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Abstrak

Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah dalam sebuah perusahaan
perbankan yang memberikan pelayanan jasa mempunyai keterkaitan yang sangat
erat. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk menjalin ikatan
yang kuat dengan bank. Dengan demikian bank dapat meningkatkan kepuasan
nasabah. Berdasarkan penelitian awal penulis saat melakukan observasi, dari
pernyataan salah satu nasabah yang penulis wawancarai bahwa pelayanan yang
diberikan Bank Sumsel Babel Syariah Kcp Muhammadiyah termasuk lambat pada
saat proses transaksi rekening yang dilakukan yang mana hal ini dapat membuat
enggannya nasabah untuk datang atau kembali bertransaksi di bank tersebut.
Penelitian ini membahas pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
di Bank Sumsel Babel Syariah KCP Muhammadiyah. Penelitian bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank
Sumsel Babel Syariah KCP Muhammadiyah. Dalam penelitian ini menggunakan
data primer dan data sekunder dengan metode kuantitatif.Berdasarkan hasil
penelitian didapatkan bahwa nasabah menganggap kualitas pelayanan Bank
Sumsel Babel Syariah KCP Muhammadiyah sudah berkualitas, namun belum
mencapai pada tingakat harapan nasabah yang maksimal. Dari hasil penelitian
diketahui bahwa para nasabah secara umum belum merasa puas terhadap kualitas
pelayanan dari Bank Sumsel Babel Syariah KCP Muhammadiyah, hal ini dapat
terlinat dari tingkat kesesuain kepuasan setelah membandingkan kinerja yang
dirasakan dengan kinerja yang diharapkan. Jika kualitas pelayanan semakin
meningkat maka kepuasan nasabah juga akan meningkat, sebaliknya jika kualitas
pelayanan yang ada di Bank Sumsel Babel Syariah KCP Muhammadiyah semakin
menurun maka kepuasan nasabah juga dapat menurun.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah,Bank Sumsel Babel Syariah
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Abstract

Service quality and customer satisfaction in a banking company that
provides services have a very close relationship. Quality provides an impetus to
customers to establish strong ties with the bank. Thus the bank can increase
customer satisfaction. Based on the author's initial research when making
observations, from the statement of one of the customers that the author
interviewed that the services provided by Bank Sumsel Babel Syariah Kcp
Muhammadiyah were slow when processing account transactions, which could
make customers reluctant to come or return to transact at the bank. the. This study
discusses the effect of service quality on customer satisfaction at Bank Sumsel
Babel Syariah KCP Muhammadiyah. This study aims to determine the effect of
service quality on customer satisfaction at Bank Sumsel Babel Syariah KCP
Muhammadiyah. This study uses primary data and secondary data with
quantitative methods. Based on the results of the study, it was found that
customers considered the service quality of Bank Sumsel Babel Syariah KCP
Muhammadiyah to be of high quality, but had not reached the level of maximum
customer expectations. From the results of the study, it is known that customers in
general are not satisfied with the service quality of Bank Sumsel Babel Syariah
KCP Muhammadiyah, this can be seen from the level of satisfaction after
comparing the perceived performance with the expected performance. If the
quality of service increases, customer satisfaction will also increase, on the other
hand, if the quality of service at Bank Sumsel Babel Syariah KCP
Muhammadiyah decreases, customer satisfaction can also decrease.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction,Bank Sumsel Babel Syariah
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan tesis ini
berpedoman pada Surat Keputusan Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan

Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan 0543b/U/1987.

A. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan

; Alif Tidak dilambangkan

< Ba’ B Be

o Ta’ T Te

& Sa’ g Es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

. ha’ H Ha (dengan titik di bawah)
. Kha’ Kh Ka dan ha

> Dal D De

3 7al 7 Zet (dengan titik di atas)
) Ra’ R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

Ui Syin Sy Es dan ye
i Sad 3 Es (dengan titik di bawah)
U Dad D De (dengan titik di bawah)

XX



Te (dengan titik di bawah)

Ta’ T
1 7’ z Zet (dengan titik di bawah)
. ‘ain . Koma terbalik di atas
¢ Gain G Ge
- Fa’ F Ef
3 Qaf Q Qi
4 Kaf K Ka
J Lam L El
- Mim M Em
o Nun N En
3 Wawu W we
o Ha’ H Ha
. Hamzah Apostrof
< Ya’ Y e
B. Konsonan Rangkap Karena Syaddah Ditulis Rangkap
dac Ditulis ‘iddah
C. Ta’ Marbutah Di Akhir Kata
1. Bila dimatikan ditulis h.
i Ditulis Hibah
BN Ditulis Jizyah
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Ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap
dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali bila

dikehendaki lafal aslinya.

2. Bila diikuti dengan kata sandang “al’ serta bacaan kedua itu

terpisah, maka ditulis dengan h.

ARPTERES Ditulis Karamah al-auliya’

3. Bila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan

dammabh ditulis t atau h.

Pty Ditulis Zakah al-fitri

D. Vokal Pendek

L Fathah Ditulis A
BEt fa’ala
P kasrah ditulis i
zukira
dammah ditulis u
yazhabu
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E. Vokal Panjang

1 Fathah + alif Ditulis A
aals Ditulis Jahiliyyah
2 fathah + ya“™ mati Ditulis A
O Ditulis Tansa
3 kasrah + ya“ mati Ditulis )
?‘JS Ditulis Karim
4 dammah + wawu mati Ditulis U
Ay Ditulis FurGd
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