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ABSTRAK 

 

 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH BANK SUMSEL BABEL SYARIAH KANTOR KAS 

BALAYUDHA PALEMBANG 

Oleh: 

Muhammad Daffa Dhiya’ulhaq 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha Palembang. Populasi 

dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas 

Balayudha Palembang sebanyak 100 nasabah. Teknik pengambilan sampel dari 

penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. Metode pengumpulan data 

yang digunakan adalah kuesioner. Pengolahan data dalam penelitian ini 

menggunakan program SPSS versi 16. Teknik analisis menggunakan uji T, uji F, 

serta Analisis Regresi Linier Berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan yang terdiri dari Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance 

dan Emphaty berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sumsel 

Babel Syariah Kantor Kas Balayudha Palembang. Variabel Emphaty merupakan 

variabel yang paling dominan di Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah 
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION 

OF SUMSEL BANK BABEL SYARIAH BALAYUDHA CASH OFFICE 

PALEMBANG 

This study aims to determine the Quality of Service on Customer Satisfaction of Bank 

Sumsel Babel Syariah Balayudha Palembang Cash Office. The population in this study 

were 100 customers of Bank Sumsel Babel Syariah Palembang Balayudha Cash Office. 

The data collection method used in the study was obtained from a questionnaire. The 

sampling technique for this study used a purposive sampling technique. Data processing 

in this study used the SPSS version 16 program. The analysis technique uses the T test, 

F test, and Multiple Linear Regression Analysis. The results showed that the variable 

Service Quality consisting of Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and 

Emphaty had a significant effect on Customer Satisfaction of Bank Sumsel Babel 

Syariah Balayudha Cash Office Palembang. The Empathy variable is the most dominant 

variable in Service Quality on Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Industri perbankan syariah di Indonesia mengalami pertumbuhan yang 

bervariasi sesuai dengan pertumbuhan ekonomi nasional. Pengembangan industri 

perbankan syariah di Indonesia dilandasi oleh Undang-Undang (UU) yang 

dikeluarkan oleh Pemerintah, maupun kebijakan-kebijakan yang dikeluarkan 

oleh otoritas perbankan. Salah satu yang melandasi awal perkembangan 

perbankan syariah adalah Undang-Undang No.21 Tahun 2008 tentang Perbankan 

Syariah yang terbit tanggal 16 Juli 2008 (Apriyanti, 2018). 

Perkembangan perekonomian nasional yang dihadapi dunia usaha saat ini 

sangat cepat dan dinamis (Suhendro, 2018). Bank Syariah merupakan salah satu 

produk perbankan yang berlandaskan sistem perekonomian islam (Surakarta, 

n.d.). Di Indonesia perkembangan perbankan syariah sangat baik dan mengalami 

pertumbuhan yang sangat pesat. Persaingan ini tidak dapat dihindari oleh karena 

itu pihak bank berupaya bersaing dengan bank lainnya dengan cara memberikan 

pelayanan yang terbaik dan unggul untuk menarik minat masyarakat menjadi 

nasabah bank tersebut. Dengan adanya pelayanan yang baik dan unggul yang 

diberikan dapat meningkatkan kepuasan pada diri nasabah terhadap bank. Usaha 

yang paling penting dalam mempertahankan nasabah adalah memberikan 

pelayanan yang terbaik agar nasabah merasa puas dengan kinerja yang diberikan 
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bank tersebut. Nasabah memiliki peran penting dan besar dalam pendapatan 

sebuah bank, hal ini secara langsung maupun tidak langsung berpengaruh 

terhadap eksistensi perbankan itu sendiri. Keberlangsungan bank dan keuntungan 

bank dapat dilakukan dengan meningkatnya kepuasan nasabah biasanya dilihat 

dari cara pelayanan yang akan diberikan. 

Kualitas Pelayanan dalam sebuah perusahaan dapat menentukan 

berlangsungnya ikatan perusahaan dengan nasabah dalam jangka panjang 

(Tjiptono, 2016) menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Menyatakan kualitas pelayanan yang 

baik akan memberikan dampak yang baik pula bagi perusahaan karena akan 

menjadi pelanggan yang loyal dan memberikan keuntungan bagi perusahaan 

(Lubis & Andayani, 2017). Jika pelayanan yang diterima melampaui harapan 

nasabah, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas pelayanan 

yang ideal. Sebaliknya bila pelayanan yang diterima lebih rendah daripada 

harapan nasabah, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Dengan 

demikian baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada perusahaan yang 

menyediakan layanan dalam memenuhi harapan nasabah secara konsisten 

(Wahab et al., 2017). Jadi dapat disimpulkan kualitas pelayanan merupakan suatu 

usaha yang dilakukan perusahaan dengan memberikan pelayanan sebaik mungkin 

untuk memenuhi kebutuhan nasabah sehingga akan menimbulkan kepuasan 

kepada nasabah yang menerimanya. 
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Kepuasan nasabah merupakan mengenai apa yang telah dirasakan 

pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang 

mereka inginkan (Lubis & Andayani, 2017). Nasabah yang puas akan melakukan 

transaksi ulang diperusahaan tersebut dan mereka akan merekomendasikan pada 

orang lain atas apa yang mereka rasakan. Kepuasan nasabah merupakan faktor 

yang sangat menentukan dalam citra perusahaan, kekecewaan nasabah dalam 

menerima pelayanan bisa menjadikan kehancuran perusahaan dimasa mendatang 

(Puspani et al., 2020). Agar nasabah dapat dipertahankan, tentu harus dilakukan 

pelayanan optimal bagi nasabah dan untuk menciptakan kepuasan nasabah 

perusahaan dituntut untuk melakukan berbagai perubahan dalam hal ketersediaan 

sumber daya manusia, mutu layanan, maupun gedung yang bersih dan nyaman. 

Berbagai perubahan tersebut diharapkan dapat menciptakan kepuasan nasabah. 

Perbankan syariah telah ditetapkan pada Undang-undang Republik 

Indonesia Nomor 21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah (Nur Ikhsan, Rama 

Riyaldi, Sinta Bella, 2022). Adanya Bank Syariah di Indonesia diakibatkan dari 

kebutuhan manusia yang menginginkan adanya sarana perbankan lain dalam 

memberikan layanan perbankan yang sesuai dengan hukum syariah Islam. 

Alasan dipilihnya Bank Sumsel Babel Syariah karena Bank Sumsel Babel 

Syariah meraih prestasi Servie Exellence Award 2021 dan meraih Top BUMD 

Awards pada tahun 2022. Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha 

Palembang yang berlokasi di Jl. Balayudha KM. 4,5 Palembang merupakan 

industri jasa keuangan atau badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 
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dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk 

kredit atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup 

masyarakat. 

Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha Palembang selalu 

berupaya memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabahnya. Bank Sumsel 

Babel Syariah Kantor Kas Balayudha Palembang juga berupaya meningkatkan 

kepuasan nasabah dengan cara melakukan dan memberikan pelayanan yang 

terbaik guna memenuhi ekspektasi dari nasabah. Fakta di lapangan masih ada 

sebagian nasabah yang menilai dan melihat bahwa pelayanan yang diberikan 

Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha Palembang tersebut masih 

belum maksimal. Masih ada karyawan bank tersebut yang tidak profesional 

ketika nasabah bertransaksi, serta sedikit senyum saat melayani nasabahnya. 

Fakta lainnya, ruang tunggu Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha 

Palembang tidak terlalu luas, serta kursi yang tersedia juga tidak terlalu banyak. 

Sehingga menyebabkan beberapa nasabah harus berdiri, bahkan sampai 

menunggu di luar. 
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Sumber : Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha Palembang,2023 

Gambar 1.1 Perkembangan Jumlah Nasabah 

 
 

Bank Sumsel Babel Kantor Kas Balayudha Palembang mengalami 

kenaikan jumlah nasabah dalam lima tahun terahir. Hal ini dapat dilihat dari 

catatan statistik Bank Sumsel Babel Kantor Kas Balayudha Palembang pada 

tahun 2018 ada 6001 nasabah, tahun 2019 nasabah Bank Sumsel Babel Kantor 

Kas Balayudha Palembang juga mengalami kenaikan jumlah nasabah menjadi 

7153 nasabah, tahun 2020 nasabah Bank Sumsel Babel Kantor Kas Balayudha 

Palembang juga mengalami peningkatan jumlah nasabah menjadi 8509 nasabah, 

di tahun 2021 nasabah Bank Sumsel Babel Kantor Kas Balayudha Palembang 

juga mengalami peningkatan jumlah nasabah menjadi 10759 nasabah, dan di 

tahun 2022 nasabah Bank Sumsel Babel Kantor Kas Balayudha Palembang juga 

mengalami peningkatan jumlah nasabah menjadi 12895 Nasabah. Peningkatan 

jumlah nasabah Bank Sumsel Babel Kantor Kas Balayudha Palembang berkaitan 

dengan kualitas pelayanan yang ada di Bank Sumsel Babel Kantor Kas 

Data Nasabah 

12895 

10759 

8509 

6001 
7153 

2018 2019 2020 2021 2022 

Data Nasabah 
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Balayudha Palembang. Kualitas Pelayanan memiliki beberapa dimensi yang 

terdiri dari Bukti Fisik (Tangible), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap 

(Responsiveness), Keyakinan (Assurance), Empati (Empathy) (Nasyrah, Darwis, 

2017). Hal-hal tersebut sangat penting dalam industri jasa yang dituntut untuk 

memberikan pelayanan yang berkualitas. sebagai berikut: 

Bukti Fisik (Tangibles) adalah bukti konkret kemampuan suatu perusahaan 

untuk menampilkan yang terbaik bagi pelanggan. Baik dari sisi fisik 

tampilan bangunan, fasilitas, perlengkapan teknologi pendukung, hingga 

penampilan karyawan. Bukti Fisik (Tangible): Bank Sumsel Babel Syariah 

Kantor Kas Balayudha Palembang memiliki ruang tunggu untuk nasabah, tempat 

parkir untuk nasabah, dan toilet yang bersih. 

Kehandalan (Reliability) adalah kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen terkait 

kecepatan, ketepatan waktu, tidak ada kesalahan, sikap simpatik, dan lain 

sebagainya. Kehandalan (Reliability): Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas 

Balayudha Palembang memiliki karyawan yang handal dalam memberikan 

pelayanan kepada nasabah yaitu ketepatan waktu dan ketelitian, ketika 

memberikan pelayanan kepada nasabah. 

Daya Tanggap (Responsiveness) adalah tanggap memberikan pelayanan 

yang cepat atau responsif serta diiringi dengan cara penyampaian yang jelas dan 

mudah dimengerti. Daya Tanggap (Responsiveness): Bank Sumsel Babel 

Syariah Kantor Kas Balayudha Palembang memiliki karyawan cepat tanggap 
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dalam melayani keluhan dan responsif ketika nasabah meminta bantuan serta 

diiringi dengan cara penyampaian yang jelas dan mudah dimengerti. 

Keyakinan (Assurance) adalah jaminan dan kepastian yang diperoleh 

dari sikap sopan santun karyawan, komunikasi yang baik, dan pengetahuan 

yang dimiliki, sehingg mampu menumbuhkan rasa percaya pelanggan. 

Keyakinan (Assurance): Karyawan Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas 

Balayudha Palembang memiliki pengetahuan yang luas terkait produk yang di 

tawarkan sehingga mampu menumbuhkan rasa percaya nasabah, seperti 

karyawan mampu menanamkan kepercayaan kepada nasabah dalam bertransaksi 

dan ada petugas keamanan (satpam) yang berjaga di bank sumsel babel syariah 

kantor kas balayudha Palembang sehingga memberi kesan aman terhadap 

nasabah. 

Empati (Empathy) adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

pribadi kepada pelanggan, hal ini dilakukan untuk mengetahui keinginan nasabah 

secara akurat dan spesifik. Empati (Empathy): Karyawan Bank Sumsel Babel 

Syariah Kantor Kas Balayudha Palembang memberikan informasi terkait produk 

yang ada di bank sumsel babel syariah kantor kas balayudha palembang kepada 

nasabah, karyawan bank sumsel babel syariah kantor kas balayudha palembang 

memberikan pelayanan dengan senang hati kepada nasabah dan karyawan sumsel 

babel syariah kantor kas balayudha palembang kepada nasabah, membantu 

nasabah ketika mengalami kesulitan dalam bertransaksi. 
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Berdasarkan hasil observasi yang di lakukan serta fenomena yang terjadi di 

lapangan penulis tertarik menjadikan Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas 

Balayudha Palembang menjadi objek penelitian yang akan diteliti ditambah 

dengan data grafik nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha 

Palembang selama periode 2018-2022 terus mengalami peningkatan jumlah 

nasabah. Jumlah nasabah yang terus meningkat ini dapat penulis jadikan populasi 

dan sampel dalam penelitan ini secara ilmiah. Berdasarkan uraian tersebut, 

penulis tertarik untuk meneliti dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas 

Balayudha Palembang. 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian Latar Belakang Masalah, maka rumusan masalah adalah 

 

1. Apakah ada Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha Palembang secara Simultan 

maupun Parsial ? 

2. Variabel manakah yang dominan dari dimensi Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha 

Palembang ? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian adalah sebagai berikut: 

 

1. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha Palembang 

secara Simultan maupun Parsial 

2. Untuk mengetahui Variabel yang dominan dari dimensi Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas 

Balayudha Palembang 

1.4 Manfaat Penelitian 

 
1.4.1 Manfaat Teoritis 

 

Manfaat penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu 

pengetahuan mengenai pengetahuan yang dapat dipergunakan dengan baik 

sebagai sumber dari informasi, referensi serta literatur bagi peneliti lain yang 

akan mengembangkan penelitian ini yang tentunya dengan variabel yang sama. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 

1. Bagi Peneliti 

 

Manfaat penelitian ini diharapkan agar dapat menambah informasi sebagai 

bahan pembelajaran, wawasan serta ilmu pengetahuan yang luas mengenai 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah. 
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi dan sebagai 

acuan bagi peneliti yang selanjutnya terutama tentang Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah. 

3. Bagi Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi, manfaat dan menjadi 

bahan masukan bagi karyawan dan manajemen Bank Sumsel Babel Syariah 

Kantor Kas Balayudha dalam memberikan pelayanan serta meningkatkan 

fasilitas yang baik bagi nasabah agar selalu setia dan percaya terhadap Bank 

Sumsel Babel Syariah Kantor Kas Balayudha. 
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