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ABSTRAK 

 

Banyaknya perbankan syariah di Palembang, membuat persaingan dalam 

perbankan syariah semakin ketat. Bank Panin Dubai Syariah Cabang Palembang 

harus menciptakan suatu keunggulan dibanding dengan perbankan lainnya. 

Pilihan jasa perbankan syariah dengan pelayanan yang berbeda dan banyaknya 

tawaran perbankan menyebabkan kepuasan nasabah pada umumnya cenderung 

menurun, sehingga diperlukan strategi untuk menciptakan kepuasan nasabah. Hal 

ini menjadi fenomena yang menarik untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan 

dan pada akhirnya dapat memberikan kepuasan nasabahnya.  

Penelitian ini melibatkan sampel sebanyak 100 nasabah yang 

menggunakan produk tabungan di Bank Panin Dubai Syariah Cabang Palembnag, 

metode pengumpulan data melalui dokumentasi dan kuesioner. Teknik analisis 

yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hasil uji t variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil 

uji F menunjukan bahwa keenam variabel independen yaitu dengan nilai  

signifikan sebesar 0,000 < 0,05  dan  df 1= 6 dan  df2= 93,  didapat  nilai  F tabel 

=  2,20.  Karena nilai  F hitung  (120,384) > nilai  F tabel (2,20) secara signifikan 

memberikan kontribusi yang besar terhadap variabel kepuasan nasabah. Dari nilai 

R Square sebesar 0,886 atau 88,6 % artinya variabel kualitas pelayanan hanya 

mampu menerangkan variabel kepuasan nasabah sebesar 88,6 % sementara 

sisanya 11,4 % diterangkan oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam 

penelitian ini. Maka hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah. 

 

Kata Kunci: Prinsip Islam, Jaminan, Kehandalan, Bukti Fisik, Empati, Daya 

Tanggap, dan kepuasan nasabah. 
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ABSTRACT 

 

 The number of Islamic banking in Palembang, making competition in 

Islamic banking increasingly stringent. Panin Dubai Syariah Bank Palembang 

Branch must create an advantage compared to other banks. The choice of sharia 

banking services with different services and the large number of banking offers 

causes customer satisfaction in general to decline, so a strategy is needed to 

create customer satisfaction. 

This is an interesting phenomenon to find out the level of service quality 

andultimately can provide customer satisfaction.This study involved a sample of 

100 customers who used savings products at the Panin Dubai Syariah Bank 

Palembnag Branch, data collection methods through documentation and 

questionnaires. The analysis technique used is multiple linear regression analysis. 

The results of this study indicate that the results of the t test of service 

quality variables have a positive and significant effect on customer satisfaction. 

The results of the F test show that the six independent variables are significant 

values of 0.000 <0.05 and df 1 = 6 and df2 = 93, obtained the value of F table = 

2.20. Because the calculated F value (120,384)> F table value (2,20) significantly 

contributes to the variable of customer satisfaction. From the R Square value of 

0.886 or 88.6%, it means that the service quality variable is only able to explain 

the customer satisfaction variable of 88.6% while the remaining 11.4% is 

explained by other variables not explained in this study. Then the hypothesis 

which states that service quality has a positive effect on customer satisfaction. 

 

Keyword: Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empthi, 

Responsiviness, and Customer Statisfaction. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan tesis ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Menteri Agama, 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 أ

 

 Ba’ B Be ب

 

 Ta’ T Te ت

 

 Sa’ Ṡ Es (dengan titik di atas) ث

 

 Jim J Je ج

 

 ḥa’ Ḥ Ha (dengan titik di bawah) ح

 

 Kha’ Kh Ka dan ha خ

 

 Dal D De د

 

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 

 Ra’ R Er ر
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 Zai Z Zet ز

 

 Sin S Es س

 

 Syin Sy Es dan ye ش

 

 Ṣād Ṣ Es (dengan titik di bawah) ص

 

 Ḍāḍ Ḍ De (dengan titik di bawah) ض

 

 Ṭa’ Ṭ Te (dengan titik di bawah) ط

 

 Ẓa’ Ẓ Zet (dengan titik di bawah) ظ

 

 ain ʻ Koma terbalik di atas‘ ع

 

 Gain G Ge غ

 

 Fa’ F Ef ف

 

 Qāf Q Qi ق

 

 Kaf K Ka ك

 



 
 

x 
 

 Lam L El ل

 

 Mim M Em م

 

 Nun N En ن

 

 Wawu W We و

 

 Ha’ H Ha ه

 

 Hamzah ` Apostrof ء

 

 Ya’ Y Ye ي

 

 

B. Konsonan Rangkap Karena Syaddah Ditulis Rangkap 

 Ditulis ‘iddah عدة

 

C. Ta’ Marbutah Di Akhir Kata 

1. Bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis Hibah هبة

 

  Ditulis Jizyah جزية
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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. 

 ’Ditulis Karâmah al-auliyâ كَرَامَةْالأوْلِيَاءْ

 

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

ditulis  t atau h. 

 Ditulis Zakâh al-fiţri زَكَاةُالْفِطْرِ

 

D. Vokal Pendek 

 

 فَعَلَ

 

 ذُکِرَ

 

 يَذْهَبُ

Fathah 

 

 

kasrah 

 

 

dammah 

ditulis 

 

 

ditulis 

 

 

ditulis 

 

A 

fa’ala 

 

i 

żukira 

 

u 

yażhabu 

 

 

 

 

E. Vokal Panjang 

1 

 

Fathah + alif 

 جَاهِلِيَّة

ditulis 

ditulis 

Â 

jâhiliyyah 
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2 

 

3 

 

4 

fathah + ya’ mati 

 تَنْسَى

kasrah + ya’ mati 

 كَرِيْم

dammah + wawumati 

 فُرُوْض

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

â 

tansâ 

î 

karîm 

û 

furûd 

 

F. Vokal Rangkap 

1 

 

2 

fathah + ya’ mati 

 بيَْنَكُمْ

fathah + wawumati 

 قَوْل

Ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

Ai 

bainakum 

au 

qaul 
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