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ABSTRAK 

Judul: Pelayanan Pada Nasabah BCA Syariah Kantor Cabang Kediri Oleh: 

Anodia Lourensia Puteri, NPM 18.61404.100007, Program Studi: Administrasi 

Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Tulungagung. 

Pelayanan Perbankan yang berkualitas akan berimplikasi pada kepuasan 

bagi pengguna atau nasabah. Termasuk juga bank syariah yang saat ini berkembang 

pesat di Indonesia. BCA Syariah Kantor Cabang kediri merupakan salah satu 

lembaga keuangan Syariah baru diwilayah karisedenan Kediri. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisa kualitas pelayanan di BCA Syariah Kantor Cabang 

Kediri. Pelayanan ada 2 (dua) bentuk pelayanan langsung melalui teller dan 

pelayanan digital melalui ATM dan e-banking.  

Metode penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif. Hasil penelitian Kualitas pelayanan BCA Syariah Kantor Cabang Kediri 

diukur melalui variabel pelayanan langsung dan pelayanan digital. a.Pelayanan 

Langsung. Pelayanan yang diberikan kepada nasabah oleh petugas secara langsung 

dalam hal ini teller. Jenis pelayanan yang diberikan antar lain seperti setor, tarik 

tunai, dan transfer. Indikator pada variabel pelayanan langsung ini antara 

lain:1)Standar pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan Standar Operational 

Procedur (SOP); 2) Sumber Daya Manusia (SDM) dalam hal ini petugas khususnya 

teller memiliki sikap yang dinilai sangat memuaskan. Penilaian ini terdiri dari 

keramahan, kesopanan, kedisiplinan petugas dan pelayanan sangat bernuansa 

islami. b. Pelayanan Digital Pelayanan Digital adalah layanan yang memungkinkan 

nasabah bank untuk memperoleh informasi, melakukan komunikasi, dan melakukan 

transaksi perbankan melalui media elektronik. BCA Syariah Kantor Cabang melalui 

penggunaan ATM dan layanan e-banking. Penilaian terhadap kualitas pelayanan 

digital dinilai sangat bagus dengan indikator tidak pernah ada permasalahan 

jaringan pada saat nasabah melakukan transaksi. 2. Faktor Yang Mempengaruhi 

Kualitas Pelayanan BCA Syariah Kantor Cabang Kediri. a. Faktor internal yang 

mendukung kualitas pelayanan langsung di BCA Syariah Kantor Cabang Kediri 

antara lain: Standar Pelayanan dan Kualitas SDM / petugas pelayanan telah dinilai 

bagus/baik. Pada pelayanan digital BCA Syariah telah sesuai dan sangat 

memuaskan. Hal ini dibuktikan dengan pendapat nasabah yang menyebutkan ATM 

dan e-banking jarang sekali trobel / bermasalah khususnya dalam hal transaksi. 

Faktor internal yang menjadi kekurangan sebagaimana disampaikan oleh 

narasumber adalah terkait kuantitas atau jumlah petugas teller perlu ditambah 

mlihat semakin banyaknya nasabah pad BCA Syariah Kantor Cabang Kediri. b. 

Faktor ekternal dari kualitas pelayanan di BCA Syariah Kantor Cabang Kediri ini 

lebih kepada faktor kebutuhan dari pengguna / nasabah. Penilaian terhadap kualitas 

pelayanan tergantung dari masing nasabah yang mengakses pelayanan baik secara 

langsung maupun pelayanan digital telah memberikan nilai baik atau sangat puas. 

 

Kata Kunci : Pelayanan, Perbankan 
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ABSTRACT 

 

Title: Service for BCA Syariah Customers at Kediri Branch Office By: Anodia 

Lourensia Puteri, NPM 18.61404.100007, Study Program: Public 

Administration, Faculty of Social and Political Sciences, Tulungagung 

University. 

Quality banking services will have implications for user or customer satisfaction. 

This includes Islamic banks which are currently growing rapidly in Indonesia. BCA 

Syariah Kediri Branch Office is one of the new Islamic financial institutions in the 

karisedenan area of Kediri. This study aims to analyze the quality of service at 

BCA Syariah Kediri Branch Office. There are 2 (two) forms of direct service 

through tellers and digital services through ATMs and e-banking. 

This research method is descriptive research with a qualitative approach. The 

results of the research. The service quality of BCA Syariah Kediri Branch Office is 

measured through direct service variables and digital services. a. Direct Service. 

Services provided to customers by officers directly in this case tellers. The types of 

services provided include deposits, cash withdrawals, and transfers. Indicators on 

this direct service variable include: 1) The standard of service provided is in 

accordance with the Standard Operational Procedure (SOP); 2) Human Resources 

(HR), in this case officers, especially tellers, have an attitude that is considered very 

satisfying. This assessment consists of friendliness, courtesy, discipline of officers 

and very Islamic nuanced service. b. Digital Services Digital Services are services 

that enable bank customers to obtain information, communicate, and conduct 

banking transactions through electronic media. BCA Syariah Branch Offices 

through the use of ATMs and e-banking services. The assessment of the quality of 

digital services is considered very good with indicators that there have never been 

network problems when customers make transactions. 2. Factors Affecting Service 

Quality BCA Syariah Kediri Branch Office. a. Internal factors that support the 

quality of direct service at the BCA Syariah Kediri Branch Office include: Service 

Standards and Quality of Human Resources / service officers have been assessed as 

good/good. The BCA Syariah digital service is appropriate and very satisfying. 

This is evidenced by the opinions of customers who say that ATMs and e-banking 

are rarely problematic/problematic, especially in terms of transactions. Internal 

factors that are lacking as conveyed by the resource person are related to the 

quantity or number of teller officers that need to be added considering the 

increasing number of customers at BCA Syariah Kediri Branch Office. b. External 

factors of service quality at the BCA Syariah Kediri Branch Office are more about 

the needs of users/customers. Assessment of service quality depends on each 

customer who accesses services both directly and digitally has given a good value 

or is very satisfied. 
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