP Pemalang dalam 

meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan. Bank 

diharapkan dapat terus mengoptimalkan strategi 

penghimpunan dana serta meningkatkan kualitas pelayanan 

melalui sikap karyawan yang ramah, responsif, dan 

komunikatif. Selain itu, peningkatan kompetensi karyawan 

serta pemanfaatan teknologi digital juga perlu terus 

dikembangkan agar pelayanan semakin efektif dan efisien. 

Dengan demikian upaya peningkatan kualitas pelayanan 

diharapkan dapat memperkuat kepercayaan dan loyalitas 

nasabah, yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan 

kinerja keuangan bank. 
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