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Abstrak  

 

Penelitian ini berjudul "Analisis Peran Fintech Dalam Meningkatkan Pelayanan Nasabah Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KC Demang Lebar Daun Palembang. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui bagaimana produk fintech di Bank BSI Demang Lebar Daun Palembang, dan apakah 

fintech berperan dalam meningkatkan pelayanan nasabah di BSI KC Demang Lebar Daun 
Palembang dan untuk mengetahui bagaimana Peran Fintech Dalam Meningkatkan Pelayanan 

Nasabah di BSI KC Demang Lebar Daun Palembang. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 
kualitatif dengan metode deskripsi. Sumber data yang digunakan adalah data primer dengan 

wawancara dan data sekunder dengan internet serta Teknik analisis data dengan metode 
deskripsi kualitatif. Hasil dari penelitian ini yaitu produk fintech di BSI KC Demang Lebar Daun 

yaitu BSI Mobile, BSI Qris, BSI Transfer, BSI Tabungan Mudharabah, BSI Tabunganku, Outlet 

Prioritas, Bsi Kpr, Sukuk, E-Mas. Fintech Berperan Dalam Meningkatkan Dan Memberikan 
Kemudahan Dalam Pelayanan di BSi KC Demang Lebar Daun Palembang. Hasil penelitian untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia (BSI), dengan cara, membantu 
pelanggan mendapatkan kebutuhan, mampu memberikan solusi, menyediakan layanan komplain, 
memberikan layanan yang cepat dan tepat, menerima kritik dan saran.  

Kata Kunci: Fintect, Pelayanan, BSI 
 

Abstract 

Bank Syariah Indonesia (BSI) KC Demang Lebar Daun Palembang. This research aims to find out 

how fintech products at bank BSI Demang Lebar Daun Palembang, and whether fintech plays a role 
in improving customer service at BSI KC Demang Width Leaf Palembang and to find out the role of 

fintech in improving customer service at BSI Demang Width Leaf Palembang. This research uses 

qualitative research with descriptive methods using a qualitative description method. The results of 
this research are fintech products at BSI KC Demang Width Leaf, namely BSI Mobile, BSI QRIS, BSI 

Transfer, BSI savings mudharabah, BSI savings, Priority outlet, BSI KPR, Sukuk, E-mas plays a role in 
improving and providing convenience in services at BSI KC Demang Width Leaf Palembang. The 
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results of the research are to improve the service quality of Bank Syariah Indonesia (BSI), by helping 

customers meet their needs, being able to provide solutions, providing complementary services, 
providing fast and precise service, accepting criticism and suggestions. 

Keywords : Fintech , Services , BSI  

 

Pendahuluan 

Penggunaan teknologi di era sekarang berkembang dengan pesat, bahkan 

kehidupan sehari-hari menggunakan teknologi, manusia tidak bisa dipisahkan dari 

teknologi, seperti handphone, apalagi anak muda seperti kita pasti setiap hari 

menggunakan teknologi.  (Ita Udi Wijaya, 2020) Perkembangan pesat teknologi finansial 

memberikan potensi besar untuk meningkatkan efisiensi, aksesibilitas, dan inovasi dalam 

layanan keuangan, termasuk di dalamnya layanan keuangan syariah. Oleh karena itu, 

pemahaman lebih dalam tentang dampak fintech syariah pada kinerja keuangan Bank 

Syariah Indonesia (BSI) menjadi relevan. 

Menurut Kemkominfo Taufiq, teknologi fintech juga mengubah model bisnis dari 

konvensional menjadi modern, yang awalnya transaksi keuangan hanya bisa dilakukan 

melalui tatap muka kini menjadi transaksi jarak jauh, adapun layanan jasa keuangan 

berbasis fintech ini diantaranya adalah pembayaran (payment), pendanaan (funding), 

perbankaan (digital banking), pasar modal (capital market), peransurasian (insuretech), 

dan lainya (inovasi keuangan digital) (Ade Hapsari Lestarini, 2023) 

Bahkan sekarang perusahaan berlomba-lomba dalam mengembangkan teknologi 

untuk menciptakan trobosan baru agar dapat bersaing di pasaran dengan berbagai jenis, 

produk dan layanan, salah satu jenis teknologi yang populer di era sekarang adalah 

teknologi Fintech atau teknologi keuangan gabungan sitem digital dan manajemen 

keuangan. Teknologi fintech sudah ada diberbagai bank-bank seperti bank BSI dengan 

mengunduh aplikasi M-Banking BSI kita bisa melihat apa saja yang ditawarkan oleh 

teknologi fintech BSI.(Ita Udi Wijaya, 2020). 

BSI atau bank syariah Indonesia Menurut Sudarsono, Bank Syariah adalah lembaga 

keuangan negara yang memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya di dalam lalu lintas 
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pembayaran dan juga peredaran uang yang beroperasi dengan menggunakan prinsip -

prinsip syariah atau islam.(Andrianto & Firmansyah, 2019) Karakteristik utama bank 

syariah adalah ketiadaan bunga sebagai representasi dari riba karena haram (Aravik, 

et.al, 2022). Karakter inilah yang menjadikan perbankan syariah lebih unggul pada 

beberapa hal termasuk pada sistem operasional yang dijalankan. Selain itu, dalam 

perbankan syariah uang hanya dijadikan alat tukar bukan komoditi yang diperdagangkan 

sehingga tidak mengenal akan konsep  “time value for money.” (Ahla, 2022) 

Fenomena masalah yang terjadi di lapangan kendala yang dihadapi perushaan 

Fintech untuk meningkatkan kualitas pelayanan adalah terbatasnya akses yang 

digunakan nasabah untuk mengakses teknologi fintech harus selalu menyediakan kuota 

internet, karena tidak bisa diakses secara ofline. (Fajria, 2019). Kelemahan Fintech juga 

mendasari permasalahan ini, pengguna fintech harus selalu mewaspadai maraknya 

penipuan yang menargetkan pengguna fintech, kebocoran data kerap terjadi M-banking 

nasabah di bobol  oleh oknum yang tidak bertanggung jawab, apalagi pengguna fintech 

dana tidak dijamin oleh Lembaga Penjamin Simpanan (LPS). (Ade Hapsari Lestarini, 

2023) 

Dampak negatif fintech, penyelewangan dana nasabah karena produk penggalangan 

dana yang memungut bunga dalam jumlah besar, penipuan berkedok investasi 

perusahaan fintech sebenarnya memberikan kemudahan investasi bagi masyarakat 

dimanapun dan kapanpun tap terkadang ada perusahaan fintech yang ilegal. Dampak 

positif fintech, memudahkan inklusi keuangan, inklusi keuangan bisa berarti tersedianya 

layanan keuangan secara aman dan nyaman, dan terjangkau bagi siapapun, layanan 

keuangan yang mudah, hadirnya fintech membuat masyarakat tidak perlu lagi datang ke 

bank secara langsung. Pasalnya, berbagai macam layanannya lebih mudah dan praktis 

berkat penerapan teknologi yang semakin canggih saja.Masyarakat juga bisa 
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mendapatkan layanan keuangan secara online di manapun dan kapanpun. Dengan 

demikian, setiap aktivitas finansial bisa berjalan lebih cepat dari sebelumnya. (Miswan, 

2019). 

Berdasarkan penjelasan latar belakang penelitian diatas, maka penelitian tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul : "Analisis Peran Fintech Dalam Meningkatkan 

Pelayanan Nasabah Di Bank Syariah Indonesia ( BSI ) KC Demang Lebar Daun Palembang ''  

 

Landasan Teori  

1.      Pengertian Fintech 

Fintelch adalah singkatan dari financial telchnollolgy, selbuah belntuk layanan finansial 

belrbasis telknollolgi yang seldang belrkelmbang didunia. Salah satu pelrkelmbangan telknollolgi 

di bidang keluangan adalah Fintelch (Financial Telchnollolgy). Fintelch melrupakan salah satu 

inolvasi dibidang financial yang melngacu pada telknollolgi moldelrn (Ariska, 2022). Fintelch 

(Financial Telchnollolgy) melrupakan inolvasi di bidang jasa keluangan yang mana tidak pelrlu 

lagi melnggunakan uang kelrtas. Delngan kata lain, kelbelradaan financial telchnollolgy 

melngubah mata uang melnjadi el-molnely agar lelbih elfisieln. Dalam seljumlah litelratur 

ditelmukan belragam delfinisi telntang fintelch. Selcara umum dan dalam arti luas, Fintelch 

melnunjuk pada pelngunaan telknollolgi untuk melmbelrikan sollusi-sollusi keluangan 

(Hasibuan, 2022). 

(Financial Telchnollolgy) Fintelch (Financial Telchnollolgy) melmiliki pelran yang sangat 

pelnting pada melngubah sikap masyarakat antara lain (Hasibuan, 2022): 

1. Dapat melngaksels data dan infolrmasi belrbasis telknollolgi melliputi digitalisasi 

lapolran keluangan, telknollolgi pelmbayaran maupun pinjaman belrbasis olnlinel.  

2. Bisa melningkatkan aksels nasabah baru delngan melmakai layanan transaksi 

keluangan digital yang mudah dan seldelrhana. Melnyamaratakan usaha belsar dan 

kelcil selhingga melrelka melmiliki harapan yang tinggi bahkan untuk usaha ke lcil baru. 
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2.    Pengertian Fintech  Syariah 

Fintelch melrupakan industri baru yang telrdiri atas pelrusahaan-pelrusahaan yang 

melnggunakan telknollolgi selbagai sistelm keluangan dan pelnyampaian layanan keluangan 

yang lelbih elfisieln manurut Nizar dalam (Misissaifi & Sriyana, 2021). Sama halnya delngan 

pelngelrtian fintelch pada umumnya, fintelch syariah melrupakan layanan keluangan selcara 

telknollolgi yang melngutamakan prinsip-prinsip syariah selbagai dasar dalam 

olpelrasiolnalnya. (Amrullah & Hasan, 2021). Fintelch syariah belrarti layanan dan sollusi 

keluangan yang dibelrikan pelrusahaan telknollolgi atau start up fintelch yang belrbasis 

hukum-hukum islam (syariah) (Mazza Basya elt al., 2020). 

 

3.    Pengertian Pelayanan 

Selcara seldelrhana, istilah Selrvicel bisa diartikan selbagai mellakukan selsuatu bagi 

olrang lain. Ada tiga kata yang dapat melngacu pada istilah telrselbut, yakni jasa, layanan 

dan selrvis (Lestari, et.al, 2021). Selbagai jasa, Selrvicel umumnya melncelrminkan prolduk 

tidak belrwujud fisik atau selktolr industri, selpelrti pelndidikan, kelselhatan, asuransi, 

pelrbankan, dan seltelrusnya. Selbagai layanan, istilah Selrvicel melnyiratkan selgala selsuatu 

yang dilakukan pihak telrtelntu (individu maupun kellolmpolk) kelpada pihak lain (individu 

maupun kellolmpolk). (Fandy Tjiptolnol, 2018) 

Melnurut (Koltlelr, 2017) delfinisi pellayanan adalah seltiap tindakan atau kelgiatan 

yang dapat ditawarkan o llelh suatu pihak kelpada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 

belrwujud dan tidak melngakibatkan kelpelmilikan apapun. 
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Melnurut Kelputusan MElNPAN Nolmolr 63 Tahun 2004, standar pellayanan, selkurang-

kurangnya melliputi :  

1.      Prolseldur pellayanan Prolseldur  

Pellayanan yang dibakukan bagi pelmbelri dan pelnelrima pellayanan telrmasuk 

pelngaduan. 

2.     Waktu pelnyellelsaian  

Waktu pelnyellelsaian yang diteltapkan seljak saat pelngajuan pelrmolholnan sampai 

delngan pelnyellelsaian pellayanan telrmasuk pelngaduan.  

3.       Biaya pellayanan Biaya atau tarif  

Pellayanan telrmasuk rinciannya yang diteltapkan dalam prolsels pelmbelrian 

pellayanan. 

4.       Prolduk pellayanan  

Hasil pellayanan yang akan ditelrima selsuai delngan keltelntuan yang tellah diteltapkan 

5.       Sarana dan prasarana  

Pelnyeldiaan sarana dan prasarana pellayanan yang melmadai ollelh pelnyellelnggara 

pellayanan publik.  

6.       Kolmpeltelnsi peltugas pelmbelri pellayanan  

Kolmpeltelnsi peltugas pelmbelri pellayanan harus diteltapkan delngan telpat 

belrdasarkan pelngeltahuan, kelahlian, keltelrampilan, sikap, dan pelrilaku yang dibutuhkan 

(Manajelmeln Pellayanan, 2019) 

 

4.      Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas pellayanan akan melndolrolng telrwujudnya kelpuasan karyawan (selbagai 

kolnsumeln intelrnal). Melnurut (Musqari, 2019) delfinisi kualitas pellayanan yang selring 

diselbut selbagai mutu pellayanan adalah selbelrapa jauh pelrbeldaan antara kelnyataan dan 

harapan para pellanggan atas pellayanan yang melrelka telrima atau pelrollelh. Harapan 

melrupakan kelinginan para pellanggan dari pellayanan yang mungkin dibelrikan ollelh 

pelrusahaan. jadi kualitas pellayanan pada dasarnya melrupakan mutu dari selbuah 

pellayanan yang melmbeldakan antara kelnyataan delngan harapan. Kualitas pellayanan 
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melnjadi salah satu ukuran atas kelbelrhasilan dalam melmbelrikan jaminan kelpuasan bagi 

kolnsumeln. Kolnsumeln dapat melmbelrikan pelnilaian telrhadap suatu pellayanan selcara 

olbyelktif dalam usaha melnciptakan kelpuasan. (Musqari, 2019) 

Kualitas Pellayanan Melnurut Parasuraman dalam Lupiyoladi, (2019) telrdapat lima 

indikaolr kualitas pellayanan jasa yang digunakan ko lnsumeln dalam melngelvaluasi kualitas 

pellayanan, yaitu : 

a.    Bukti fisik (tangibility),  

Yaitu kelmampuan suatu pelrusahaan dalam melnunjukan elksistelnsinya dalam pihak 

elkstelrnal. Pelnampilan dankelmampuan sarana dan prasarana fisik pe lrusahaan dapat 

diandalkan keladaan lingkungan selkitarnya melrupakan bukti fisik nyatapellayanan yang 

dibelrikan ollelh pelnyeldia jasa. Hal ini melliputi fasilitas fisik (colntolh : geldung, gudang, dan 

lain-lain), pelrlelngkapan dan pelralatan yang digunakan (telknollolgi), selrta pelnampilan 

pelgawainya.  

b.   Kelandalan (relliability),  

Yaitu kelmampuan pelrusahaan untuk melmbelrikan pellayanan selsuai delngan yang 

dijanjikan selcara akurat dan telrpelrcaya. Kinelrja harus selsuai delngan harapan kolnsumeln 

yang belrarti keltelpatan waktu, pellayanan yang sama untuk selmua kolnsumeln tanpa 

kelsalahan, sikap yang simpatik, dan akurasi yang tinggi.  

c.    Keltanggapan (relspolnsivelnelss)  

Yaitu suatu kelbijakan untuk melmbantu dan melmbelrikan pellayanan yang celpat 

(relspolnsif) dan telpat kelpada kolnsumeln, delngan pelnyampaian infolrmasi yang jellas, 

melmbiarkan kolnsumeln melnunggu pelrselpsi nelgatif dalam kualitas pellayanan.  

d.     Jaminan dan kelpastian (assurancel) 

Yaitu pelngeltahuan, kelsolpan santunan, dan kelmampuan para pelgawai untuk 

melnumbuhkan rasa pelrcaya kolnsumeln kelpada pelrusahaan. Hal ini melliputi belbelrapa 
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kolmpolneln antara kolmunikasi (colmmunicatioln), kreldibilitas (creldibilitas), kelamanan 

(selcurity), kolmpeltelnsi (colmpeltelnsi), dan solpan santun (colurtelsy).  

e.   Elmpati (elmphaty) 

Yaitu melmbelrikan pelrhatian yang tulus dan belrsifat individual atau pribadi yang 

dibelrikan kelpada kolnsumeln delngan belrupaya melmelnuhi kelbutuhan kolnsumeln. Dimana 

suatu pelrusahaan diharapkan melmiliki pelngelrtian dan pelngeltahuan telntang kolnsumeln, 

melmahami kolnsumeln selcara spelsifik, selrta melmiliki waktu pelrolpelrasian yang nyaman 

(Aravik, et.al, 2021). 

 

Metode Penelitian 

Meltoldel yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah meltoldel kualitatif. Meltoldel 

pelnellitian kualitatif adalah meltoldel pelnellitian yang belrlandaskan pada filsafat 

polsitivismel, digunakan untuk melnelliti pada kolndisi olbyelk yang alamiah, pelnelliti selbagai 

instrumelnt kunci, telknik pelngumpulan data dilakukan selcara trianggulasi (gabungan), 

analisis data belrsifat induktif atau kualitatif, selrta hasil pelnellitian kualitatif lelbih 

melnelkankan makna dari gelnelralisasi (ADRI, 2021). 

Selcara seldelrhana dapat dikatakan bahwa tujuan dari pe lnellitian kualitatif ialah 

melnelmukan jawaban telrhadap suatu kelnyataan atau melndapatkan jawaban mellalui 

prolseldur ilmiah delngan melnggunakan pelndelkatan kualitatif. 

Dalam pelnellitian ini digunakan selbuah pelndelkatan yang dikelnal delngan 

pelndelkatan kualitatif delskriptif. Pelnellitian ini belrsifat delskriptif kualitatif, karelna 

pelnellitian ini belrupa melngumpulkan fakta yang ada, pelnellitian ini belrfolkus pada usaha 

melngungkap suatu masalah dan keladaan selbagaimana adanya, yang ditelliti dan dipellajari 

selbagai selsuatu yang utuh. (Husin elt al., 2021) 
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Hasil Dan Pembahasan 

1. Produk Fintech BSI (Bank Syariah Indonesia) KC Demang Lebar Daun 

Palembang  

Belrikut belbelrapa layanan digital pelrbankan yang melnggunakan fitur fintelch (Helrwi 

Saputri elt al., 2024):  

a. Intelrnelt Banking yaitu belntuk pellayanan kelpada nasabah agar dapat mellakukan 

kolmunikasi, melmpelrollelh infolrmasi, selrta mellakukan transaksi delngan bantuan 

jaringan intelrnelt. Fitur-fitur didalamnya yaitu info lrmasi telrkait jasa/prolduk, 

transaksi pelmindah bukuan relkelning, infolrmasi saldol relkelning, fitur transfelr kel 

bank lain, pelmbayaran atau pelmbellian (misal pelmbayaran listrik). 

b. Molbilel Banking melrupakan layanan suatu bank yang selcara langsung dapat diaksels 

ollelh nasabah delngan bantuan jaringan handpho lnel/tellelpoln sellulelr.  

c. SMS Banking layanan yang belrtransaksi delngan bantuan via HP mellalui SMS delngan 

koldel-koldel transasksi. Fitur dari transaksi ini yaitu pe lmindahbukuan relkelning, 

infolrmasi telrkait saldol relkelning, pelmbellian atau pelmbayaran (misalnya tellelpoln 

dan listrik). 

d. Pholnel Banking melrupakan layana(Helrwi Saputri elt al., 2024) yang melmungkinkan 

transaksi nasabah delngan bank mellalui via tellelpoln. 

e. ATM (Autolmateld Telllelr Machinel), adalah melsin transaksi yang melmbelrikan 

kelmudahan kelpada nasabah untuk belrtransaksi selcara oltolmatis melskipun dihari 

libur yakni layanan 24 jam sellama 7 hari. 

Pada hal ini Bank Syariah Indo lnelsia (BSI) KC Delmang Lelbar Daun Palelmbang 

melluncurkan financial telchnollolgy prolduk belrupa digital banking belrupa kelbutuhan 

digitalisasi transaksi selsuai delngan prinsip syariah, digital banking ini dipe lruntukan 

nasabah untuk melmbantu kelbutuhan nasabah untuk melngaksels layanan pelrbankaan 
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telrmasuk pelmbuatan relkelning dan relgistrasi (olnbolarding), mellakukan pelmbayaran, 

transaksi el-colmmelrcel, melngajukan pinjaman, invelstasi, hingga pelngellollaam keluangan 

selcra mudah, celpat dimanapun dan kapanpun selsuai delngan prinsip syariah, fitur-fitur 

layanan yang dimiliki BSI KC Delmang Lelbar Daun Palelmbang selbagai belrikut :  

1.      BSI Qris  

Quick Relspolnsel Coldel Indolnelsia Standard (QRIS) yang diluncurkan Bank Indo lnelsia 

pada 17 Agustus 2019 selcara khusus melndukung transaksi pelmbayaran dolmelstik 

melnggunakan koldel QR yang lelbih celpat dan aman. Cara pelmbayaran ini selkaligus 

melngurangi pelreldaran uang tunai di masyarakat. (Ellina Putri, 2019) 

2.       BSI Transfer 

BSI juga melmbelrikan fasilitas transfelr uang antar bank yang mudah dan aman 

mellalui layanan BSI Molbilel, di mana nasabah tidak pelrlu melnginput koldel bank tujuan, 

selhingga prolselsnya melnjadi lelbih praktis dan telrjamin kelamanannya. (Ellina Putri, 2019) 

3.      BSI Tabungan Mudharabah 

BSI Tabungan Elasy Mudharabah melrupakan tabungan dalam mata uang rupiah yang 

pelnarikannya dapat dilakukan seltiap saat sellama jam olprasiolnal kas di kantolr bank atau 

mellalui ATM. Tabungan Elasy Mudharabah melnggunakan akad Mudharabah Muthlaqah 

yang belrarti nasabah belrtindak selbagai pelmilik dana (shahibul maal). (Ellina Putri, 2019) 

4.     BSI Tabunganku 

BSI TabunganKu adalah tabungan untuk pe lrolrangan Warga Nelgara Indolnelsia 

delngan pelrsyaratan mudah dan ringan yang dise llelnggarakan selcara belrsama ollelh bank-

bank di Indolnelsia guna melnumbuhkan budaya melnabung selrta untuk melningkatkan 

kelseljahtelraan masyarakat. (Ellina Putri, 2019) 

5.    Outlet Prioritas 

BSI Priolritas hadir didalam seltiap tujuan pelngellollaan asselt nasabah yang selsuai 

delngan prinsip syariah. Sollusi Welalth Accumulatioln, BSI selbagai ageln pelnjual yang 

melmfasilitasi nasabah untuk melningkatkan aseltnya mellalui belrbagai prolduk invelstasi 

selpelrti relksa dana, sukuk, elmas dan delpolsitol. (Ellina Putri, 2019) 

6.     BSI Kpr 
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BSI Kelpelmilikan Pelmbiayaan Rumah (KPR) yang dapat belrupa pelmbiayaan jangka 

pelndelk, melnelngah, atau panjang guna melmbiayai pelmbellian rumah tinggal, baik baru 

ataupun belkas delngan prinsip/ akad (murabahah) atau de lngan akad lainnya. (Ellina Putri, 

2019) 
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7.     Sukuk 

Prolduk invelstasi syariah yang ditawarkan o llelh Pelmelrintah kelpada individu Warga 

Nelgara Indolnelsia, selbagai instrumeln invelstasi yang aman, mudah, telrjangkau, dan 

melnguntungkan.(Ellina Putri, 2019) 

8.    Emas 

BSI gadai elmas adalah prolduk pelmbiayaan yang dikelluarkan ollelh BSI selbagai salah 

satu altelrnativel untuk melmpelrollelh uang tunai selcara celpat delngan dasar jainan belrupa 

elmas. (Ellina Putri, 2019) 

 

2. Peran Fintech Dalam Meningkatkan Pelayanan Nasabah Bank Syariah 

Indonesia KC Demang Lebar Daun Palembang 

Belrikut ini hasil pelnellitian telntang Analisis Pelran Fintelch Dalam Melningkatkan 

Pellayanan Nasabah Bank Syariah Indolnelsia KC Delmang Lelbar Daun Palelmbang, delngan 

melngunakan telolri pelnelrapan finacial telkhnollolgy Melnurut : (Hasibuan, 2022) :  

1. Dapat Melngaksels Data,  

2. Melningkatkan Aksels Nasabah,  

3.Melnyamaratakan Usaha, dan kualitas pellayan  

Melnurut  (Parasuraman dalam Lupiyoladi, 2019) : 

1. Bukti Fisik, 

 2. Kelandalan,  

3. Keltanggapan,  

4. Jaminan dan kelpastian,  

5. Elmpati 

a. Peran Finansial Teknologi 

Melnurut Schffuell, (2016) melngungkapkan bahwa fintelch adalah selbuah belntuk 

industri baru yang melnelrapkan telknollolgi untuk melnghasilkan kelmajuan dalam 

pelnelrapan bidang keluangan. Melnurut (Lelolng dan Sung, 2018) belrpelndapat bahwa 

fintelch adalah gabungan dari belbelrapa ilmu pelngeltahun, selpelrti keluangan, selrta 

manajelmeln dan inolvasi telknollolgi. 
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1. Financial Telchnollolgy melmiliki pelran yang sangat pelnting pada melngubah sikap 

masyarakat antara lain dapat melngaksels data dan infolrmasi belrbasis telknollolgi 

melliputi digitalisasi lapolran keluangan, telknollolgi pelmbayaran maupun pinjaman 

belrbasis olnlinel. (Hasibuan, 2022) 

2. Bisa melningkatkan aksels nasabah baru delngan melmakai layanan transaksi 

keluangan digital yang mudah dan seldelrhana.  

3. Melnyamaratakan usaha belsar dan kelcil selhingga melrelka melmiliki harapan yang 

tinggi bahkan untuk usaha kelcil baru. 

b. Kualitas Pelayanan 

Melnurut  (Musqari, 2019) delfinisi kualitas pellayanan yang selring diselbut selbagai 

mutu pellayanan adalah selbelrapa jauh pelrbeldaan antara kelnyataan dan harapan para 

pellanggan atas pellayanan yang melrelka telrima atau pelrollelh. Harapan melrupakan 

kelinginan para pellanggan dari pellayanan yang mungkin dibelrikan ollelh pelrusahaan. jadi 

kualitas pellayanan pada dasarnya melrupakan mutu dari selbuah pellayanan yang 

melmbeldakan antara kelnyataan delngan harapan. Kualitas pellayanan melnjadi salah satu 

ukuran atas kelbelrhasilan dalam melmbelrikan jaminan kelpuasan bagi kolnsumeln. 

Kolnsumeln dapat melmbelrikan pelnilaian telrhadap suatu pellayanan selcara olbyelktif dalam 

usaha melnciptakan kelpuasan. (Musqari, 2019) 

Kualitas Pellayanan Melnurut (Parasuraman dalam Lupiyoladi, 2019) telrdapat lima 

indikaolr kualitas pellayanan jasa yang digunakan ko lnsumeln dalam melngelvaluasi kualitas 

pellayanan, yaitu : 

1. Bukti fisik (tangibility), yaitu kelmampuan suatu pelrusahaan dalam melnunjukan 

elksistelnsinya dalam pihak elkstelrnal. Pelnampilan dan kelmampuan sarana dan 

prasarana fisik pelrusahaan dapat diandalkan keladaan lingkungan selkitarnya 

melrupakan bukti fisik nyata pellayanan yang dibelrikan ollelh pelnyeldia jasa. Hal ini 
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melliputi fasilitas fisik (colntolh : geldung,gudang, dan lain-lain), pelrlelngkapan dan 

pelralatan yang digunakan (telknollolgi), selrta pelnampilan pelgawainya.  

2. Kelandalan (relliability), yaitu kelmampuan pelrusahaan untuk melmbelrikan 

pellayanan selsuai delngan yang dijanjikan selcara akurat dan telrpelrcaya. Kinelrja 

harus selsuai delngan harapan kolnsumeln yang belrarti keltelpatan waktu, pellayanan 

yang sama untuk selmua kolnsumeln tanpa kelsalahan, sikap yang simpatik, dan 

akurasi yang tinggi.  

3. Keltanggapan (relspolnsivelnelss), yaitu suatu kelbijakan untuk melmbantu dan 

melmbelrikan pellayanan yang celpat (relspolnsif) dan telpat kelpada kolnsumeln, delngan 

pelnyampaian infolrmasi yang jellas, melmbiarkan kolnsumeln melnunggu pelrselpsi 

nelgatif dalam kualitas pellayanan. 

4. Jaminan dan kelpastian (assurancel), yaitu pelngeltahuan, kelsolpan santunan, dan 

kelmampuan para pelgawai untuk melnumbuhkan rasa pelrcaya kolnsumeln kelpada 

pelrusahaan. Hal ini melliputi belbelrapa kolmpolneln antara kolmunikasi 

(colmmunicatioln), kreldibilitas (creldibilitas), kelamanan (selcurity), kolmpeltelnsi 

(colmpeltelnsi), dan solpan santun (colurtelsy). 

5. Elmpati (elmphaty), yaitu melmbelrikan pelrhatian yang tulus dan belrsifat individual 

atau pribadi yang dibelrikan kelpada kolnsumeln delngan belrupaya melmelnuhi 

kelbutuhan kolnsumeln. Dimana suatu pelrusahaan diharapkan melmiliki pelngelrtian 

dan pelngeltahuan telntang kolnsumeln, melmahami kolnsumeln selcara spelsifik, selrta 

melmiliki waktu pelrolpelrasian yang nyaman. 

Fintech merupakan sebuah inovasi didalam bidang jasa keuangan, inovasi yang 

ditawarkan Fintech sangat luas dalam berbagai segmen, baik itu B2B (Business to 

Business) hingga B2C (Business dan Consumer). Fintech mempengaruhi kebiasaan 

transaksi masyarakat menjadi lebih praktis dan efektif oleh karena itu Fintech pun sangat 

membantu masyarakat untuk lebih mudah mendapatkan akses terhadap produk 

keuangan dan meningkatkan literasi keuangan. Saat ini Fintech sudah merambah ke dunia 

Perbankan baik itu konvensional ataupun syariah. (Ariska, 2022) 
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Financial Telchnollolgy (Fintelch) adalah selbuah sollusi layanan keluangan yang 

melmanfaatkan telknollolgi digital dalam pelngolpelrasiannya. Pelrkelmbangan telknollolgi yang 

selmakin pelsat yang melndolrolng munculnya belrbagai inolvasi didunia bisnis khususnya di 

bidang layanan keluangan (Ariska, 2022). Melnurut (Schffuell, 2016) melngungkapkan 

bahwa fintelch adalah selbuah belntuk industri baru yang melnelrapkan telknollolgi untuk 

melnghasilkan kelmajuan dalam pelnelrapan bidang keluangan. Melnurut (Lelolng dan Sung, 

2018) belrpelndapat bahwa fintelch adalah gabungan dari belbelrapa ilmu pelngeltahun, 

selpelrti keluangan, selrta manajelmeln dan inolvasi telknollolgi 

Dari hasil wawancara yang dilakukan kepada karyawan BSI KC Demang Lebar Daun 

Kota Palembang diketahui bahwa untuk meningkatkan pelayanan pada Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KC Demang Lebar Daun Kota Palembang delngan cara, melmbantu 

pellanggan melndapatkan kelbutuhan, mampu melmbelrikan sollusi, melnyeldiakan layanan 

kolmplelin, melmbelrikan layanan yang celpat dan celpat, melnelrima kritik dan saran.” Untuk 

melningkatkan kualitas pellayanan Bank Syariah Indo lnelsia (BSI), delngan cara, melmbantu 

pellanggan melndapatkan kelbutuhan, mampu melmbelrikan sollusi, melnyeldiakan layanan 

kolmplelin, melmbelrikan layanan yang celpat dan celpat, melnelrima kritik dan saran. 

Pelnellitian ini sejalan dengan pelnellitian telrdahulu yang dilakukan (Lailatul Husna 

Harahap, 2023) yang belrjudul “Pe lran Financial Telchnollolgy Dalam Melningkatkan Kualitas 

Pellayanan Pada Bank Muamalat Balaiko lta Meldan” bahwa Pe lran fintelch dalam 

melningkatkan kualitas pellayanan sangat pelnting karelna fintelch sangat melmbantu pihak 

bank dan juga nasabah dalam melmbantu keluangan pelrbankan. Selhingga dalam 

mellakukan transaksi keluangan melnjadi lelbih praktis dan elfelktif. 
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Simpulan 

Belrdasarkan pelnellitian yang dilakukan di Bank Syariah Indolnelsia KC Delmang Lelbar 

Daun Palelmbang, dapat disimpulkan bahwa Analisis Pelran Fintelch Dalam Melningkatkan 

Pellayanan Nasabah Di Bank BSI KC Delmang Lelbar Daun Palelmbang selbagai belrikut :  

1. Prolduk fintelch di BSI  KC Delmang Lelbar Daun Yaitu BSI Molbilel, BSI Qris digunakan 

untuk pembayaran secara online, BSI Transfelr digunakan untuk mentranfer uang 

sesama BSI maupun bank lain atau barang yang kita beli, BSI Tabungan Mudharabah 

produk simpanan yang ditawarkan bank syariah yang menggunakan akad 

mudharabah,  BSI Tabunganku adalah tabungan untuk perorangan warga negara 

Indonesia, Olutlelt Priolritas adalah pengelolaan asset nasabah sesuai prinsip syariah, 

BSI sebagai agen penjual yang memfasilitasi nasabah untuk meningkatkan asetnya 

melalui berbagai produk seperti investasi reksa dana, sukuk emas, dan deposito, BSI 

Kpr Pembiayaan Rumah (KPR) berupa pembiayaan jangka pendek, menengah dan 

jangka panjang dengan akad murabahah, Sukuk investasi yang ditawarkan 

pemerintah melalui BSI sebagai instrumen investasi yang aman, mudah, dan 

terjangkau, El-Mas adalah BSI Emas berupa gadai emas untuk memperoleh uang 

tunai secara cepat dengan jaminan berupa emas. 

2. Fintelch belrpelran dalam melningkatkan dan melmbelrikan kelmudahan dalam 

pellayanan di BSI KC Delmang Lelbar Daun Palelmbang. Hasil pelnellitian untuk 

melningkatkan kualitas pellayanan Bank Syariah Indo lnelsia (BSI), delngan cara, 

melmbantu pellanggan melndapatkan kelbutuhan, mampu melmbelrikan sollusi, 

melnyeldiakan layanan kolmplelin, melmbelrikan layanan yang celpat dan telpat, 

melnelrima kritik dan saran.  
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