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ABSTRAK 

Aulia Nurfajriana /212018169/2022/ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Syari’ah di Kecamatan Seberang Ulu II.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 1). Adakah pengaruh dimensi 
responsiveness, tangible , assurance, reliability, emphaty  terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah di kecamatan seberang ulu II, 2). Adakah pengaruh tangible 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah di kecamatan seberang ulu II, 3). Adakah 

pengaruh reliability terhadap kepuasan nasabah bank syariah di kecamatan 
deberan ulu II, 4). Adakah pengaruh responsiveness terhadap kepuasan nasabah 
bank syariah di kecamatan seberang ulu II, 5).Adakah pengaruh assurance 

terhadap kepuasan nasabah bank syariah di kecamatan seberang ulu II, dan 6). 
Adakah pengaruh emphaty terhadap kepuasan nasabah bank syariah di kecamatan 

seberang ulu II. Jenis penelitian menggunakan jenis penelitian asosiatif Variabel 
yang digunakan adalah kepuasan nasabah, tangible, reliability, responsiveness, 
assurance emphaty. Sampel yang digunakan sebanyak 150 responden dari 

nasabah di kecamatan seberang ulu II yang diambil menggunakan teknik 
Purposive Sampling. data yang digunakan adalah data primer dan sekunder. 

Teknik analisis menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian dari dari 
regresi linier berganda adalah 1). ada pengaruh signifikan tangible, reliability, 
responsiveness, assurance emphaty terhadap kepuasan nasabah 2). Tidak ada 

pengaruh signifikan tangible terhadap kepuasan nasabah, 3).Ada pengaruh 
signifikan reliability terhadap kepuasan nasabah bank, 4). Ada pengaruh 

signifikan responsiveness terhadap kepuasan nasabah, 5). Ada pengaruh 
signifikan assurance terhadap kepuasan nasabah, dan 6). Tidak ada pengaruh 
signifikan emphaty terhadap kepuasan nasabah. Hasil koefisien determinasi 

menunjukkan bahwa variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance 
emphaty mampu berkontribusi terhadap naik turunya kepuasan nasabah sebesar 

93,7% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasbah. 
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ABSTRAK 

 

This study aims to determine 1). Is there any influence of dimensions of 

responsiveness, tangible, assurance, reliability, empathy on customer satisfaction 

of Islamic banks in the sub-district across Ulu II, 2). Is there a tangible effect on 

customer satisfaction of Islamic banks in the sub-district across Ulu II, 3). Is there 

any influence of reliability on customer satisfaction of Islamic banks in the sub-

district of Deberan Ulu II, 4). Is there an effect of responsiveness on customer 

satisfaction of Islamic banks in the sub-district across Ulu II, 5). Is there any 

influence of empathy on customer satisfaction of Islamic banks in the sub-district 

across Ulu II. This type of research uses associative research. The variables used 

are customer satisfaction, tangible, reliability, responsiveness, assurance empathy. 

The sample used was 150 respondents from customers in the sub-district across 

Ulu II who were taken using the Purposive Sampling technique. The data used are 

primary and secondary data. The analysis technique uses multiple linear 

regression. The results of the study from multiple linear regression are 1). there is 

a significant effect of tangible, reliability, responsiveness, assurance empathy on 

customer satisfaction 2). There is no significant tangible effect on customer 

satisfaction, 3). There is a significant effect of reliability on bank customer 

satisfaction, 4). There is a significant effect of responsiveness on customer 

satisfaction, 5). There is a significant influence of assurance on customer 

satisfaction, and 6). There is no significant effect of empathy on customer 

satisfaction. The results of the coefficient of determination show that the variables 

tangible, reliability, responsiveness, assurance empathy are able to contribute to 

the ups and downs of customer satisfaction by 93.7% while the rest is influenced 

by other factors outside the study. 

 

Keywords: Service Quality and Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran sangat penting bagi semua bisnis, baik bisnis kecil 

ataupun bisnis yang tergolong besar. Apabila dalam suatu bisnis tidak 

adanya pemasaran, konsumen tidak akan mengetahui tentang sebuah produk 

atau jasa  yang dihasilkan dari bisnis tersebut sehingga membuat 

penjualannya menjadi rendah. Tapi dengan melakukan suatu pemasaran 

yang baik maka akan membuat banyak orang mengetahui tentang produk 

atau jasa  tersebut, dan memungkinkan banyak konsumen yang tertarik, 

terlebih lagi produk atau jasa  bisnis anda memiliki kualitas dan nilai 

inovatif, dan keunikan serta memberikan banyak kentungan.  

Tujuan utama dari sebuah bisnis adalah untuk mendapatkan laba 

dengan memproduksi barang dan jasa yang dibutuhkan oleh masyarakat 

sebagai target pasar, oleh karena itu fungsi marketing tidak dapat dipisahkan 

dari bisnis itu sendiri karena sangat berkaitan dengan strategi-strategi yang 

dapat menarik customer atau nasabah sehingga terdapat peningkatan 

penjualan yang berdampak pada meningkatnya laba perusahaan sehingga 

tujuan utama dari bisnis dapat tercapai. 

Salah satu kajian dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. 

Perilaku konsumen merupakan kajian studi tentang individu atau organisasi 

dan bagaimana mereka memilih serta menggunakan produk atau jasa. 

Namun ada pula yang mengartikan, menurut Kotler  dan  Keller  
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(2009,:166) Perilaku  konsumen  adalah  studi tentang  bagaimana  individu,  

kelompok,  dan  organisasi  memilih,  membeli, menggunakan  dan 

bagaimana  barang  dan  jasa,  ide, atau  pengalaman  untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan mereka. 

Tujuan kegiatan pemasaran yaitu mempengaruhi konsumen agar 

bersedia membeli barang dan jasa perusahaan. Kajian perilaku konsumen 

juga bisa digunakan untuk mengamati kepuasaan pada kepuasan konsumen. 

Banyak  faktor  yang  mempengaruhi  perilaku  konsumen  dalam  membuat   

keputusan pembelian. Faktor-faktor tersebut sebagian besar tidak dapat  

dikendalikan  oleh  pemasaran,  tetapi  harus  diperhatikan,  namun  secara  

garis  besar   faktor-faktor  yang  mempengaruhi  perilaku  konsumen  

dibagi  menjadi  dua  bagian   yaitu eksternal dan faktor internal. Menurut 

Setiadi (2013) faktor-faktor internal individual yang mempengaruhi perilaku 

konsumen seperti: motivasi, kepribadian, pembelanjaan, sikap, persepsi  

konsumen.  Selain  faktor-faktor  lingkungan   internal, faktor-faktor 

eksternal individu juga sangat berpengaruh terhadap perilaku  pembelian  

konsumen. Menurut  Setiadi  (2013)  faktor-faktor  lingkungan  ekstern   

yang  mempengaruhi  perilaku  konsumen  meliputi:  kelompok  rujukan, 

kelas sosial, budaya, komunikasi. 

Menurut Kotler (dalam Tjiptono 2015) kepuasan pelanggan adalah 

hasil  yang  dirasakan  pembeli  dari  kierja  suatu  perusahaan  yang  

memenuhi  harapan  mereka.  Pelanggan puas bila harapan mereka dipenuhi 

dan senang/bahagia bila harapan  mereka  dilebihi. Sehingga tingkat  
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kepuasan  merupakan  fungsi  dari  perbedaan  antara  kinerja yang 

dirasakan (perceived performance) dan harapan (expectation). Pelanggan 

bisa mengalami  salah  satu  dari  tiga  tingkat  kepuasan yang  umum.  Jika  

kinerja  dibawah  harapan,  pelanggan  akan  tidak  puas, karena 

memberikan kepuasan kepada konsumen adalah keinginan setiap 

perusahaan. Memenuhi kepuasan konsumen menjadi faktor penting bagi 

kelangsungan hidup perusahaan, yang mana dapat meningkatkan 

keunggulan dalam persaingan. Jika  kinerja  dibawah  harapan,  pelanggan  

akan  tidak  puas, karena memberikan kepuasan kepada konsumen adalah 

keinginan setiap perusahaan. Memenuhi kepuasan konsumen menjadi faktor 

penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, yang mana dapat 

meningkatkan keunggulan dalam persaingan. 

Menurut Fandy Tjiptono (2015) Kualitas pelayanan adalah suatu 

keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya 

manusia. Serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau 

malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. sedangkan 

menurut Philip Kotler Menurut sang ahli ekonomi, kualitas pelayanan 

adalah kinerja yang ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain. Kinerja 

tersebut dapat berupa suatu tindakan yang tidak berwujud dan tidak 

berakibat pada kepemilikan barang apapun dan kepada siapapun. Pelayanan  

adalah  kunci  utama  untuk  mencapai  keberhasilan  dalam  berbagai  aspek 

usaha atau aktivitas bisnis yang bergerak di bidang jasa, kualitas pelayanan 

yang baik menjadi sebuah prioritas bagi setiap perusahaan.  
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Menurut Fandy Tjiptono (2014:282), terdapat  lima  dimensi  

kualitas  pelayanan/jasa inti dari konsep kualitas layanan adalah 

menunjukkan segala bentuk aktualisasi  kegiatan pelayanan yang 

memuaskan orang-orang yang menerima pelayanan sesuai  dengan daya 

tanggap (responsiveness), menumbuhkan adanya jaminan  (assurance),  

menunjukkan  bukti  fisik  (tangible)  yang  dapat  dilihatnya,  menurut  

empati  (empathy)  dari  orang-orang  yang  memberikan  pelayanan  sesuai  

dengan  kehandalannya  (reliability)  menjalankan  tugas  pelayanan  yang  

diberikan  secara  konsekuen untuk memuaskan yang menerima pelayanan. 

Lembaga perusahaan banyak m menggunakan konsep bauran 

pemasaran sebagai strategi  untuk  menarik  minat  para  calon  nasabah atau 

konsumennya. Tidak terkecuali  dengan  lembaga kauangan seperti bank 

seperti bank Syariah. Bank Syariah merupakan bank yang menjalankan 

kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah, atau prinsip hukum islam yang 

diatur dalam fatwa Majelis Ulama Indonesia seperti prinsip keadilan dan 

keseimbangan, kemaslahatan , universalisme , serta tidak mengandung 

maysir, riba, gharar zalim dan obyek yang haram hukum nya. Selain itu, 

Undang-Undang Perbankan Syariah juga mengamanahkan bank syariah 

untuk menjalankan fungsi sosial dengan menjalankan fungsi seperti 

lembaga baitul mal, yaitu menerima dana yang berasal dari zakat, infak, 

sedekah, hibah, atau dana sosial dan lain-lain kemudian menyalurkannya 

kepada pengelola wakaf sesuai kehendak pemberi wakaf . 
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Perbankan memiliki peranan yang cukup penting bagi perekonomian 

negara oleh karena itu lemabaga ini terus berekembang dari tahun ke tahun. 

Akan tetapi di Indonesia masyarakat nya masih kurang berminat untuk 

bergabung menjadi nasabah di bank syariah. Hal ini dikarenakan sejak dulu 

di Indonesia menggunakan sistem konvensional sehingga bank syariah 

kurang diminati. Jika menabung di bank konvensional biasanya para 

nasabah akan ditawarkan berbagai keuntungan yang bisa didapat sedangkan 

di bank syariah menggunakan sistem bagi hasil yang sebenarnya masih bisa 

mendapat keuntungan tapi dengan cara yang berbeda hal ini yang 

menyebabkan nasabah kurang berminat untuk menjadi nasabah di bank 

tersebut.  

Persepsi dan sikap masyarakat  terhadap  bunga  bank  dan  sistem  

bagi  hasil  sangat  beragam.  Sebagian masyarakat tetap menerima bunga, 

sebagian menerima  sistem  bagi  hasil  dengan  tetap  menerima  bunga  dan  

sebagian  lagi  menolak  bunga.  Sikap  yang  mencampuradukkan  berbagai  

paradigma  ini,  memberi  nuansa  yang  cukup  menarik  sebagai  gambaran  

tentang  pengetahuan,  sikap,  persepsi  serta  perilaku  masyarakat dalam 

menyikapi kebijakan dual banking system  tersebut. 

Menurut siaran OJK dan Perbankan Syariah jumlah nasabah bank 

syariah dibawah 10 juta orang, dengan 80% jumlah penduduk beragama 

islam, ternyata bank syariah tidak mampu menjadi market leader di 

Indonesia. Maka dari itu penulis bertanya lebih lanjut kepada 30 masyarakat 

atau responden secara acak untuk mengetahui alasan tidak tertarik untuk 
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menjadi nasabah di bank syariah. Alasan tersebut dapat ditabelkan sebagai 

berikut: 

Table I.1 

Alasan Masyarakat Tidak Tertarik Menjadi Nasabah di Bank Syariah 

 

NO Alasan Jumlah Responden 

1.  Pelayanan atau servis yang diberikan kurang baik 9 

2. Vasilitas seperti ATM masih sulit untuk 
ditemukan  

5 

3. Kantor cabang sulit ditemukan 4 

4. Buka rekening pada masa pandemic tidak bisa 

dilakukan secara online 

4 

5. Menggunakan sistem bagi hasil yang membuat 
keuntungan tiap bulan tidak menentu. 

8 

 Jumlah  30 

Sumber: Pra Riset Tahun 2021 

Hasil wawancara pra riset tersebut dapat dideskripsikan sebagai 

berikut: ada 9 responden setuju mengenai palayanan atau servisyang 

diberikan bank syariah kurang baik, ada 5 responden menjawab setuju 

mengenai vasilitas seperti ATM masih sulit untuk ditemukan, ada 4 

responden setuju mengenai membuka rekening pada masa pandemi tidak 

bisa dilakukan secara online sehingga menhyulitkan para calon nasabah 

untuk membuat tabungan di bank syariah, ada 4 responden setuju mengenai 

kantor cabang bank syariah masih sulit untuk ditemukan, dan ada 8 

responden setuju mengenai menggunakan sistem bagi hasil yang membuat 

keuntungan tiap bulan tidak menjadi nasabah di bank syariah 

Berdasarkan pada tabel di atas tampak bahwa banyak masyarakat 

yang memilih untuk tidak menjadi nasabah di bank Syariah. Berdasarkan 

alasan tersebut dapat didapatkan sebagai berikut: 
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Daya Tanggap (Responsiveness) Variabel responsiveness terbentuk 

pada indikator pertama yaitu Pelayanan atau servisyang diberikan kurang 

baik. Hal ini menandakan adanya pelayanan dari pihak bank yang kurang 

baik kepada nasabah sehingga membuat penilaian bank syariah kurang baik. 

Berwujud (Tangibles) Variabel bukti fisik atau Tangibles terbentuk 

pada indikator kedua dan ketiga yaitu vasilitas ATM masih sulit untuk 

ditemukan dan kantor cabang juga masih sulit ditemukan karena bukti fisik 

sangat berpengaruh terhadap konsumen atau nasabah yang akan 

menggunakan jasa kita. Jika ATM ataupun kantor cabang masih sulit 

ditemukan nasabah menjadi tidak tertarik untuk membuka rekening di bank 

syariah. 

Jaminan dan Kepastian (Assurance) Variabel jaminan atau assurance 

terbentuk pada indikatoe keempat dan kelima yaitu buka rekening pada 

masa pandemi covid seperti saat ini tidak bisa dilakukan secara online dan 

menggunakan sistem bagi hasil yang membuat keuntungan tiap bulan tidak 

menentu. Proses yang mapu dipahami nasabah atau konsumen dengan 

mudah akan membuat serta sesuai dengan yang diinginkan maka dapat 

menentukan tingkat kepuasan nasabah atau konsumen. 

Selain itu dalam wawancara lebih lanjut peneliti juga memperoleh 

informasi bahwa dalam hubungannya dengan dimensi kahandalan 

(reliability) yaitu standar pelayanan petugas dinilai cukup kurang. 

Sedangkan dala hubungannya dengan dimensi empati (empathy) yaitu 

petugas tidak cukup ramah dalam melayani nasabah. 
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Berdasarkan latar belakang diatas maka penulismencoba melakukan 

penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syari’ah Di Kecamatan Seberang Ulu II. 

B. Rumusan Masalah 

1. Adakah pengaruh dimensi responsiveness, tangible , assurance, 

reliability, emphaty  terhadap kepuasan nasabah bank syariah di 

kecamatan seberang ulu II? 

2. Adakah pengaruh tangible  terhadap kepuasan nasabah bank syariah di 

kecamatan seberang ulu II? 

3. Adakah pengaruh reliability terhadap kepuasan nasabah bank syariah di 

kecamatan deberan ulu II? 

4. Adakah pengaruh responsiveness terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di kecamatan seberang ulu II? 

5. Adakah pengaruh assurance terhadap kepuasan nasabah bank syariah di 

kecamatan seberang ulu II? 

6. Adakah pengaruh emphaty terhadap kepuasan nasabah bank syariah di 

kecamatan seberang ulu II? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh dimensi tangible, reliability, responsiveness, 

assurance emphaty terhadap kepuasan nasabah bank syariah di 

kecamatan seberang ulu II 
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2. Untuk mengetahui pengaruh tangible terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di kecamatan seberang ulu II 

3. Untuk mengetahui pengaruh reliability terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di kecamatan deberan ulu II 

4. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness terhadap kepuasan nasabah 

bank syariah di kecamatan seberang ulu II 

5. Untuk mengetahui pengaruh assurance terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di kecamatan seberang ulu II 

6. Untuk mengetahui pengaruh emphaty terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di kecamatan seberang ulu II 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Melalui penelitian ini diharapkan agar bisa memahami dan dapat 

mengaplikasikan teori dan praktik yang di peroleh di Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis khususnya konsentrasi pemasaran. 

2. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini bisa dijadikan referensi bagi penelitian selanjutnya 

sebagai bahan acuan dalam menyelesaikan kasus yang sama. 

3. Bagi Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan kajian informatif dalam 

membantu masyarakat mengetahui kualitas pelayanan yang terdapat di 

BankSyariah
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